UY BAN NHAN DAN CONG HOA XA HOQI CHU NGHIA VIET NAM

THANH PHO HA NOI Péc l1ap - Tw do - Hanh phuc
S6: 6289  /QD-UBND Ha Ngi, ngay 05 thang 72 nam 2024
QUYET PINH

Vé viée quy dinh vi tri, chirc niing, nhiém vu, quyén han va co ciu
to chirc cia Trung tim Ho tr¢ va Cham soc khach hang
thu¢c Trung tam Phuc vu hanh chinh cong thanh pho Ha Néi

CHU TICH UY BAN NHAN DAN THANH PHO HA NOI

Can civ Ludt Té chire chinh quyén dia phwong ngdy 19/6/2015; Ludt sira déi,
bé sung mét s6 diéu ciia Ludt To chire Chinh phii va Ludt T6 chire chinh quyén dia
phuong ngay 22/11/2019;

Can cir Nghi dinh s6 120/2020/ND-CP ngay 07/10/2020 ciia Chinh phii quy
dinh vé thanh 1dp, té chirc lai, gidi thé don vi sir nghiép cong lap; Nghi dinh so
83/2024/ND-CP ngay 10/7/2024 cua Chinh phi sira doi, b6 sung mét so diéu cia
Nghi dinh s6 1 23/2016/ND-CP ngay 01/9/2016 cua Chinh phu quy dinh chirc nang,
nhiém vu, quyén han va co cdu té chirc cua B9, co quan ngang Bo da duwoc sua
doi, bo sung mét sé diéu theo Nghi dinh s6 101/2020/NP-CP ngay 28/8/2020 cua
Chinh phu; Nghi dinh sé 10/2016/NP-CP ngay 01/02/2016 ciia Chinh phii quy
dinh vé co quan thuoc Chinh phu da dwoc sua doi, bo sung mot s6 diéu theo Nghi
dinh s6 47/2019/NP-CP ngay 05/6/2019 ciia Chinh phi va Nghi dinh so
120/2020/ND-CP ngay 07/10/2020 ciia Chinh phit quy dinh vé thanh Idp, té chirc
lai, gidi thé don vi sw nghiép céng ldp;

Can civ Nghi dinh s6 61/2018/NP-CP/2018/ND-CP ngay 23/4/2018 ciia
Chinh phii vé thuc hién co ché mét cira, mét cira lién théng trong gidi quyét thii
tuc hanh chinh;

Thiee hién Nghi quyét sé6 108/NO-CP ngay 10/7/2024 ciia Chinh phii vé Phién
hop Chinh phii thirong ky thang 6 nam 2024 va Hoi nghi truc tuyén Chinh phii véi
dia phuwong;

Thiee hién Huéng dan so 5343INPCP-KSTT ngay 27/7/2024 ciia Vin phong
Chinh phii vé viéc té chike thi diém mé hinh Trung tdm phuc vu hanh chinh céng
mét cdp triee thuée Uy ban nhdn dan cdp tinh;

Thyee hign Nghi quyet s 35/NQ-HDND ngay 04/10/2024 cua HDND Thanh
phé vé viéc thong qua Pé an thi diém va thanh Idp Trung tam Phuc vu hanh chinh
cong thanh phé Ha Noi;

Can cir. Quyét dinh so 63/2024/QB UBND ngay 24/10/2024 cua UBND
Thanh phé vé viéc quy dinh chirc ndng, nhiém vu, quyén han va co cdu té chirc cua
Trung tam Phuc vu hanh chinh cong thanh pho Ha Noi;Can cuwr Nghi dinh s
60/2021/NP-CP ngay 21/6/2021 ciia Chinh phii quy dinh co ché tir chii tai chinh
cua don vi su nghiép cong ldp,
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Can cir Quyét dinh sé 6288 /0b-UBND ngay 05/ 12/2024 ciia Uy ban
nhan dan Thanh phé vé viéc thanh lp Trung tam Ho tro va Cham séc khdch hang
thuoc Trung tam Phuc vu hanh chinh cong thanh phé Ha Noi;

Theo dé nghi ciia Gidm doc Trung tam Phuc vy hanh chinh céng Thanh pho
tai Van ban s6 105/CV-TTPVHCC ngay 04/12/2024 va Giam déc 8¢ Noi vu tai To
trinh s6 4068/TTr-SNV ngay 05/12/2024 vé viéc thanh lap va quy dinh chirc nang,
nhiém vu, quyén han, co cau té chirc cia Trung tam Ho tro va Cham séc khéch
hang thuéc Trung tam Phuc vu hanh chinh céng thanh phé Ha Néi.

QUYET PINH:

Piéu 1. Vi tri, chirc niing

1. Vi tri:

Trung tdm Hd trg va Cham séc khach hang (sau ddy viét tdt la Trung tam) la
don vi sy nghiép cong 1ap thudc Trung tam Phuc vu hanh chinh cong thanh pho Ha
NOi, c6 tu cach phap nhén, c6 con dau riéng, tai khoan riéng tai Kho bac Nha nuéc
va ngan hang d¢ hoat dong va giao dich theo quy dinh cua phap luat.

Trung tam H tro va Cham soc khach hang chiu su quan 1y va chi dao truc
tiép cua Trung tam Phuc vu hanh chinh cdng Thanh pho; chiu trach nhiém truge
Giam doc Trung tdm Phuc vu hanh chinh céng Thanh pho, Chu tich Uy ban nhan
dan Thanh pho, Uy ban nhan dan Thanh pho va trudce phap luat vé hoat dong ctua
Trung tam.

2. Chure nang:

Trung tam Ho tro va Cham séc khach hang c6 chuc ning tham muu, giup
Giam dbc Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong Thanh phd quan 1y, t6 chuc thuc
hién cac hoat dong huong dan, hd tro, xir 1y, giai dap cac phan anh, kién nghl tren
cac nén tang s6 nhu cong dan Thu do6 s6 (iHaNoi), dudong day nong 24/7,.
vén, cung cap thong tin, khao sat, danh gia sy hai long cua to chtrc va ca nhan kh1
thuc hién thu tuc vhanh, chinh truc tuyen trén moi truong sb hodc truc tlep tal cac
chi nhanh, cac di€m tiép nhan.

Piéu 2. Nhiém vu, quyén han

~ L.Chutr, phéiq hop véi cac don vi lién quan nghién ctlru, xay dung, trinh Gidm
doc Trung tam va td chirc thuc hi¢n sau khi dugc phé duyét cac van ban:

a) Chuong trinh, ké hoach héng nam, dai han, cac dé an, du an vé cong tac hd
trg, cham soc khach hang, dinh hudng phat trién ctia Trung tam.

b) Quy trinh t~iép nhén, xu ly thong tin hd tro, tu van, cham soc khach hang;
Quy trinh huéng dan, ho trg thuc hién tha tuc hanh chinh.

¢) Quy trinh va tiéu chi khao sat, danh gia sy hai 1ong cua khach hang d6i voi
dich vu ho trg, tu van, cham so6c khach hang khi thyc hién thu tuc hanh chinh.

2. Gitip Giam d6c Trung tim Phyc vu hanh chinh cong Thanh phd hudng dan,
kiém tra cac chi nhanh, cac diém tiép nhén, cac dai Iy dich vu cong truc tuyén, don

vi cung ing dich vu cong va cac don vi khac c6 lién quan trong hoat dong cung
cap thong tin, hudng dan, ho trg, cham soc khach hang.
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3. ,T(R) chure cac hoat dong d6i thoai, giai d4p vé tha tuc hanh chinh va cac phan
anh, kién nghi lién quan dén thu tuc hanh chinh.

4 T6 chue cung cap thong tin b§1~ng cac phuong thuc theo quy dinh phuc vu
truyén thong vé hoat dong hudng dan, ho trg khach hang thure hién thi tuc hanh chinh.

5. Khao sat chét’ lugng hoat dong cung &Pg dich vu thuc hién mot, mot sb
cong vi¢e lién quan dén qua trinh hudng dan, ho tro thyc hién thu tuc hanh chinh.

6. Tiép nhan, xir 1y phan anh, kiéNn nghi cua khach hang lién quan dén thu tuc
hanh chinh va cac hoat dong huéng dan, ho trg thuc hién thi tuc hanh chinh.

7. T4 chire céc khoa dao tao, hoi nghi, hoi thao boi dudng kién thirc, tap huén
chuyén mon, nghi¢p vu vé hudng dan, ho trg thu’g hién thu tuc hanh chinh cho cac
doi tuong tham gia vao qua trinh hudng dan, ti€p nhan, ho tro khach hang thuc
hién thu tuc hanh chinh.

8. T6 chuc, cung cép cac dich vy hd trg khac: Tu van phép 1y; cong chl’rng,
photo; do dac ban do; ho trg thue hién thu tyc hanh chinh luu dong; ho tro tra ket
qua giai quyet thu tuc hanh chinh tai nha; hd trg thuc hién thi tuc hanh chinh cho
d6i tuong yéu thé.

9. Quan ly va khai thac dir liéu khach hang: Chu tri ph01 hop vé1i cac don vi
lién quan t6 chuc khai thac co sé dit liéu khach hang tir nguén co so dit liéu cta
cac nganh lién quan phuc vu hoat dong cham séc khach hang theo quy dinh.

10. Phéi hop véi Trung tdm Quan tri hé théng va Ung dung phat trién thugce
Trung tam Phuc vy hanh chinh c6ng Thanh phé trong qua trinh: Xay dung, dé xuat
ké hoach hoat dong; xay dung, quan tri van hanh, nang cap va phat trién cac nén
tang, ing dung, co s& dir liéu phuc vu nguoi dan, doanh nghiép theo nhiém vu duoc
giao; nghién ciru va trién khai tng dung céac giai phap cong nghé méi, tri tué nhan
tao (AI) nham xdy dung hé thong trg 1y a0, hé thong chatbot dé tra ctru, tim kiém
thong tin va phan tich dit liéu; t6i uu hoa cac giai phap cong nghé phuc vu dap tng
nhu cau chuyén ddi sd cua céc doi tuong thuc hién tha tuc hanh chinh.

11. Nghién ctru, dé xuét cac giai phap nang cao chat lugng dich vu cong, kién
nghi hoan thién quy dinh phép luét vé thi tuc hanh chinh.

12. Tham gia cong tac nghién ctru khoa hoc; hop tac qubc té; dao tao, boi
dudng; cai cach hanh chinh; ap dung Hé théng quén 1y chat luong theo tiéu chuan
qudc gia TCVN; thi dua, khen thudng; tuyén truyén, pho bién phap luat vé thu tuc
hanh chinh va dich vu cong thudc chirc nang, nhiém vu dugc giao theo quy dinh.

13. Thuc hién ché do thong tin, théng ké, bao cao; van thu, luu trir; thuc hién
bao mat thong tin khach hang; quan 1y vién chiic, nguoi lao dong va tai san dugc
giao theo dung quy dinh.

14. Thyc hién nhimg nhiém vu khac theo quy dinh cta phap luat hodc do Uy
ban nhan dan Thanh phd, Chu tich Uy ban nhan dan Thanh phd, Trung tim Phuc
vu hanh chinh cong Thanh phd phan cong, phan cip theo quy dinh ctia phép luat.

Piéu 3. Co cAu to chirc
1. Lanh dao don vi:
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a) Trung tdm HOJ trg va Chiam soc khach hang c6 Giam doc va khdng qué 02
Phé Giam déc.

b) Giam ddc Trung tAm 1a ngudi dimg dau Trung tAm, chiu trach nhiém trudc
Giam dbc Trung tdam Phuc vy hanh chinh cong Thanh phé, truede Chu tich Uy ban
nhan dan Thanh phd, Uy ban nhan dan Thanh phd va trudc phap luat vé toan b
hoat dong ctia Trung tam.

¢) Pho Giam dbc Trung tam 1a nguoi gitp viéc cho Giam déc Trung tam, chi
dao mot hodc mot sd mit cong tac theo su phan cong cua Giam dde Trung tam,
chiu trach nhiém trudc Giam déc Trung tAm va trude phap luat vé két qua thuc
hién nhiém vu dugc phan cong.

Khi Giam dbc Trung tam Véng mit, mot Phd Giam ddc Trung tam dugc Giam
dbc Trung tdm uy quyén diéu hanh cac hoat dong cuia Trung tAm.

d) Viéc b6 nhiém, mién nhiém, khen thuong, ky luat va cac ché do, chinh sach
khac dbi v6i Giam ddc, Pho Giam ddc Trung tdm va cac vién chirc quan 1y khac
thue hién theo quy dinh ctia phép luat va theo tiéu chudn chirc danh, quy dinh phan
cap quan 1y can b, cong chire, vién chic ctia Uy ban nhan dan Thanh pho.

2. Cac phong chuyén mon, nghi€p vu:

a) Phong Nghién cttu cai thién chat lugng dich vu;

b) Phong Hudng dan, hd tro tha tuc hanh chinh cho td chuc;

c¢) Phong Huéng dan, hd trg thi tuc hanh chinh cho c4 nhan;

d) Phong Hudng dan, hd tro thi tuc hanh chinh vé dat dai.

Céc phong chuyén moén, nghiép vu ¢6 Trudng phong va Pho Truong phong.
S6 lwong nguoi lam viée téi thiéu, sé luong cap pho thuc hién theo quy dinh tai
Nghi dinh s6 120/2020/ND-CP ngay 07/10/2020 va Nghj dinh s 83/2024/ND-CP
ngay 10/7/2024 cta Chinh phu.

Piéu 4. Bién ché sw nghiép

S6 lwong ngudi 1am viée, chi tiéu hop dong lao dong cua Trung tim HJ tro
va Cham so6c khach hang duoc giao trén co so vi tri viéc lam gan véi chirc nang,
nhiém vy, pham vi hoat dong ctia Trung tdm va nam trong tong bién ché su nghiép
cua Trung tam Phuc vu hanh chinh c6ng Thanh phd duoc co quan c6 thim quyén
phan bd, phé duyét hang nam.

Ngoai ra, can cir muc dg, tinh chat cong viéc, nguén kinh phi tu dam bao ctia
don vi theo quy dinh cta phap luat vé co ché ty chu tai chinh cta don vi sy nghiép
cong 1ap, Trung tam co thé ky cac hop dong lao dong, hop dong thué, khoan cong
viéc theo ding quy dinh ctua phap luat hi¢én hanh dé hoan thanh nhiém vu dugc
giao trong timg thoi diém cuy thé.

Diéu 5. Co ché tai chinh

Trung tdm Ho tro va Chiam séc khach hang thuc hién co ché tai chinh theo
quy dinh hién hanh vé co ché tu chu tai chinh ctia don vi su nghiép cong lap.

Diéu 6. Diéu khoin thi hanh

1. Quyét dinh nay c6 hiéu luc ké tir ngay ky. Céac quy dinh trai voi quy dinh
tai Quyét dinh nay déu bi bai bo.
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2. Chanh Vin phong Uy ban nhan dan Thanh phd; Giam dbc cac co quan: S¢
Noi vy, S& Tai chinh, Trung tam Phuc vu hanh chinh c6ng Thanh phd; Chu tich
Uy ban nhén dan cic quan, huyén, thi x4; Thi truéng cac co quan, don vi, cac t6
chtrc va c4 nhan c6 lién quan chiu trach nhiém thi hanh Quyét dinh nay./. y/}?‘é

Noi nhin: KT. CHU TICH
- Nhu Diéu 6; , PHO CHU TICH
- B/c Chu tich UBND Thanh pho;

- Céc Phé Chir tich UBND Thanh phd;

- Cong an thanh phd Ha Noi;

- Kho bac Nha nudc thanh phd Ha Noi;

- VPUBTP: Cac PCVP, HCQT, TH, NC;

- Trung tdm Théng tin dién tir Thanh phd;
- Luu: VT, SNV 05 ban).
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