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

THANH PHO HA NOI Doc 1ap - Ty do - Hanh phiic
TRUNG TAM PHUC VU
HANH CHINH CONG Ha Noi, ngay 22 thang 5 nam 2025

Sé: 762 /QD-TTPVHCC

‘ QUYET DINH ,
Ve viéc phé duyét Bg tiéu chi danh gia chat lwgng giai quyét thi tuc hanh chinh,
cung cap dich vu cong truc tuyén ciia cac co quan huéng din, tiép nhan, s6 hoa,
tra két qua thi tuc hanh chinh

GIAM POC TRUNG TAM PHUC VU HANH CHINH CONG
THANH PHO HA NOI

Can cir Ludt Té chire chinh quyén dia phwong ngay 19/02/2025;

Can cir cac Nghi dinh ciia Chinh phii: s6 63/2010/NP-CP ngay 8/6/2010 vé kiém
sodt thii tuc hanh chinh, s6 48/2013/NP-CP ngay 14/5/2013 vé sira doi, b6 sung mét
s6 diéu cia cdc nghi dinh lién quan dén kiém sodt thii tuc hanh chinh; sé 92/2017/NP-
CP ngay 7/8/2017 sira doi, bé sung mét s6 diéu ciia cdc nghi dinh lién quan dén kiém
soat thu tuc hanh chinh;

Can cir Quyét dinh so6 766/0P-TTg ngay 23/6/2022 ciia Thii tdng Chinh phii
phé duyét B¢ Chi sé chi dao, diéu hanh va danh gid chdt lrong phuc vu ngweoi dan,
doanh nghiép trong thuc hién thu tuc hanh chinh, dich vu cong theo thoi gian thyc trén
moi truong dién tu;

Can cir Quyét dinh s6 63/2024/0P-UBND ' ngay 24/10/2024 cua UBND Thanh
phé vé viéc quy dinh chitc ndng, nhiém vu, quyén han va co cdu té chire ciia Trung
tam phuc vu hanh chinh cong thanh pho Ha Noi;

Can cir Ké hoach so 16/KH-UBND ngay 10/01/2025 cia Uy ban nhén ddn
Thanh phé vé céng tac kiém sodt thii tuc hanh chinh va thuwc hién co ché mét cira, mot
cira lién théng trong gidi quyét thi tuc hanh chinh ndam 2025 trén dia ban thanh phé
Ha Noi;

Theo dé nghi ciia Phong Kiém tra - Gidm sdt, Trung tam Phuc vu hanh chinh
cong Thanh pho.

QUYET PINH:

Piéu 1. Phé duyét kém theo Quyét dinh nay B6 tiéu chi dénh gia chét luong giai quyét
thu tuc hanh chinh, cung cép dich vu cong truc tuyén cua cac co quan hudng dan, tiép nhan,
sO hoa, tra két qua tha tuc hanh chinh (sau day goi 1a B9 ti€u chi), cu thé nhu sau:
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1. Tiéu chi huéng dan, hd trg ngudi dan, doanh nghiép;

2. Tiéu chi tiép nhan, s6 hoa, luan chuyén hd so thu tyc hanh chinh;

3. Tiéu chi vé& muc d6 hai 10ng ctia ngudi dan, doanh nghiép;

4. Tiéu chi vé cung cép dich vu truc tuyén;

5. Ti€u chi dao tao can bg, nang cao chat lugng phuc vu nguoi dan, doanh nghiép,
k¥ nang sb.

Piéu 2. Péi twong ap dung

Céc Chi nhanh thudc Trung tdm Phuc vy hanh chinh cong thanh phé Ha Noi.

Picu 3. Nguyén tic danh gia

1. Viéc danh gia chat luong giai quyét thu tuc hanh chinh, chéat luong phuc vu
ngudi dan, doanh nghiép ctia cac co quan, don vi theo Bd ti€u chi duoc thuc hi¢n thudng
xuyén, lién tuc, trén co sé dit liéu thoi gian thuc ciia Hé thong thong tin giai quyét thi
tuc hanh chinh ciia Thanh phd. Két qua danh gia duoc cong bd, cong khai theo thoi gian
thuc, dua trén hé théng dix liéu sd hoa, khach quan, khong can thi€p thu cong.

2. Viéc danh gia bao dam tinh trung thuc, cong khai, khach quan, nguén thong
tin ¢6 do tin cdy va chinh xac; khong danh gia nhitng ndi dung khong lién quan dén
cong tac giai quyét thi tuc hanh chinh, phuc vu ngudi dan, doanh nghiép.

Diéu 4. Phwong phap va thoi gian danh gia

1. Viéc danh gia thuc hién dua trén dir li¢u theo thoi gian thuc.

2. Thoi gian chot s liéu danh gia:

a) Thoi gian chdt so lidu danh gia hang thang: Tir ngay 01 dén ngay cudi cling
cua thang.

b) Thoi gian chét s6 liéu danh gia hing quy: Tir ngay 01 thang dau tién ctia quy
dén ngay cudi cung cia quy.

¢) Thoi gian chdt sb liéu 06 thang: Tir ngay 01 thang dau tién dén ngay cubi cuing
cua thang thtr 6.

d) Thoi gian chét s6 lidu danh gia hang nam: Tir ngay 01 thang 01 dén ngay 31
thang 12 ctia nam.

Piéu 5. Quy trinh danh gia

Hing thang, hing quy, 06 thang, hing nim, Phong Kiém tra - Giam sat két xuat
két qua danh gi4 trén Heé thong thong tin giai quyét thu tuc hanh chinh ctia Thanh phd
theo thoi gian thuc, bdo cao Trung tim Phuc vu hanh chinh cong Thanh phd thuc hién
cong bd, cong khai két qua, 1am co so danh gia thi dua, khen thuong trong viéc trién
khai nhiém vu cac don vi.

Piéu 6. Xir Iy két qua danh gia

Két qud danh gid dugc niém yét cong khai, phuc vu chi dao, diéu hanh, danh gia
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két qua cai cach thu tuc hanh chinh cua co quan, don vi; theo doi, gidm sat, danh gia
clia ca nhan, t6 chuc va nang cao chat lwong thuc hién thu tuc hanh chinh, cung cép
dich vy cong truc tuyén ciia cac co quan, don vi. Két qua danh gia 1a mot trong nhimng
cin cr xép loai thi dua cudi nam.

Trén co s& két qua danh gia, xem xét mirc d§ hoan thanh nhi¢m vu ctia co quan,
don vi; xac dinh trach nhiém cia cé nhan, nguoi dung dau co quan, don vi trong thuc
hién thu tuc hanh chinh, cung cép dich vu cong truc tuyén; wu tién xem xét viée dé
bat, bd nhiém, quy hoach, dao tao, boi dudng va xem xét khen thudng, xu 1y ky luat
can bd, cong chirc, vién chirc, ngudi lao dong theo quy dinh tai khoan 2 Piéu 32 Nghi
dinh s6 61/2018/ND-CP ngay 23/4/2018 cua Chinh phu quy dinh vé thuc hién co ché
mot cira, mot ctra lién thong trong giai quyét thu tuc hanh chinh (stra d6i, bo sung), co
s¢ danh gia thi dua, khen thudng.

Viéc phan anh, kién nghi vé két qua danh gia dugc tiép nhan va xir 1y bi Phong
Kiém tra - Gidm sat.

Piéu 7. Té chirc thuce hién

1. Trung tdm Quan tri hé théng va Phat trién tng dung

a) Xay dung céc tinh ning k¥ thuat phuc vu cong tac thu thap dit liéu dé theo
doi, danh gia s6 liéu theo thoi gian thyc, bao cdo Trung tam Phuc vu hanh chinh cong
Thanh phd.

b) Phbi hop Phong Kiém tra - Giam sat huéng dan, theo ddi, danh gia két qua
thuc hién B ti€u chi cia cac co quan, don vi.

¢) Thuc hién viéc cong khai két qua theo chi dao cua Lanh dao Trung tam.

2. Phong Kiém tra - Giam sat

a) Tong hop, két xuat dir liéu vé két qua thuc hién Bo tiéu chi ciia cac co quan,
don vi, trinh Trung tim Phuc vu hanh chinh céng Thanh phd xem xét, quyét dinh.

b) Chu tri, phbi hop Trung tim Quan tri hé théng va Phat trién ing dung, cac co
quan, don vi lién quan hudng dan, theo ddi, danh gia két qua thuc hi¢n B ti€u chi
cua céac co quan, don vi.

¢) Thuong xuyén cap nhat chi dao ctia Trung uong va Thanh phd vé chu truong,
muc tiéu, gii phap nang cao chat luong giai quyét thu tuc hanh chinh, chéat luong phuc
vu nguoi dan, doanh nghiép dé cap nhat B0 tiéu chi; chu dong tham muu ddm bao phu
hop v6i chi dao cta Trung wong va dap tmg tinh hinh thuc té cia Thanh phd.

3. Cac Phong, Trung tdm Quan tri hé thong va Phat trién Gmg dung, Trung tim
Cham soc khach hang, Chi nhanh thudc Trung tam:

a) Can ctr Quyét dinh nay va tinh hinh thuc té tai co quan, don vi chu dong trién
khai cac nhiém vu theo B0 ti€u chi;

b) Phéi hop két ndi ki thuat phuc vu cong tac theo ddi, danh gia theo sd lidu
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thoi gian thye trén Hé thong thong tin giai quyét thi tuc hanh chinh ctua Thanh ph;
Piéu 8. Quyét dinh nay c6 hiéu luc ké tir ngay ky.

Giam ddc cac Chi nhanh, Trudng cac Phong, don vi thudoc Trung tdm Phuc vu
hanh chinh céng va cac co quan, don vi, ca nhan c6 lién quan chiu trach nhi¢m thi hanh
Quyeét dinh nay./.

Noi nhin:

- Nhu biéu 8;

- UBND Thanh phd;

- Vin phong UBND Thanh phd;
- S Noi vu;

- Cac phong, don vi tryc thudc;
- Luu: VT, KTGSwrtm).




NHOM TIEU CHi PANH GIA CHAT LUQNG GIAI QUYET THU TUC HANH CHIiNH,

Phu luc

CUNG CAP DICH VU CONG TRU'C TUYEN CUA CAC CO QUAN HUONG DAN,
TIEP NHAN, SO HOA, TRA KET QUA THU TUC HANH CHINH
(Kem theo Quyét dinh s6 762/0P-TTPVHCC ngay 22thang 5 nam 2025 ciia Trung tam Phuc vu hanh chinh céng thanh phé Ha Noi)

STT Noi dung Phuwong phap tinh Mo ta Thang diém Ghi chu

I | TIEU CHI HUONG DAN, HO TRQ NGUOI DAN, DOANH NGHIEP (20 PIEM)

1 |Hudng dan, hd trg nguoi | = Tong sd phiéu danh gia co | Ty 1& %*thang diém 5diém | Két qua danh
dan ké khai, thuc hién | két qua murc do “hai long” tré gid mure d6 hai
TTHC nhanh chong, hiéu | 1én/Tong s6 phiéu danh gia long duoc két
qua *100%. xuat trén Heé

thong  thong
tin giai quyét
TTHC cua
Thanh phd

2 | Ty 1é ho so duogc tiép nhan | = Tong s6 ho so khong can bo | - Pat tir 95% tré 1én: diém | 10 diém
thanh cong ngay tir 1an dau | sung/Tong s6 ho so * 100%. | t6i da;
ndp ho so - Tir 85% dén dudi 95%:

50% diém;
- Dudi 85%: 0 diém

3 | Ty 1& hd so dugc hudng | = Tong sé6 hod so tiép nhan | - Pat tir 80% tré 1én: diém 5 diém
dan ndp qua hinh thuc truc | theo hinh  thite  truc | toi da;
tuyén tuyén/Tong s6 hd so tiép nhan | - Tir 50 dén dudi 80%:

*100% 50% s diém;
- Duéi 50%: 0 diém
II | TIEU CHI TIEP NHAN, SO HOA, LUAN CHUYEN HO SO TTHC (35 PIEM)
1 |Ty 1& tiép nhan va luan | = Tong sd ho so tiép nhan va | Ty 1& %*thang diém 5 diém

chuyén héd so dam bao quy
dinh

luan chuyén dam bao theo
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quy dinh/Tong s6 hd
s0*100%

Trong do:

- Thoi gian tiép nhan hd so va
luan chuyén ho so = Thoi gian
tai budc luan chuyén — Thoi
gian tiép nhan (tinh theo gio
1am viéc/hd so);

-H6 so tiép nhan va luan
chuyén dam bao theo quy
dinh:

+ Ho so truc tuyén: Ngay sau
khi tiép nhén;

+ Ho so ban gidy: Khong qua

04 gio lam viéc hoac theo

quy dinh phap luat chuyén
nganh.

Huéng dan t6 chuc, ca
nhén hoan thién hd so theo
nguyén tic huéng din mot
lan

= Tong s6 ho so yéu cau bd
sung 01 1an/Tong s6 ho so yéu
cau bo sung*100%.

Trong do:

Téng s6 hd so yéu cau bd
sung = Téng s hd so yéu cau
bd sung 01 14n va trén 01 lan.

- Ty 1& %*thang diém;

- Pbi véi truong hop hd
so khong can yéu cau bo
sung, hoan thién hd so:
Pat diém toi da.

5 diém

Ty 1& hd so TTHC thuc
hién s6 héa ho so

= Tong s6 hd so TTHC thyc
hién quy trinh s6 hoa hd so
(bao gdm ho so s6 hoa trong
tiép nhan truc tiép, qua buu
chinh va hd so truc tuyén)/

Ty 1é %*thang diém

5 diém
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Tong s6 hd so tiép nhan
*100%

Ty I¢ khai thac, st dung lai
thong tin, dit liéu s6 hoa

= Tong s6 hd so TTHC ¢6 st
dung lai thong tin, dir liu,
gidy to dién tir di duoc sb
hoéa/Tong sb hd so TTHC
thudc tham quyén giai quyét *
100%.

Trong do:

- Téng s6 hd so TTHC c6
thanh phan hd so sir dung lai
thong tin gidy to dién tor da
duoc s6 hoa = Tong sd hd so
TTHC c¢6 ngay tiép nhan
trong ky ctia don vi co it nhat
1 thanh phan hé so dugc danh
dau tai sir dung dit liéu sb hoa
trong thanh phan ho so.

- Tong s6 hd so TTHC thudc
tham quyén giai quyét = Tong
s hd so c6 Ngay tiép nhan
trong ky

Ty 1& %* thang diém

5 diém

Ty 16 hd so TTHC sir dung
thong tin, dir li€u tor Co s&
di li€u qudc gia vé dan cu

=S6 hd so ¢o khai thac, st
dung dit liéu dan cu (kiém tra
API dong bd ho so lién quan
dén CSDL dan cu)/tong sd hd
so TTHC * 100%

Ty 16%* Thang diém

5 diém
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6 | SO lugng hd so tiép nhan | = Tdéng sb hd so tiép nhan | - Tir48 hosotrg 1én: dat 5 diém
trung binh trong mot ngay | toan don vi/ (S6 can bo tiép | diém tbi da;
ctia mot chuyén vién nhan hd so tai don vi * SO | - Tir 30 dén dudi 48 hod
ngay) s0: 50% sb diém;
- Dudi 30 ho so: 0 diém
7 | Ty 18 hd so tra ding han va | = S6 hd so tra ding han va | Ty 1é %*thang diém 5 diém
trudc han trudc han/Téng s6 hd so *
100%
III | TIEU CHi VE MUC PO HATI LONG CUA NGUOI DAN, DOANH NGHIEP (20 diém)
1 | Ty 1& ho so bi tir chdi do | =Sb ho so bi tir chdi do khong | - Ty 16 < 5%: dat diem toi | 5 diém
khong du diéu kién giai | du didu kién/ Tong s6 ho so * | da;
quyét 100%. - Ty 18 trén 5% dén 10%:
50% sb dieém;
- Ty 18 trén 10%: 0 diém
2 | Ty 1é chuyén va xir Iy phan | =Tong s6 phan anh, kién nghi | Ty 1&¢ %* Thang diém 5 diém
anh, kién nghi xtr Iy ding | xa 1y dung hodc trudc
han han/Téng sb phan anh, kién
nghi tiép nhan, xu 1Iy* 100%
3 | Phan trim cudc goi cua | =Tong sb cudc goi cua ngudi | Ty 1& %*thang diém 5 diém
nguoi dan duoc tu van dan duoc tu van/ Tong sb
cudc goi cua nguoi dan
*100%
4 | Thai d6 cua can bd, cong | Dua trén phan anh, kién nghi | - Khi huéng dan, tiép| 5diém |Thuc  hién

chuc, vién chire khi hudng
dan, tiép nhan, s6 hoa ho so
va chuyén giai quyét
TTHC

cua nguoi dan, doanh nghiép
vé hanh vi, thdi d6 nhiing
nhiéu, gay phién ha, khong
thuc hién hoac thuc hién
khong ding quy dinh phap
luat

nhan, s6 héa hd so va
chuyén giai quyét TTHC
va khong co y kién phan
anh, kién nghi vé hanh vi,
thai d6 nhiing nhiéu, giy
phién ha, khong thuc hién

danh gid khi
thuc hién tiép
nhan xu ly
PAKN  trén
H¢ thong
thong tin giai




hoac thuc hién khong
dang quy dinh phap luat:
dieém toi da;

- Khi ¢6 ¥ kién phan anh,
kién nghi vé hanh vi, thai
d6 nhiing nhiéu, giy
phién ha, khong thuc hién
hodc thuc hién khong
ding quy dinh phap luét:
0 diém.

+ Truong hgp phan anh,
kién nghi duoc co quan 6
tham quyén xac minh, két
luan 1a khong duang hodc
vu cdo: diém téi da.

quyét TTHC
cua Thanh
pho

IV | TIEU CHi VE CUNG CAP DICH VU CONG TRU'C TUYEN (15 PIEM)
1 Ty 1€ TTHC cung cép dich | =S6 TTHC cung cép DVCTT | - Dat theo chi tiéu duoc 5 diém
vu cong truc  tuyén | mot phan, DVCTT toan trinh/ | giao: diém t6i da;
(DVCTT) Toéng sé6 TTHC thudc tham | - Pat dudi chi tiéu duoc
quyén giai quyét ¥100%. giao: Ty 18%*thang diém.
Truong hop 01 TTHC dugc
cung cidp ca DVCTT mot
phan va toan trinh thi tinh cho
mirc DVCTT cao nhét
2 | Ty 16 DVCTT c6 phét sinh | = Téng s6 TTHC dang ép |- Pat theo chi tiéu duoc 5 diém
hd so dung phat sinh hd so “ndp | giao: diém t6i da;

tryc tuyén”/ Tong s6 TTHC
c6 hinh thtrc “ndp truc tuyén”
*100%

- Pat dudi chi ti€u duoc
giao: Ty 1¢ * Thang diém.




Ty 1€ TTHC c6 giao dich
thanh toan truc tuyén

= Tong s6 TTHC c¢6 giao dich
thanh toan thanh cong trén HE
thong thanh toan truc
tuyén/Tong sb TTHC ¢o
thong tin phi, 1€ phi trong Co
s& dir liéu quéc gia vé thu tuc
hanh chinh * 100%.

- Pat tir 70% trd 1én: diém
tdi da;

- Du6éi 70%: Ty 1 *
Thang diém.

5 diém

TIEU CHi PAO TAO CAN BQ, NANG CAO CHAT LUQNG PHUC VU NGUOI DAN, DOANH NGHIEP,

KY NANG SO (10 PIEM)

Ty 1€ can bo dugc dao tao
vé dich vu cong truc tuyén

= S& can bo duoc dao
tao/Tong s6 can bo *100%

- Ty 1& dat > 80%: diém
t6i da;

- Ty 1& dat <80%: Ty 1¢
*thang diém

5 diém

Ty 1€ can bo dugc dao tao
nang cao ky nang phuc vu
nguoi dan, doanh nghi¢p

= S6 can bo dugc dao
tao/Tong s6 can bo *100%

- Ty 1¢ dat > 80%: diém
ti da;

- Ty 1€ dat <80%: Ty 1¢
*thang diém

5 diém

Ghi chii: Piém s6 tai cdc chi tiéu dwoc lam tron dén chir s6 thdp phan thir 2.




