UBND THANH PHO HA NOI CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
TRUNG TAM PHUC VU Péc 1ap - Tu do - Hanh phuc
HANH CHINH CONG

S0: 68 /KH-TTPVHCC Ha Néi, ngay 07 thang /0 ndam 2025

KE HOACH
Tai cau tric mang lwdi va nang cao hiéu qua hoat dong cia cac Dai ly
dich vu cong truc tuyén thanh pho Ha Noi

I. SU'CAN THIET

Thyuc hién Pé an sb 02/DA-TTPVHCC ngiy 18/12/2024 va Ké hoach s
01/KH-TTPVHCC ngay 16/01/2025 cua Trung tam Phuc vu hanh chinh cong, mo
hinh Pai 1y dich vu cong truc tuyén di mang lai nhidu két qua tich cuc hd trg ngudi
dan, doanh nghiép dic biét 1a ngudi cao tudi, giam tai cho Bo phan Mot cira, tiét kiém
thot gian, chi phi va tao thuan lgi trong tiép can dich vu cong.

Tuy nhién, qué trinh trién khai cho thay con ton tai bat cap danh muc thii tyc chua
pht hop, ha tang cong nghé thong tin thiéu dong bo, théi quen st dung dich vu truc
tuyén ctia ngudi dan, doanh nghiép con han ché, sy phdi hop gitta cac don vi chua chit
ché. Vi vay, can thiét ban hanh Ké hoach nham nang cao chét luong va hi€u qua hoat
dong cua cac Pai Iy trong giai doan tiép theo.

II. MUC TIEU

1. Bay manh cung cip dich vu cong truc tuyén tai cac Pai 1y theo diing chi dao
cta Thanh pho, bao dam trién khai thuc chat, hiéu qua.

2. Ra soét, sap xép lai mang ludi, dam bao nguoi dan, doanh nghiép co thé tiép
can dich vu cong trong pham vi ban kinh t61 da Skm.

3. Hoan thién danh muc thu tuc hanh chinh thiét yéu, ting ty 1& ho so truc tuyén
dugc hudéng dan tai Pai 1y, nham ting ty 1& ho so truc tuyén cua Thanh pho.

4. Tang cudng xa hoi hoa, chuyén giao cho doanh nghiép dam nhiém mot s6
dich vu hanh chinh cong, giam tai ap lyc cho co quan nha nudc.

5. Nang cao chét luong phuc vu, phén dau dat muac do hai long ctia ngudi dan,
doanh nghiép t61 thiéu 95%.

I11. NOI DUNG TRIEN KHAI

1. Hoan thién co sé phap ly va quy trinh

- Ra so4t, sira d6i quy ché phdi hop, quy trinh nghiép vu, bd sung quy trinh sd
héa va hudéng dan truc tuyén;

- Ra soat, cap nhat va ban hanh danh muc thu tuc hanh chinh thiét yéu dé ap
dung thong nhat tai tat ca cac Pai 1y dich vu cong truc tuyén.
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2. Chuén héa mé hinh va co sé vat chat

T6 chirc xay dung mo hinh Pai Iy miu 1am co s& trién khai théng nht; dong
thoi ban hanh bg tiéu chi thiét ké cuing danh muc may moc, trang thiét bi to1 thiéu, bao
dam tinh chuyén nghi¢p, hién dai va dong bd trong qua trinh phuc vu.

3. To chitc lai va mé rong mang luoi Pai ly

- Tién hanh ra soat, danh gi4 toan bo cac diém Dai Iy hién co, trén co sé d6 dé
xuat phuong &n duy tri, sap x€p lai hodac cham dit hoat dong do1 véi1 nhitng diém
khong con dap ing yéu cau.

- Pong thoi, nghién ctru mo rong mang ludi Pai 1y, gan véi viée trién khai md
hinh cOng tac vién dich vu cong, nham nang cao kha nang tiép can va phuc vu nguoi
dan, doanh nghi€p mot cach thuan lgi, hi¢u quéa hon.

4. Pao tao, ning cao chat lwrong nhén su

- T6 chire céc khoa tap huan chuyén su nham boi dudng nghiép vu, ki niang hanh
chinh, cong ngh¢ thong tin va k¥ nang giao tiép cho doi ngli nhan sy tai cac Pai ly.

- Thanh 1ap nhém hd tro k¥ thudt va quan 1y dé thuong xuyén theo ddi, hudng
dan, kip thoi gidi quyét khé khan, vudng mac phét sinh trong qué trinh van hanh céc
Dai ly.

5. Giam sat, danh gia va cai tién chat luong

- Thanh lap doan kiém tra dé thyc hién cong tac giam sat thudong xuyén va dot
xuét, bao dam kip thoi phat hién, chan chinh nhiing han ché, thiéu sét trong hoat dong
cua cac Dai ly.

- Ung dung dong bo cac giai phap cong nghé trong viée gidm sat, gdm: hé thong
danh gia truc tuyén, ban do s6 mang ludi Pai 1y, chatbot/callbot hd tro nguoi dan,
doanh nghiép.

- Str dung két qua giam sat 1am cin ctr danh gia, xem xét khen thudéng déi voi
cac Dai Iy hoat dong hi€¢u qua, dong thoi xtr Iy hodc cham dut hoat dong doi voi cac
Dai 1y khong dap tmg yéu cau.

6. Cong tac truyén thong

- Pay manh truyén thong qua bao chi, dai truyén hinh, hé thong thong tin co s&
va cac kénh s6 (website, mang xa hdi, ing dung iHanot).

- Bién soan tai li¢u, video, 4p phich huong dan; két hop téng dai 1022,
19001009 va cic tién ich cong nghé hd tro 24/7.

7. Tong két, danh gia

Du kién trong Quy IV nam 2025, Trung tim s& to chirc tong két, danh gia toan
dién qua trinh trién khai K& hoach, 1ap bao cdo chi tiét trinh UBND Thanh pho d€ xem
xét, chi dao hoat dong ctia cac Pai Iy trong nam ti€p theo.



IV. TO CHUC THUC HIEN

1. Phong Tai cAu tric va Té chirc Bd phin Mot cira: La don vi chu tri, chiu
trach nhi¢m toan dién trong viéc t6 chtre trién khai K& hoach; c6 nhiém vu tham muu
xay dung va hoan thién co s& phap 1y, quy ché, quy trinh lién quan; chu tri viéc ra soat,
sap xép, to chirc lai mang ludi Pai Iy dich vu cong truc tuyén; phdi hop t6 chirc dao
tao, bdi dudng nang cao nang luc cho nhan sy tai cac Pai ly; d(‘A)ng thoi thuc hién cong
tac kiém tra, giam sat, danh gia hiéu qua hoat dong; tong hop két qua va dinh ky bao
c4o Ban Giam ddc Trung tam.

2. Trung tim Hb tro va Chim s6c khach hang: La don vi dau méi thuce hién
cong tac truyén thong, tuyén truyén vé hoat dong cua cac Pai 1y dich vu cong truc
tuyén; hudng dan nguoi dan, doanh nghiép trong qua trinh sir dung dich vu cong; tiép
nhan, tong hop va chuyén cac phan 4nh, kién nghi, kho khan vudng méc phét sinh
trong qué trinh trién khai vé Trung tdm Phuc vy hanh chinh c6ng Thanh phé dé kip
thoi xtr 1y, giai quyét.

3. Phong Hanh chinh - Quan tri: Bio dam va phan bo kinh phi dong thoi
hudng dan cac don vi duoc giao nhiém vuy tai ké hoach nay xay dung dy toan trién
khai thure hién.

4. Phong Kiém soat thii tuc hanh chinh: Chu tri, tham muu x4y dung danh
muc thu tuc hanh chinh duoc cung cap tai cac Pai Iy dich vu cong, bao dam Iua chon
hop 1y, phu hop véi nhu cau thuc t€ cua nguoi dan va doanh nghiép.

5. Trung tdm Quan tri hé thong va Phat trién img dung: C6 trach nhiém
bao dam van hanh an toan, 6n dinh ha ting cong nghé¢ thong tin; duy tri, quan 1y hé
thong k¥ thuat; dong thoi thye hién cong tac ho trg k¥ thuat, xir Iy su co, bdo tri, nang
cap phan mém va céc ing dung phuc vu hoat dong cua Trung tim

6. Cac Chi nhanh truc thugc Trung tam

- Chiu trach nhiém quan 1y truc tiép, theo doi va huéng dan hoat dong cta cac
Dai 1y dich vu cong truc tuyén trén dia ban dugc phan cong.

- T6 chirc kiém tra, giam sat viéc chép hanh quy dinh, ti€u chi hoat dong ctia
cac DPai ly; kip thoi phat hién va bao céo vé Trung tm nhitng ton tai, han ché (néu co).

- Phéi hop voi UBND x4, phudng va cac don vi lién quan trong cong tac tuyén
truyén, huéng dan nguoi dan, doanh nghiép tiép can va st dung dich vu cong truc
tuyén tai Dai ly.

- Binh ky hoac dot xuét bao céo két qua hoat dong ctia cac Dai Iy thugc pham
vi quan 1y, gii vé Phong Téi cau tric va T chie BO phan Mot ctra dé tong hop, trinh
Ban Giam doc Trung tdm xem xét, chi dao.

7. Cac doanh nghiép lam Dai ly

- B tri co s vat chat, trang thiét bi, nhan su dap ung ti€u chuén theo quy dinh;
trién khai vi€c tiép nhan, huéng dan va ho tro ngudi dan thuc hién dich vu cong truc
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tuyén ding quy trinh, bao dam chat luong.

- Thuc hién bao cdo dinh ky va bao cao dot xuét khi ¢6 yéu cAu, trong d6 néu
10 két qua hoat dong, sO Iugng ho so ti€p nhan, tinh hinh giai quyét, phan anh cta
nguoi dan, doanh nghi¢p va kién nghi, dé xuat.

- T6 chire ty danh gia chat luong phuc vu thong qua phiéu khao sat hoac hé
thong danh gid truc tuyén; tong hop, gui két qua vé Trung tdm de theo doi, gidm sat.

- Cam két duy tri va nang cao murc do hai 1ong ctia ngudi dan, doanh nghiép;
phén dau dat chi tiéu t61 thi€u 95% mirc do hai long theo ti€u chi Thanh pho ban hanh.

- Phéi hop voi Chi nhanh truc thude Trung tim va UBND x4, phuong trong
cong tac tuyén truyén, hudng dan va xir Iy phan anh, kién nghi ctia nguoi dan, doanh
nghi¢p trong qua trinh thuc hién

8. Pé nghi UBND xi, phuwong: Phbi hop tuyén truyén, thong tin rong rdi dén
ngudi dan vé viée trién khai cac diém Dai 1y trén dia ban, dong thoi hudng dan dé
ngudi dan, doanh nghiép biét, chu dong dén cac diém Pai 1y thyuc hién tha tuc hanh
chinh qua moi truong dién tur.

V. KINH PHI THUC HIEN

Bao dam tir ngan sach Thanh phé va cic ngudn hop phap khac; khuyén khich
xa hd1 hoa, 16ng ghép véi cac chuong trinh, Bé an lién quan.

V1. CHE PO BAO CAO

Céac Phong, don vi, Chi nhanh thudc Trung tam duogc giao nhiém vu c¢6 trach
nhiém t6 chie thye hién day du cac ndi dung theo K& hoach; dinh ky hodc khi cé yéu
cau béo cdo giri vé Phong Tai cau trac va T6 chirc Bd phan Mot cira dé tong hop, tham
muu va trinh Ban Giam doc Trung tAm xem xét, chi dao theo diing quy dinh.

Ké hoach nay la can ctr dé cac don vi to chire trién khai dé)ng bd, hiéu qua hoat
dong Dai 1y dich vu cong truc tuyén trén dia ban Thanh phd. Pé nghi cac co quan, don
vi lién quan cin ctr chtc nang, nhiém vu duoc giao, phdi hop chit ché trong qua trinh
thuc hién, kip thoi bao cao nhiing khé khan, vuong mic vé Trung tam dé téng hop,
tham muu giai quyét./.

Noi nhdn:

- BGD Trung tam PVHCC;

- UBND xa, phuong;

- Céc phong: HT-QT, TCT & TCBPMC;

- Trung tdm QTHT&PTUD, Trung tdm CSKH,;
- Cac Chi nhanh tryc thudc Trung tam PVHCC;
- Luu: VT. Tan
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