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

THANH PHO HA NQI Doc 1ap - Tu do - Hanh phiic
$6: 5997/QD-UBND Ha Néi, ngay 02 thang 72nédm 2025
QUYET PINH

Ban hanh Phuong phap do lwdng su hai long ctiia ngudi dan, dai dién
to chirc doi véi s phuc vu cta cac co quan hanh chinh nha nwéc
thanh pho Ha N¢i nam 2025 va nhirng nam tiép theo

UY BAN NHAN DAN THANH PHO HA NOI

Can cir Ludt To chike chinh quyén dia phwong ngay 16/6/2025;

Can cit Quyét dinh sé s6 1001/0D-BNV ngay 11/12/2023 ciia Bé Nji vu vé viéc
ban hanh phirong phdp do lwong sw hai long cia nguwoi ddan doi véi sw phuc vu ciia
co quan hanh chinh nha nuoc giai doan 2023 - 2026,

Can cir Quyét dinh s6 5666/0P-UBND ngay 17/11/2025 ciia UBND Thanh phé
vé viéc ban hanh Chi sé cdi cach hanh chinh (CCHC) cia cdc S6, co quan twong
dwong S6 va UBND cdc xd, phwong thudc thanh pho Ha NGi ndam 2025;

Xét dé nghi cua Vién Nghién cuu phat trién kinh té - xa héi Ha Néi tai To trinh
s6 728/TTr-VNC ngay 24/11/2025,

QUYET PINH:
Piéu 1. Ban hanh Phuong phap do ludong sy hai long ctia ngudi dan, dai dién to
chirc ddi véi su phuc vu cua céc co quan hanh chinh nha nudéc thanh phé Ha Noi nam
2025 va nhitng nim tiép theo v6i nhirng ndi dung sau:

I. MUC PIiCH, YEU CAU
1. Muc dich

- Phuong phap do luong su hai 10ng ctia nguoi dan, t chirc d6i v6i su phuc
vu clia cdc co quan hanh chinh nha nuéc (sau day goi tat 1a do luong su hai long)
nham danh gia khach quan chat lugng, hi¢u qua cua viée xay dung va t6 chirc thuc
hién chinh sach cong; qua trinh t6 chuec, cung ung dich vu hanh chinh cong; viéc
ung dung cong nghé thong tin va chuyén di sd, cung cip va nang cao chat lu’Gng
dich vu cong tryc tuyén cua cac co quan hanh chinh nha nuéc thudc thanh phd Ha
Noi (Chi so6 SIPAS).

- Xay dung dugc khung do luong su hai long bao gom nhitng phuong phap,
cach thire, cong cu va quy trinh thyc hién phu hop nhat dé 4p dung thong nhat trén
toan Thanh phd nam 2025 va nhitng nam tiép theo. Trén co s¢ d6, hang nam, UBND
thanh phd Ha Noi s& ban hanh Ké hoach trién khai do ludong va cong bd Chi sb hai
1ong cta ngudi dan, to chirc dbi voi su phuc vu cla cac sd, co quan twong duong
so; UBND céc xa, phuong.

- Cung cap nhiing thong tin phan hdi khach quan vé muac d6 hai 1ong, nhu cau
mong doi cua ngudi dan va t6 chtrc dua trén sy cam nhén va trai nghiém cua nguoi
dan doi voi chét luong, hi¢u qua cong tac, su phuc vu ctia cac co quan hanh chinh
nha nuéc thuéc Thanh phd Ha Noi. Trén co sd d6, cac co quan hanh chinh nha nudc



tiép tuc c6 nhirng giai phap mang tinh dot pha, phu hop dé nang cao chét luong cung
ung dich vu cong cho nguoi dan, t6 chirc.

- Két qua, ¥ nghia Chi s6 SIPAS dugc cong b, thong tin, tuyén truyén kip thoi,
dﬁy du to1 doi ngli can b, cong chure, vién chure cua cac co quan, don vi va ngudi dan,
t6 chirc nhdm nang cao nhén thic, tinh than trach nhiém va sy dong thuan cia xa hoi
d6i v6i cong tac CCHC ciia thanh phd Ha Noi.

- Mé rong co hoi dé dam bao nguoi dan dugc tiép can thong tin mot cach dé
dang, duoc tham gia giam sat, dong gop ¥ kién danh gia, gop phan xay dung nén hanh
chinh phuc vu, 1dy nguoi dan lam trung tdm, ning cao trach nhiém giai trinh cong
khai, minh bach theo cic muc ti€u cia Chuong trinh téng thé cai cach hanh chinh
(CCHC) nha nudc giai doan 2021-2030.

2. Yéu cau

- DBéap ung cac yéu cau: khoa hoc, théng nhét, kha thi va phu hop véi thuc tién,
bao gém viéc xac dinh rd rang cac ti€u chi, tiéu chi thanh phan, hé théng cau hoi khao
sat dé hiéu, bam sat thyc tién cung ung dich vu hanh chinh cong, co s6 luong, noi
dung phu hop va bat kip xu thé qubc té.

- Viéc trién khai khao sat, do luong, thu thap thong tin... dugc thuc hién
bang nhiéu hinh thtc, dam bao hiéu qua, tiét kiém, phu hop véi diéu kién thyc té
ctia thanh phé Ha Noi va cia ting sd, co quan twong duong sé; UBND céc x4,
phuong; cé su ph01 hop chat ché, kip thoi, hi€u qua gitra cac co quan, don vi lién
quan; co su klem tra, giam sat chdt ché, cong khai, minh bach nham dam bao dung
no1 dung, tién do va hiéu qua, muc dich dé ra.

- Két qué do luong phai tin cdy, chinh xéc, dai dién, khach quan, d,énh gia dﬁng
thue trang phuc vu cua cac co quan hanh chinh nha nudc thudc thanh phd Ha Noi. Két
qua dugc cong bo kip thoi nham tang cuong cai thién chat lugng phuc vu dich vy hanh
chinh cOng va nang cao su hai long ciia nguoi dan, to chuec.

IL. POI TUQNG, PHAM VI, PHUONG PHAP, XAC PINH CO MAU

1. Poi twong khio sat

a) Cac so, co quan twong duwong so

- Nggdi dai di¢n hd gia dinh, dua 18 tudi tré 1én, c6 du nang luc hanh vi, biét
doc, biét viét tham gia khao sat;

- Ca nhén, nguoi dai dién t6 chuc di va dang giao dich thu tyc hanh chinh
(TTHC) tai h¢ thong co quan hanh chinh nha nude thuge thanh phd Ha Noi ké tir ngay
01/3/2025 dén thoi diém khéo sat.

b) UBND cac xa, phuong

- Nguoi dai dién ho gia dinh, du 18 tudi trd 1én, co di ndng lyc hanh vi, biét
doc, biét viét tham gia khao sat;

- C4 nhan, nguoi dai dién td chuc da va dang giao dich ho so TTHC tai hé
thong co quan hanh chinh nha nude thudc thanh pho Ha Noi tir ngay 01/7/2025 dén
thoi diém khao sat.

2. Pham vi khio sat

- Viéc khéo sat duoc tién hanh trén dja ban thanh phé Ha NOoi.
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- Bon vi dugc khao sat: Cac s, co quan tuong duong sé (14 don vi, can cur theo
danh sach dugce xac dinh theo Quyét dinh ban hanh Phwong phéap do ludng sy hai long cua
nguoi dan, t6 chure di véi sy phuc vu cua cac co quan hanh chinh nha nudc thanh phé Ha
N6i niam 2025 va nhitng nam tiép theo; UBND x4, phuong (126 don vi).

3. Thoi gian khio sat va thoi ky thu thap s6 liéu danh gia

- Thoi gian khao sat: Thang 11, 12/2025.

- Thoi ky danh gia:

+ Thu thap thong tin danh gia vé su hai 10ng cta c4 nhan, nguoi dai dién to
chtrc dbi véi su phuc vu ciia cic sO, co quan twong duong so tir ngay 01/3/2025 dén
hét 31/12/2025.

+ Thu thap thong tin danh gia vé su hai long ciia ca nhan, ngudi dai dién t6
chic ddi voi sy phuc vu cia UBND cic x3, phuong tir ngay 01/7/2025 dén
31/12/2025.

4. Phuong phap khao sat

Phuong phap khao sat dugc thyc hién phu hop v6i mé hinh chinh quyén dia
phuong 2 cap, bao gobm khao sat truc tuyén két hop truc tiép thong qua viéc trai nghiém
cua nguoi dan, nguoi dai dién td chirc va cam nhan cta nguodi dai dién ho gia dinh
trong thon/té dan phd. Cy thé nhu sau:

4.1. Khdo sdt trwe tuyén:

Duoc thuc hién dudi hinh thirc dinh danh va khong dinh danh trén hé théng
khao sat truc tuyén ctia Thanh phd. Nguoi dan, dai dién t6 chic tham gia tra 101 phiéu
khao sat thong qua dudng dan "Link" hodc "QR code" c6 chira mau phiéu trén Chuyén
Trang thong tin CCHC cua Thanh phd.

4.2. Khdo sdt trwee tiép: GOom hai hinh thirc:
a) Khdo sat truec tiép bang phiéu hoi:

+ Diéu tra vién moi va phat phiéu khao sat danh gia sy cam nhén cta nguoi
dai dién h¢ gia dinh hién dang sinh song trong danh sach cua thén/t6 dan pho da
dugc x4c dinh theo phuong phap chon mau ngau nhién thun tién va ngau nhién
don gian.

+ Piéu tra vién moi nguoi dan/ngudi dai dién t6 chirc dang c6 mat tai Trung
tam Phuc vu hanh chinh cong, hodac cac diém phuc vu hanh chinh cong cua s&, nganh
va 126 UBND x4, phuong tham gia tra 10i phiéu khdo sat dya trén viéc dang duoc trai
nghiém va cdm nhan vé chat lugng dich vy;

+ Piéu tra vién moi va phat phiéu khao sat tai dja ban dan cu cho nguoi dan/
nguoi dai dién t6 chirc duoc xac dinh tir danh sach nguoi dan, t6 chirc da trai nghiém
giao dich TTHC tai cac co quan, don vi thuoc Thanh phd (tir ngay 01/3/2025 dbi voi
cac sO, co quan tuong dwong sé va tir ngay 01/7/2025, ddi voi UBND cac xd, phuong),
sau khi d duoc chon mau theo phwong phap ngau nhién don gian;

b) Khdo sdt truc tiép trén nén tang triee tuyén: diéu tra vién lién hé va tryc tiép
moi ngudi dan tham gia khdo sat tai cac dia diém trén hoic tai dia ban dan cu, huong
dan cac thao tac truy cap “dudng link” hodc “ma QR code” dé ngudi dan c6 thé 1am
quen va tir tra 101 phiéu khao sat trén hé thong khao sat tric tuyén ctia Thanh phé.
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5. Cin cit xdc dinh ¢& miu va phwong phap chon miu

5.1. Can cir xdc dinh cé mdu:

C& mau khao sat ddi véi cac don vi duoc xac dinh trén co s& cc can ¢l sau:

- Pic diém tu nhién, kinh té - x3 hoi, vi tri dia Iy va quy moé dan sb cua tung
xa, phuong;

- T6 chuc bd may, chire nang, nhiém vu cua cac so, co quan tuong duong so
sau khi hoan thién viéc sip xép, sap nhap t6 chtrc bo may (01/3/2025);

- TQ chtrc by may, chuc nang, nhi¢m vu cua céac xa, phuong tir khi thuc hién
chinh quyén dia phuong 2 cap (01/7/2025);

- Su khac biét trong chirc nang, nhiém vu cta cac sd, co quan tuong duong so;

- Téng ) giao dich TTHC cua cac co quan, don vi;

- Mtic 6 quan tdm ctia ngudi dan dbi v6i cac nganh, linh vyc.

Trén co sé cac can cir néu trén,‘ cd mau khao sat duoc xac dinh bao dam tinh dai
dién, d tin c@y va phu hop voi yéu cau do luong, phan tich, danh gia mire d6 hai long
cua nguoi dan doi voi sy phuc vu cua co quan hanh chinh nha nude. C& mau cu theé dugc
quy dinh trong Ké hoach khao sat, do luong hang ndm cta Thanh pho.

5.2. Phwong phdp chon méu:

Cén cit K& hoach trién khai, diéu kién thuc tién tai cdc don vi, dia ban thyc hién
khao sat va quy mo6 ¢ mau khao sat hang nam dé xac dinh hinh thirc, phuong phap
chon mau phu hop. Cu thé:

- Xay dung co so dit ligu (CSDL) mdu: Phdi hop voi cac co quan, don vi dé 14p
danh sach mau ngau nhién (dya trén s6 lugng thu tuc hanh chinh da dugc giai quyét
hodc CSDL déang ky kinh doanh).

- Chon mdu ngdu nhién phdn tang: Chia miu thanh cdc nhom (tang) nho hon
dua trén cac tiéu chi nhu: don vi hanh chinh (x&, phuong), quy mé dan s, loai hinh
dich vu cong (dat dai, xay dung, hd tich, y té, gido duc, moi truong...) va loai doi tugng
(ca nhan, doanh nghiép).

- Chon mdu ngdu nhién don gian, thudn tién: ap dung voi cac khao sat co quy
mo 16n, pham vi rong, thoi gian ngin nham tiét kiém chi phi va thoi gian ma van dam
bao tinh khach quan, dai dién va kha thi.

I11. NOI DUNG, THANG PO VA CACH TiNH CAC CHI SO

1. Ngi dung

Can ctr Quyét dinh s6 1001/QD-BNV ngay 11/12/2023 cua B Noi vu vé viée
ban hanh Phuong phap do ludng sy hai long ctia ngudi dan ddi véi su phuc vu cia co
quan hanh chinh nha nudc giai doan 2023 - 2026; cin ctr thyc tién, dic diém, tinh hinh
cua thanh phé Ha Noi, ndi dung xac dinh Chi s6 SIPAS dugc xac dinh voi 02 nhom
ndi dung sau:

1.1. Do lwong sw hai long ciia nguwoi din déi véi sw phuc vu ciia co quan
hanh chinh nha nudc:

a) Po lwong sw hai long cua nguoi dan doi voi viéc xay dung va toé chirc thyc



hién chinh sach céng, bao gom cdc yéu to: (i) Cong khai minh bach va trach nhiém
gidi trinh v&1 nguoi dan; (ii) Su tham gia cuia ngudi dan vao xay dung chinh sach; (iii)
Viéc t6 chirc thyc hién chinh sach; (iv) Két qua, tic dong cua thuc hién chinh sach.

b) Do lwong sw hdi long ciia nguoi dén, 16 chire doi véi viée cung iing dich vu
hanh chinh céng, bao gom cdc yéu té: (i) Tiép can dich vu; (i) Thi tuc hanh chinh;
(iii) Cong chire truc tiép giai quyét TTHC; (iv) Két qua giai quyét TTHC; (v) Tiép
nhan, xtr Iy phan anh, kién nghi cua nguoi dan.

1.2. Po lwong nhu cau, mong doi ciia ngwoi din déi véi sw phuc vu ciia co
quan hanh chinh nha nwoc:

Bao goém cdc tiéu chi: (i) Nang cao tinh cong khai, minh bach trong cung cap thong
tin cho nguoi dén; (i) Tang cuong trach nhiém giai trinh cta chinh quyén dbi véi ngudi
dan; (iii) M& rong cac co hoi tham gia giam sat cua ngudi dan ddi véi hoat dong cua
chinh quyén; (iv) Nang cao hiéu luc, hiéu qua hoat dong ctia chinh quyén dia phuong;
(v) Tang cudng co so vat chat, trang thiét bi phuc vu giai quyét cong viéc cho ngudi
nguoi dan; (vi) Nang cao ning luc ciia can bd, cong chire, vién chire trong giai quyét
cong viéc cho ngudi dan; (vii) Nang cao tinh than, thai do phuc vu cta can b, cong
chire, vién chirc d6i véi nguoi dan; (viii) Tang cuong tng dung céng nghé thong tin,
chuyén ddi sé trong giai quyét cong viéc cho ngudi dan; (ix) Nang cao chat lugng cung
tmg dich vu cong dé tao diéu kién thuén loi, d& dang cho nguoi dan trong thuc hién dich
vu cong truc tuyén; (x) Nang cao chat luong tiép nhan, giai quyét ¥ kién gop y, phan
anh, kién nghi ctia ngudi dan.

(B¢ tiéu chi do luong sy hai long cua nguoi dan, dai dién 16 chire doi véi sw phuc
vu cia cdc co quan hanh chinh nha nwée thanh phé Ha Néi nam 2025 va nhitng nim
tiép theo dwgc néu tai cac Phu luc II, III dinh kém Quyét dinh nay).

2. Cac chi sd, thang do va cong thirc tinh

2.1. Cac chi sé:

- Nhém céc chi sd hai long cua nguodi dan, dai dién td churc:

+ Chi s hai long theo tiéu chi

+ Chi sb hai long theo yéu tb

+ Chi s6 hai 1ong theo noi dung

+ Chi s6 hai long vé sy phuc vu hanh chinh (chi sé hai long chung)

- Nhém céce chi s6 nhu cau, mong do1 cua nguodi dan, dai dién td chue.

2.2. Thang do va cong thurc tinh:

a) Thang do, cong thirc tinh chi sé hai long:

- Str dung thang do Likert v6i 05 mirc diém tuwong tmg voi 05 mirc d6 hai long
cua nguoi dan, dai dién t6 chic nhu sau:

Mirc ¢ “Rat khong hai 1ong” dugc tinh 1 diém;

Muc d6 “Khong hai long” dugc tinh 2 diém;

Murc d6 “Binh thuong” dugc tinh 3 diém;



Muc d6 “Hai long” dugc tinh 4 diém;

Murc d6 “Rat hai 10ng” duoc tinh 5 diém.

- Cong thuc tinh chi s6 hai long theo tiéu chi:

Chi s6 hai 10ng theo tiéu chi duoc tinh theo cong thic:

axl+bx2+cx3+dx4+ex5

x 100 (%)
(a+b+c+d+e)x5

* Trong do:

a 1a tong s6 nguoi chon phuong an tra 151 “Rat khong hai 1ong™;

b 13 tong s6 ngudi chon phuong an tra 101 “Khéng hai 1ong™;

¢ 12 tong s6 ngudi chon phuong an tra 101 “Binh thuong™;

d 12 tong s6 ngudi chon phuong an tra 10i “Hai 1ong™;

e 1a tong s6 ngudi chon phuong 4n tra 161 “Rat hai long”.

- Cdch tinh chi S(?, hai long theo yéu té: Chi sb hai l,c‘)ng’ theo yéu td bang trung
binh cdng cua cac chi s6 hai long theo ti€u chi ctia cung yéu to.

- Cdch tinh chi s6 hai long theo ndi dung: Chi s6 hai 1ong theo ndi dung bang
trung binh cdng cua céc chi s6 hai long theo ti€u chi cia cung ndi dung.

- Cdch tinh chi s6 hai long vé sw phuc vu hanh chinh: Chi s6 hai long vé su
phuc vu hanh chinh bang trung binh cOng cua tat ca cac chi s6 hai long theo ti€u
chi cta cung vé€ su phuc vu hanh chinh.

b) Thang do, cong thirc tinh chi sé nhu cau, mong doi:

- Thang do chi s6 nhu cau, mong doi la thang do dinh danh.

- Chi sb nhu cau, mong do1 dugc tinh theo cong thire:
2 100 (%)
— X ()
b

* Trong do:
a 12 tong s6 nguoi chon ciing mot phuong an tra 11 ciia mot cau hoi;
b 13 tong s ngudi tra 101 cau hoi do.
3. Xép hang Chi so6 SIPAS
- Két qua Chi s6 SIPAS ddi véi cac Sd, co quan tuong duong S& duge xép hang
theo 3 muc A, B, C:
+ Muc A: chi sd dat duoc tir 90% tré 1én;
+ Mtc B: chi s6 dat duoc tir 80% dén dudi 90%;
+ Mt C: chi s6 dat duge dudi 80%.
- Péi véi UBND cdc xd/phiong: Puge chia thanh 02 nhém: (1) Nhém UBND
xa; (2) Nhom UBND phuong. Két qua Chi s6 CCHC cua UBND cac xa, phuong trong
moi nhom dugc danh gia theo 3 muc A, B, C:

+ Muc A: chi sd dat duoc tir 90% tré 1én;
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+ Muc B: chi sb dat duge tir 80% dén dudi 90%;

+ Muc C: chi s6 dat duoc dudi 80%.

IV. TO CHUC THUC HIEN

1. Trach nhiém thyc hién

a) Vién Nghién ctru phat trién kinh té - x3 hoi Ha Noi:

- Tham muu xay dung Ké hoach va chu tri thuc hién Ké hoach khao sat, do luong
Chi s6 SIPAS ctia thanh phé Ha Noi hang nam.

- T6 chue tap huén, huéng dan, hoi thao khoa hoc, chia s¢ kinh nghiém vé phuong
phap trién khai, két qua trién khai do luong Chi s6 SIPAS d6i vai cac co quan, don vi co
lién quan; phdi hop véi cac don vi lién quan to chirc cac hoat dong thong tin, tuyén truyén
vé viéc trién khai va két qua khao sat, do luong Chi s SIPAS.

- X4y dung phuong an khao sat va mau phiéu; Xt 1y dir liéu khao sat; Tong
hop, phan tich két qua khao sat, do luong Chi so SIPAS;

- Xay dung Bao cdo tong hop két qua khao sat, do ludng Chi sé SIPAS hang
nam dé bao cdo UBND Thanh phé, Chu tich UBND Thanh phé, Ban Chi dao vé
phat trién khoa hoc, cong nghe, d6i méi sang tao, chuyén doi sb, cai cach hanh
chinh va D¢ 4n 06.

- Thuong xuyén nghién ctru, ra soat, chinh stra, b sung Phuong phap khao sat,
do ludong Chi s6 STIPAS nham dam bao phi hop vai thuc tién thanh phd Ha Noi va yéu
cdu cua cong tac cai cach hanh chinh trong tinh hinh méi.

b) S& Noi vu:

- Giam sat, don ddc viéc trién khai K& hoach khéo sat, do luong Chi sO SIPAS dam béo
dtng muc tiéu, yéu cau di dé ra.

- Chu tri, phéi hop v6i Vién Nghién ciru phat trién kinh té - x3 hoi Ha Noi va cac
co quan, don vi c6 lién quan hoan thién “H¢ théng truc tuyén khao sat, do luong Chi
sO SIPAS ctia Thanh phd".

- Cho y kién vé két qua khao sat, do luong Chi sé SIPAS trudc khi béo co
UBND Thanh phd, Cha tich UBND Thanh phd, Ban Chi dao vé phat trién khoa
hoc, cong ngh¢, doi méi sang tao, chuyén ddi sb, cai cach hanh chinh va Dé an 06.

- Tham muu UBND Thanh phé chi dao cac co quan hanh chinh nha nudc c6 bién
phap khic phuc nhitng ton tai, han ché, nang cao Chi sé SIPAS trong nhitng nam tiép
theo; dé xuét khen thuong, tuyén duong, kiém diém, xtr Iy trach nhiém ddi v6i nhiing
tap thé, ca nhan lién quan.

¢) S6 Khoa hoc va Cong nghé¢:

Phdi hop véi céc co quan, don vi ¢6 lién quan trong viéc xay dung va van hanh
“Hé thong truc tuyén khao sat, do luong Chi s6 SIPAS cua Thanh phd".

d) Trung tdm phuc vu hanh chinh cong:

Phdi hop chit ché véi Vién Nghién ctru phat trién kinh té - xa hoi Ha Noi va cac
co quan, don vi ¢o lién quan trong qua trinh trién khai, ddm bao viéc khao sat, do
ludng Chi sb SIPAS dat két qua tot nhat.

e) Céc so, co quan twong duong so; UBND cac xa, phuong:

- C6 trach nhiém phdi hop chit ch& véi Vién Nghién ctru phat trién kinh té - xa
hoi Ha Néi va cac co quan don vi lién quan, dam bao viéc khao sat, do luong Chi $6
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SIPAS dat két qua tdt nhat;

- Phan cong can bo dau mdi dé phdi hop trién khai Ké hoach khdo sat hang nam;
cung cap day du thong tin phuc vu khao sat khi c6 yéu cau; phéi hop trong qué trinh
trién khai khao sat, do ludng Chi sb SIPAS.

- B4o cao UBND Thanh phé vé ké hoach trién khai, két qua do ludng Chi sb
SIPAS trong pham vi nganh, linh vyuc, dia phuong; chuong trinh, ké hoach hanh dong
khéc phuc tdn tai, nang cao chat lugng phuc vu nguoi dan, t6 churc; trao doi kip thoi
nhitng phat sinh trong qué trinh trién khai dé xac dinh cac giai phap khic phyc, rat
kinh nghiém.

- Thong tin, tuyén truyén dén ngudi dan vé y nghia, tim quan trong ciia Phuong
phap khao sat, do luong Chi sb SIPAS cua thanh phé Ha Noi.

h) Uy ban Mt tran t6 qudc Viét Nam thanh phd Ha Noi:

Tran trong dé nghi Uy ban Mt tran T6 quéc Viét Nam thanh phé Ha Noi phoi
hop véi Vién Nghién cuiu phat trién kinh té - xa hoi va cac co quan, don vi ¢ lién
quan trong viéc t6 chirc khao sat truc tiép; giam sat va phuc tra két qua khao sat.

i) Cac co quan bao, dai thudc thanh phé Ha Noi:

Phdi hop véi Vién Nghién ctru phat trién kinh té - x4 hoi Ha Noi va cac co quan,
don vi ¢ lién quan trong viéc thong tin, tuyén truyén vé cong tac khao sat, do luong
Chi s6 SIPAS cuia thanh phé Ha Noi.

2. Kinh phi thyc hién:

a) Kinh phi trién khai hoach khéo sat, do ludong sy hai long cua ngudi dan, dai
dién t6 chirc ddi vé6i su phuc vu cia cac co quan hanh chinh nha nuéc thanh phé Ha
No6i hang nam dugc dam bao bang ngan sach nha nudc va cac ngudn tai trg hop phap
khac (néu co).

b) Viéc lap du toan, quan ly, st dung va quyét todn kinh phi cho trién khai hoach
khao sat, do luong sy hai long ciia ngudi dan, dai di¢n td chue dbi véi su phuc vu cta
cac co quan hanh chinh nha nudc thanh phd Ha Noi hang nam thuc hién theo quy dinh
ctia Luat Ngan sach nha nudc, cac vin ban huéng dan Luat.

Piéu 2. Quyét dinh nay c6 hiéu luc ké tir ngay ky va thay thé Quyét dinh sb
5152/QD-UBND ngay 02/10/2024 ciia UBND Thanh phd vé ban hanh Phuong an
khao sat, do luong Chi sb hai long cua nguoi dan, t6 chtrc dbi véi su phuc vu cua
cac Sd, co quan tuong duong S, UBND cac quan, huyén, thi xd thudc Thanh phod
nam 2024 va 2025;

Piéu 3. Chanh Vin phong UBND Thanh phé, Giam ddc cac S&, Thu truong co
quan tuong duong S&, Vién trudng Vién Nghién ciru phat trién kinh té - xa hoi Ha
Noi, Chu tich UBND cac xa, phuong chiu trach nhiém thi hanh Quyét dinh nay./. -

Noi nhgn: TM. UY BAN NHAN DAN

- Nhu biéu 3; ,
- Cha tich UBND Thanh phé (dé béo céo); KT. CHU TICH

- VP Thanh uy; cac Ban Bang Thanh tuy; PHO CHU TIC
- Mit tran T quéc Viét Nam TPHN; ]
- Cac PCT UBND Thanh phd;

- BCD phit triéen KHCN, BMS, CBS, CCHC
va Bé 4n 06 Thanh phd;

- Cac Ban HDND Thanh phd;

- Céc S&, ban, nganh Thanh ph;

- Cac bang uy xa, phuong;

- UBND céac x4a, phuong; ot

- Luu: VT, NC(B), VNC. o Trwong Viét Diing




PHU LUC

BO TIEU CHi PO LUONG SU'HAI LONG CUA NGUOI DAN, PAI DIEN
TO CHUC POI VOI SU PHUC VU CUA CO QUAN HANH CHINH

NHA NUGC NAM 2025 VA NHUNG NAM TIEP THEO
(Kem theo Quyét dinh so: /OD-UBND ngay  thang nam 2025
cua Uy ban nhan ddn thanh pho Ha Noi)

A. B tiéu chi do lwong doi véi cac S, co quan twong dwong Sé:

TT Noi dung, yéu td, tiéu chi Ghi chu
I | XAY DUNG VA TO CHUC THUC HIEN CHINH SACH CONG
CUA SO
1 | Cong khai minh bach va trach nhiém giai trinh véi nguoi dan
1.1 | Mirc d6 cong khai, minh bach théng tin lién quan dén co 9hé, chinh sach
thudc chuc ndng, nhiém vu ctia S (ndi dung, tién d9g, két qua).
1.2 | Trach nhiém giai trinh khi c6 kién nghi, phan anh hodc khiéu nai tir nguoi
dan, t0 chuc
1.3 | Tiép cong dan ding quy dinh
1.4 | Giai quyét kip thoi cac phan anh, kién nghi cia ngudi dan, to chic
2 | Su tham gia ciia ngudi dan vao xay dung chinh sach
2.1 | Mtrc d6 d& dang tham gia ctia ngudi dan, to chirc vao qua trinh xay dung
chinh sach thudc linh vuc quan ly
2.2 | Mirc d6 phan hoi va tiép thu ¥ kién tir nguoi dan, t6 chiic trong qué trinh
xay dung chinh sach thudc linh vuc quan ly
2.3 | Muc d6 cung cap day du, rd rang thong tin vé ndi dung, quy trinh, xay
dung va t6 chirc thuc hién chinh sach thudc linh vuc quan ly
3 | Viéc to chirc thue hién chinh sach cia Sé
3.1 | Tinh day du va kip thoi trong ban hanh céc van ban huéng dan, t6 chirc
thuc hién chinh sach thudc linh vuc quén ly
3.2 | Hiéu quéa tuyén truyén, phd bién chinh sach dén ngudi dan va doanh
nghiép
3.3 | Tinh kip thoi trong phat hién va xur ly bat cdp, vudng mic, khé khin trong
to chure thuc hién chinh sach thudc linh vuc quan 1y
4 | Két qua, tac dong ciia thye hién chinh sach
4.1 | Mtrc d6 hai long vé két qua thyc hién chinh sach thudc linh vuc quan 1y
4.2 | Muc do tac dong cua thuc hién chinh sach:

- D6i v6i sy phat trién kinh té - x4 hoi ctia thanh phd Ha Noi;




- D61 voi su phét trién cuia nganh, linh vuc quan 1y;
- D61 vi hoat dong cua doanh nghiép, t6 chuc lién quan;

- D61 vo1 dot song nguoi dan.

II | CUNG UNG DICH VU HANH CHINH CONG CUA SO
1 | Tiép can dich vu
1.1 | Tinh thuan tién trong viéc tiép can cac dich vu hanh chinh cong cia S
1.2 | Kha ning tiép can dich vu qua cac kénh truc tuyén
2 | Tha tuc hanh chinh
2.1 | Tinh r0 rang, don gian cua cac thu tuc hanh chinh.
2.2 | Thoi gian giai quyét thu tuc hanh chinh dung quy dinh
2.3 | Tinh théng nhat va khong chong chéo giita cac thi tuc hanh chinh.
2.4 | Murc phi/1é phi giai quyét thu tuc hanh chinh dung quy dinh
3 | Cong chirc ciia S& truc tiép giai quyét TTHC
3.1 | Cong chirc tudn thu dung quy trinh xu 1y TTHC
3.2 | Ning luc chuyén mén cta cong chirc trong giai quyét thu tuc
3.3 | Tinh cong bang trong xir Iy hd so, khong phan biét di tuong
4 | Két qua giai quyét TTHC
4.1 | Thoi gian tra két qua theo gidy hen
4.2 | Tinh chinh x4c, day du cia két qua dich vu hanh chinh cong
4.3 | Mtrc d6 hai 1ong chung véi két qua dich vu nhan duoc
5 | Tiép nhan, xir Iy phan anh, kién nghi ciia ngwoi dan (néu cd)
5.1 | Tinh thuén tién trong vi¢c gtri phan anh, kién nghi (tryc tiép, truc tuyén,
dién thoai, hom thu gop y)
5.2 | Tiép nhan va xir Iy phan anh, kién nghi nhanh chéng, diing quy dinh
5.3 | Két qua xir 1y phan anh, kién nghi duoc thong bao kip thoi

TONG: 27 Tiéu chi
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B. B tiéu chi do lwong ddi véi UBND cac xa/phuwong:

STT Noi dung, yéu td, tiéu chi Ghi chi
XAY DUNG VA TO CHUC THU'C HIEN CHINH SACH CONG
I | CUA XA, PHUONG TU KHI VAN HANH CHINH QUYEN DPIA
PHUONG 2 CAP
1 | Cong khai minh bach va trach nhiém giai trinh véi nguoi dan
1.1 | Mtic d6 cong khai, minh bach thong tin lién quan dén:
- Linh vyc dat dai
- Linh vyc quy hoach, xay dung
- Tai chinh, ngan sach cap xa
1.2 | Trach nhiém giai trinh khi c6 kién nghi, phan 4nh hodc khiéu nai tir
nguoi dan
1.3 | Tiép cong dan dung quy dinh
1.4 | Giai quyét kip thoi cac phan anh, kién nghi cua nguoi din
2 | Su tham gia clia ngudi dan vao qua trinh to chirc thue hién chinh
sach cua xa, phuong
2.1 | Mtrc d6 d& dang tham gia ctia nguoi dan vao qua trinh té chirc thuce hién
chinh sach
2.2 | Mirc d6 phan hoi va tiép thu y kién tir nguoi dan trong qua trinh t6 chuc
thuc hién chinh sach
2.3 | Muc do cung cap day du, rd rang thong tin vé ndi dung, quy trinh trong
qué trinh t6 chirc thuc hién chinh sach
3 | T6 chirc thye hién chinh sach ciia xd, phwong
3.1 | Mtec do hai long vé cong tac td chirc thuc hién chinh sach tai dia phuong:
- Phat trién kinh té
- Phat trién gido duc
- Phét trién y té
- Dam bao an ninh, trat tu
- bam bao cong tac an sinh, xa hoi
- Linh vuc dét dai
- T chirc thyc hién quy hoach
- B4o v€ moi truong
3.2 | Mtrc d6 phu hop cua chinh sach voi dic diém van hoa, kinh té, x3 hoi
cua dia phuong
4 | Két qua, tic dong ciia thyc hién chinh sach
4.1

Murc d6 hai long vé két qua thuc hién chinh sach tai dia phuong:
- Phat trién kinh té
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- Phat trién gido duc

- Phét trién y té

- Bam bao an ninh, trat tu

- Pam bdo cong tac an sinh, xa hdi
- Linh vyc dat dai

- T6 chire thuc hién quy hoach

- Bao v¢ moi truong

4.2 | Tac dong tich cuc cua chinh sach dén doi séng nguoi dan
II |CUNG UNG DICH VU HANH CHINH CONG CUA XA,
PH[IO’N G TU KHI VAN HANH CHINH QUYEN DPIA PHUONG
2 CAP
1 | Tiép can dich vu
1.1 | Tinh thuan tién trong viéc tiép can dich vu hanh chinh cong cép Xa
1.2 | Kha nang tiép can dich vu qua cac kénh truc tuyén
2 | Tha tuc hanh chinh
2.1 | Tinh r0 rang, don gian cua céc thu tuc hanh chinh
2.2 | Thoi gian giai quyét thu tuc hanh chinh ding quy dinh
2.3 | Tinh théng nhét va khong chong chéo giita cac thi tuc hanh chinh
2.4 | Mirc phi/Ié phi giai quyét thu tuc hanh chinh ding quy dinh
3 | Cong chirc ciia xa tryec tiép giai quyét TTHC
3.1 | Cong chure tuan thu ding quy trinh xtr Iy TTHC
3.2 | Ning luc chuyén mén cta cong chire trong giai quyét thu tuc
3.3 | Tinh cong bang trong xtr Iy ho so, khong phan biét dbi twong
4 | Két qua giai quyét TTHC
4.1 | Thoi gian tra két qua theo gidy hen
4.2 | Tinh chinh x4c, day du cua két qua dich vy hanh chinh cong
4.3 | Mtic do hai long chung véi két qua dich vu nhan duogc
5 | Tiép nhn, xir Iy phan 4nh, kién nghi ciia nguwoi dan (néu co)
5.1 Tinh thuan ti¢n trong viéc gui phan anh, kién nghi (truc tiép, truc
tuyén, di¢én thoai, hom thu gép y)
5.2 | Tiép nhan va xur Iy phan anh, kién nghi nhanh chong, dung quy dinh
5.3 | Két qua xur Iy phan anh, kién nghi duoc thong bao kip thoi

TONG: 26 Tiéu chi
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