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

THANH PHO HA NOI Poc lap - Tw do - Hanh phiic
S6: 891 /QP-UBND Ha Néi, ngay&6 thang 02 nam 2018
QUYET DPINH

Phé duyét D¢ an: “Cai thi¢n, ning cao chit lwong méi quan hé cong din va co
quan hanh chinh thanh phd Ha Ndi hwéng t6i nén hanh chinh phuc vu,
hién dai, chuyén nghiép va hiéu qua”

UY BAN NHAN DAN THANH PHO HA NOI
Cin cir Luat T6 chic Chinh quyén dia phuong ngay 19/6/2015;
Can cir K& hoach s6 158/KH-UBND ngdy 24/8/2016 cia UBND Thanh phd
vé Cai cach hanh chinh nha nuéc ctia thanh pho Ha Néi giai doan 2016-2020;

Can cir Quyét dinh sé 7362/QP-UBND ngay 31/12/2016 cua UBND
thanh ph6 Ha Néi phé duyét K& hoach cai cach hanh chinh nha nuée nam 2017;

Xét dé nghj cua Vién truong Vién Nghién ciru phat trién kinh té - xa hi
Ha Noi tai To trinh s6 606/TTr-VNC ngay 29/12/2017,

QUYET PINH:

Piéu 1. Phé duyét Pé 4n “Cai thién, nang cao chét luong moi quan hé
c¢ong dan va co quan hanh chinh thanh phé Ha Noi huéng tdi nén hanh chinh
phuc vu, hién dai, chuyén nghiép va hiéu qua” (Pé én kém theo).

Piéu 2. Quyét dinh c6 hiéu luc thi hanh tir ngay ky.

Pidu 3. Chanh Van phong UBND Thanh phd; Gidm déc cac S&; Thu
truéng ban, nganh Thanh phd; Vién truong Vién Nghién ciru phat trién kinh té-
xa hoi Ha Noi; Chu tich UBND céc quan, huyén, thj xa va cac don vi ¢é hen
quan chiu trach nhiém thi hanh Quyét dinh nay./.

Nai nhin: T™. UY BAN NHAN DAN
- Nhu Diéu 3;
- Thudng truc Thanh uy,
- Thuémg HDND Thanh phé;
- Chu tich UBND Thanh phé; :
- Céc Phé Chi tich UBND Thanh phé;
- VPUBTP: Céc PCVP;

Céc phong: NC, TKBT, KT, KGVX;
- Luu: VT, NCeg). &
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UY BAN NHAN DAN CQONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
THANH PHO HA NOI DPic lip - Tw do - Hanh phiic

DE AN
Cii thién, ning cao chit lwgng mdi quan hé céng din va co quan hanh
chinh thanh pho Ha N§i hwéng téi nén hanh chinh phuc vu, hién dai,
chuyén nghiép va hi¢u qua
(Ban hanh kém theo Quyét dinh s6 84 /QD-UBND ngay 26 / 02 /2018
ctia UBND Thanh phé)

PHAN L DAT VAN PE
1. Sw céin thiét xiy dung D& én
Mbi quan hé gitra cong dan va co quan hanh chinh nha nuée 1a méi quan hé
phat sinh trong qua trinh thyc thi phap luat, dua phép luat vao doi séng xa hoi. No
anh huéng va chi phéi nhiéu méi quan hé khéac trong xa héi. Chat lwong méi
quan hé nay phan dnh trinh dé phét trién ctia nén hanh chinh. Nén hanh chinh hién
dai la nén hanh chinh cé mdi quan hé gifra cong dan va co quan hanh chinh dugc
xay dyng trén nén tang thdng nhat, dan chu, binh ding, tuong tmg vé quyén va
nghia vu ctia cac bén. Trong dd, céc co quan hanh chinh iy chét lugng phuc vu
nguoi dan lam thudc do chét lurgng hoat dong, lfiy yéu to chuyén nghiép, hién dai,
hiéu Iwc va hiéu qua lam muc tiéu phat trién.
Trong nhitng nidm gin diy, céng tic cai cdch hanh chinh cia thanh phd
Ha Noi da dat dugc nhiéu thanh tyu quan trong, chét luong mbi quan hé giira
cong dan va co quan hanh chinh thanh phé dugc cai thién dang ké: S6 lugng thu
tuc hanh chinh dugc cit giam, trinh ty thuc hién dugc cong khai cu thé, ro
rang, thoi gian giai quyét tha tuc hanh chinh dugc rit ngén, hd so, bang biéu
duoc méiu héa... gitp tiét kiém thoi gian, kinh phi va giam su phién ha cho
ngudi dan, té chirc; Viée img dung cong nghé thong tin va hién dai hoa nén
hanh chinh dugc ddy manh; Té chirc bé mdy duge kién toan theo huéng tinh
gon, théng nhat, dong bg, hidu qua; Ché dé cong vu, cong chirc duoc cai cach
theo hudng nang cao nhan thic, y thirc, trach nhiém, nang cao chét lugng phuc
vu ngudi din cia doi ngii can b, cong chirc... Trong 5 ndm gin déy, chi s6 PCI
(chi s6 Ning luc canh tranh cép tinh) ctia thanh phd Ha Néi ngay cang duoc cai
thién, nim 2016, chi sé PCI ctia Ha Noi xép thir 14/63. Chi s6 PAR-INDER (chi
s6 cai cach hanh chinh) ciia Ha Ni ciing luén nam trong tdp 10 tinh, thanh phd
¢6 diém dénh gia cao nhit. Tuy nhién, hién nay nhiéu néi dung thujc mdi quan
hé cong ddn va co quan hanh chinh thanh phé Ha Ni con bi nguoi dan danh gia
chua tot: Tinh cong khai, minh bach trong mét so hoat dong quan ly hanh chinh ﬁr
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nha nudc chua thyc sy dam bao; Trach nhiém giai trinh cia céic co quan hanh
chinh chua dugce quan tim ding mire, chua dap ‘mg yéu ciu cia ngudi dan; Van
con xdy ra hi¢n tugng can b, cong chirc cé hanh vi cira quyén, gay phién ha,
nhiing nhiéu, tiéu cyc va t dit thém quy dinh khéng c6 trong vin ban quy pham
phép ludt trong gidi quyét thii tyc hanh chinh. .. gdy nhiing “birc xtc”, “diém nong”
trong du ludn. Trong 5 nim gin déy, chi s& PAPI (chi sé Hiéu qua Quan tri va
Hanh chinh cong cAp tinh) ctia Ha N§i ngay cang giam, nam 2016, Ha Noi ¢6 diém
PAPI xép thir 58/63 tinh/thanh phd.

Nhimg han ché néu trén lam anh hudng téi tinh nghiém minh ctia phép luat va
long tin clia nhan déan vao chinh quyén Thanh phé. Do dé, viée nghién ctru, khao
sét, dé xudt céc giai phap nhim cai thién, ndng cao chat lugng mébi quan hé cong
dan va co quan hanh chinh thanh phé Ha Noi hudng téi nén hanh chinh phuc vu,
hién dai, chuyén nghiép va hiéu qua trong hoan canh hién nay 1a rét cin thiét.

2. Ciin cir xiy dung Dé an

- Ludt T6 chirc Chinh quyén dja phuong sé 77/2015/QH13;

- Luat Thua d6 s6 25/2012/QH13;

- Luft Phong, chéng tham nhiing sb 55/2005/QH11, stra dbi, bé sung mot
s6 diéu theo Luét s6 01/2007/QH12 va Luét sb 27/2012/QH13;

- Luét Cong nghé théng tin sb 67/2006/QH11;

- Ludt Can b, cong chirc s 22/2008/QH12;

- Ludt Trach nhiém bdi thudng ciia Nha nuée s6 35/2009/QH12;

- Luét Khiéu nai s 02/2011/QH13;

- Luat T céo s6 03/2011/QH13;

- Luat X\ Iy vi pham hanh chinh sé 15/2012/QH13;

- Luit Tiép cong dén sd 42/2013/QH13;

- Nghi quyét s6 18-NQ/TW Hai nghi lan thir 6 Ban Chap hanh Trung uong
Ding khéa XII vé Mot sé vin dé vé tiép tuc ddi mai, sip xép td chirc bd may
ctia h¢ thong chinh tri tinh gon, hoat dong hiéu luc, hiéu qua;

- Két ludin s6 22-KL/TW ctia Ban Chép hanh Trung wong ngay 07 théng 11
nam 2017 két luan clia Bo Chinh trj vé so két 5 nam thuc hién Nghi quyét s6 11-
NQ/TW ciia B$ Chinh tri vé& phuong huéng, nhiém vu phat trién Thi dé Ha Nbi
giai doan 2011 - 2020;

- Nghi quyét s6 30¢/2011/NQ-CP, ngay 08/11/2011 ctia Chinh phui vé viéc
ban hanh Chuong trinh tong thé vé cai cach hanh chinh nha nuéc giai doan G
2011-2020;



- Chuong trinh s6 03-CTr/TU, ngay 28/6/2016 ciia Thanh ty vé “Diy manh
tai co cdu kinh té, néang cao ning luc canh tranh, tich cyc héi nhap kinh té quéc
té, phat trién kinh t& Thu d6 nhanh, bén viing giai doan 2016-2020”;

- Chuong trinh 07-CTr/TU, ngay 26/4/2016 cua Thanh ty Ha Noi vé “Néng
cao higu qua cong tac phong, chéng tham nhiing; thyc hanh tiét kiém, chéng
lang phi giai doan 2016 —2020";

- Chuong trinh 08-Ctr/TU, ngdy 26/4/2016 ctia Thanh iy Ha Noi vé “Déy
manh cai cach hanh chinh, tao bude chuyén manh vé ky luét, ky cuong, y thirc
trach nhiém, chét lvong phuc vu nhan din va ddi ngii can bd, cong chirc giai
doan 2016-2020";

- Chi thi 15-CT/TU ngay 16/12/2016 cia Ban Thuong vu Thanh uy vé
“tang cudng sy lanh dao cua céc cép ty dang ddi véi cong tac tiép dan va giai
quyét khiéu nai, t6 cdo trén dia ban Thanh phé”;

- Ké hoach s6 158/KH-UBND, ngay 24/8/2016 ctia UBND thanh phé Ha
Noi vé Cai cach hanh chinh thanh phé Ha Nai giai doan 2016-2020;

- Can cr Quyét dinh sé 7362/QP-UBND ngay 31/12/2016 cua UBND
thanh phé Ha Nai phé duyét Ké hoach cai cach hanh chinh nha nuéc nam 2017.

3. Muc tiéu cia Dé in

- Myc tiéu chung: Nang cao chit luong méi quan hé céng dan va co quan
hanh chinh thanh ph6 Ha Noi, gép phan xay dung nén hanh chinh Thu d6 hién
dai, chuyén nghiép, hiéu luc, hiéu qua.

- Muc tiéu cu thé:

+ Cai thién, nang cao mirc do hai long cuia ngudi dan dbi véi co quan hanh
chinh thanh phé Ha Noi; ndng cao y thirc, trach nhiém, dao dirc cong vy ctia doi
ngi can bg, cong chirc;

+ Cai thién, ndng cao chi sé PAPI, PCI ctia thanh phd Ha Ngi;

+ Téang cudong cdng khai, minh bach va néng cao trach nhiém giai trinh cta
céc co quan hanh chinh thanh ph.

+ Thyec hién t6t vai trd gidm sat va phan bién x4 hdi ctia Mit trin T quéc
cac cép va cac td chirc chinh trj x& héi khic théng qua phat huy déan chi, dai
dién, bio vé quyén va lgi ich hop phap, chinh dang ctia nhan dan.

+ Néng cao vai tro, trach nhi€ém va mé réng sy tham gia ciia ngudi dan trong
cong tic quan ly hanh chinh nha nuéc bang viée ting cudng twong téc, trao ddi,
d6i thoai, cung cép thong tin gitra ngudi din va co quan hanh chinh. g~



4. Pham vi thye hién P& 4n.

M&éi quan hé giita cong din va co quan hanh chinh 1a vin dé c6 pham vi
rong; ¢ lién quan dén tat ca cac linh vye quan 1y hanh chinh nha nuée. Do dé,
tit ca cdc s6, ban, nganh; UBND qudn, huyén, thi xa; UBND x4, phudng, thi
trdn déu c6 trich nhiém thyc hién Dé 4n.

PHAN I1.
THUC TRANG MOI QUAN HE CONG DAN VA CO QUAN HANH
CHINH THANH PHO HA NOI

1. Két qua dat dwoe

Trong nhimg ndm gin day, cc co quan hanh chinh thanh ph6é Ha Néi da
thyc hién ding chirc ning, nhiém vu, thim quyén duge giao; trién khai ¢ hiéu
qua su chi dao, lanh dao cia Thanh ty, Hdi dong nhin dén va cic co quan nha
nuée cp trén; ky luat, ky cuong hanh chinh ngay cang dugc ning cao; cong tac
cai cach hanh chinh dat dugce nhiéu thanh tuu quan trong. Két quéa khao sat cho
thay khoang 80% ngudi din dugce hoi danh gia viée thue hién chirc ning, nhiém
vu cta cdc co quan hanh chinh Thanh phd & mirc tuong ddi tdt va rat tét.' Chat
lugng méi quan hé cong dan va co quan hanh chinh Thanh phd duge céi thién,
nang cao dang ké, biéu hién & cac két qua sau:

- Vé cung cdp dich vu hanh chinh cong, gidi quyét thi tuc hanh chinh cho
nguoi dan: S6 lugng tha tuc hanh chinh duge cft giam dang ké. Vi du: So véi
ndm 2011, ndm 2017 da cit giam 30 tha tuc thude thdm quyén giai quyét cia S&
Tu phépz; 100% co quan hanh chinh thanh phd Ha Néi da ap dung viéc giai
quyét thi tyc hanh chinh lién quan dén ngudi dén, td chic theo co ché “mot
cira”, “mdt cira lién thong”; thoi gian tra két qua duoe rat ngén, quy trinh, biéu
mau dugc niém yét cong khai, rd rang. Két qua khao sét cho thiy cong tic giai
quyét thi tuc hanh chinh dugc danh gia kha tich cuc, véi trén 70% nguoi dan,
85% cén by, cong chirc dénh gia & mirc dé twong ddi tét va tot.> Chi sé PAPI
clia Ha Ni trong giai doan 2011-2016 ¢6 2/6 chi s ndi dung 1a “Tha tuc hanh
chinh cong” va “Cung vmg dich vu céng” luén nam trong nhém trung binh kha
va duy tri duge sy on dinh. Nim 2016, chi sé thu tuc hanh chinh cong c6 diém
danh gia cao nhét trong 6 chi s6 ndi dung véi 7,09 diém’. Nhin chung, cong téc
cai cach thu tuc hanh chinh va cung tng dich vu hanh chinh cong cia Ha Noi ¢6
nhiéu tién bd, nhan duge sy déng thuén ctia c4 nhén, tb chie. s o

' Két qua didu tra, khio sat cia Vign Nghién ciru phat trién KT-XH.
? TTHC thude thim quyén gidi quyét cia S& T phép Ht Noi nim 2011 theo QD s6 1862/QD-UBND ngay 22 thing 4 nam
2011 14 138 this tye, niam 2017 theo QD s6 5102/QB-UBND ngay 19/9/2016 14 108 thi tuc.

? Két qua diéu tra, khio st ciia Vign Nghién ciru phat trién KT-XH.
* Két qua Chi sb PAPI giai doan 2011-2016 ciia thanh phd Ha Noi.



- Vige thuc hién cong khai, minh bach, nang cao trdach nhiém giai trinh ciia
cde co quan hanh chinh thanh phé Ha Ni ngay cang duoc chi trong va dugc xac
dinh la ndi dung thuong xuyén trong thuc hién chirc ning, nhiém vu cia céc co
quan, don vi. Nhimg néi dung cong khai, minh bach dugc thuc hién thuéng xuyén
va ¢6 hiéu qua: cong tic phong, chéng tham nhiing, ling phi; giai quyét thu tuc
hanh chinh; thu, chi ngan sach...

- Céng tac tiép cong dén va gidi quyét khiéu nai, t6 cdo ludn dugce Thanh iy,
HDND, UBND thanh phé xédc dinh 12 mét trong cac nhiém vu trong tim. Vé co
ban, khiéu nai, té cdo cua cdng dan da duge giai quyét dung quy trinh, quy dinh
phép luat, dam bao khach quan, chinh x4c, quyén va loi ich hop phéap cta cong
dan, td chirc dugc dam bao. Chét lugng giai quyét khiéu nai, té cdo timg bude
dugc nang cao. Trong qué trinh thyc hién, dd ¢6 sy tham gia tich cuc, phdi hop
ddng b cia cp ty Pang, HDND, Uy ban Mit tran té quéc céc cAp, cic doan thé
chinh tri - x& hdi va chinh quyén co s& trong viée giai quyét cac vy khiéu nai, t
cao phire tap, ton dong. Céc don vi di xéc dinh r6 vai tro, trach nhiém cua ngudi
dimg diu trong chi dao, ting cuong tiép va doi thoai v6i cong dan, giai quyét
khiéu nai, td céo. Qua do, tao dugc su t.hf)ng nhéat trong nhan thirc va hanh ddng,
lam chuyén bién tinh hinh, két qua cta cong tac giai quyét khiéu nai, té cdo trén
dia ban theo hudng tich cuc. Nhiéu birc xiic trong nhan dan duoc giai toa, nhiéu
vu khiéu nai, té céo tén dong, phic tap, kéo dai dugc giai quyét dut diém, khiéu
nai, t6 cdo vuot cdp 1én trung wong da gidm. Nam 2017, céc co quan hanh chinh
ctia Ha N§i da tiép 33.797 lugt cong dan dén khiéu nai, té cdo, trong d6 cé 479
lugt doan déng ngudi. Toan thanh phd da tiép nhan 33.114 don thu cac loai. Cuing
d6, toan thanh phé da tiép nhén va thy ly 2.348 vy khiéu nai, da giai quyét 1.911
vy, dat ty 18 81,4%; tiép nhan va thu Iy 801 vu td cdo, da giai quyét 554 vy, dat
69,2%. Trong d6, da td chirc thuc hién dat diém 292/426 quyét dinh giai quyét
khiéu nai ton dong, dat 68,54%. Qua giai quyét khiéu nai, t6 cdo da thu héi cho
nha nuéc 2,6 ty déng va 2.982 m2 dit; hoan tra cho cong dén 7,02 ty ddng va 840
m2 dét; kién nghj kiém diém trach nhiém 64 tap thé va 61 ca nhan dé xay ra vi
pham; chuyén co quan diéu tra 4 vy. Qua thanh tra da phét hién sai pham 34,5 ty
ddng va 6.279 m2 dat; kiém diém tréch nhiém va rit kinh nghiém déi véi 54 tap
thé, 103 cé nhén thiéu trich nhiém, budng long cong tac quan ly din dén sai
pham, chuyén co quan diéu tra 2 vu...}

- Hoat déng giam sat va phan bién xa hgi cia Mdt trdn Té quée va cde t6
chikc chinh tri - xd héi trén dia ban Ha Ngi da timg bude di vao nén nép, da tham sy~

* Hoi nghj tong két cong tac niim 2017, phuong huéng nhiém vy niim 2018 vé cong téc tiép cong dén, gidi quyét
KNTC trén dija ban thanh phd.
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gia phan bién nhiéu ndi dung quan trong trong phat trién kinh té - x hoi ciing nhu
céc vén dé lién quan truc tiép dén doi séng ciia ngudi dén, gép phan thuc hién thanh
cong cac nhiém vu chinh tri ctia Thi dé. Viéc mé rong dén chi, ting cudmg sur tham
gia clia ngudi dén ddi véi hoat dong quan 1y nha nude ngay cang dugc dé cao.

- Vé hién dai héa nén hanh chinh. Ha N§i 1a mdt trong nhimg dia phuong
di ddu ca nude vé g dung cdng nghé thdng tin trong giai quyét thu tuc hanh
chinh v6i ngudi dan, doanh nghiép va hién dai hoa nén hanh chinh. Viéc trién
khai dich vu cong tryc tuyén ghi nhan nhiéu két qua kha quan. Céng dich vu
cong truc tuyén ctia thanh phd ngay cang hoan thién. Pay con 1a kénh tiép nhan
y kién ctia nhiéu ngudi dan va doanh nghiép vé giai quyét thi tuc hanh chinh.
Co s¢ dit liéu dan cur tiép tuc dugce vén hanh khai thac, nhét 1a cac dich vu cong
mirc 46 3 vé khai sinh, khai ti, lién thong tai ca 584 xa, phuodng, thi trdn voi ty
I& giao dich truc tuyén dén nay dat trén 90%. Dich vu cong truc tuyén mirc do 3,
4 duoc trién khai tai 168 phuong, 12 quan va 10 s& thi dén thoi diém hién tai da
van hanh chinh thirc 2/3 dot vai 46/96 dich vu cong (dat 48%), déng thoi dang
vén hanh thir nghiém dot 3 véi 32/96 dich vu cong (dat 33%)°. Theo dénh gia
cta B§ Thong tin Truyén thong, Ha Néi xép thir 2/63 tinh, thanh phé vé mirc do
sin sang cho phat trién va img dung cdng nghé théng tin.

2. Mot s6 han ché

Bén canh nhiing két qua tich cuc di dat dugc, chit lwong mdi quan hé giira
cong dan va co quan hanh chinh thanh phé Ha Noi trén mot s6 mat chua dugc
dénh gi4 cao, van con nhimg han ché:

- Ky luat, ky cuong hanh chinh ¢6 lic, ¢6 noi chua duge thuc thi nghiém
tic, con hién tugng né tranh, din day trach nhiém. Mot by phén can bd, cong
chire truc tiép giai quyét thi tuc hanh chinh lién quan dén c4 nhén, té chic &
céc s&, nganh va UBND cap huyén, cép xa con cé hanh vi cira quyén, nhiing
nhiéu, thiéu tinh thn trich nhiém va y thire phuc vu ngudi dan gay bire xdc va
tao “diém nong” trong du luén. Két qua khao sét chi s6 PCI nam 2016 trén dia
ban Ha N§i, c6 69% doanh nghiép ddnh cé hién tuong nhiing nhiéu khi giai
quyét thu tuc hanh chinh.” Ciing theo két qua khao sat c6 3% ngudi din duge
héi danh gia chua tét, 19% danh gia binh thuong vé viée chip hanh ky luét, ky
cuong hanh chinh ctia cic co quan hanh chinh Thanh phé.®

- Viée thuc hién céc quy dinh vé cong khai, minh bach trong hoat dong cua
céc co quan hanh chinh, nhat 1a nhitng linh vuc lién quan dén ngudi dén, doanh o

¢ Bdo cdo ciia S& Thong tin va Truyén théng Ha N§i vé viéc trién khai dich vy cong tryrc tuyén.
” Két qui chi s6 PCI nam 2016 cia thanh phé Ha Ngi.
* Két qua didu tra, khdo s4t cia Vién Nghién ctru phét trién KT-XH.



nghiép chua dugc dam bao. Tinh trang céc co quan hanh chinh lam dyng quy
dinh vé bi mét nha nudc dé khdng cong khai, minh bach vin con tdn tai. Theo két
qua khao sat, c6 40% cén bo, cong chirc, 39% ngudi dan duge hoi danh gia cong
tac cong khai, minh bach ciia cic co quan hanh chinh Thanh phé & mirc do khong
dam bao va binh thudong. Trong d6, linh virc dit dai chiém ty 1& cao nhit véi
38,5%, tiép dén 12 Iinh vyuc quén ly do thi trén 23%, giai quyét thu tuc hanh chinh
chiém 19,2%...* Ciing theo két qua khao sit PCI nam 2016 trén dia ban Ha N,
cong ddng doanh nghiép danh gia céc thong tin kho va khong thé tiép can duoc
ciing tip trung vao mdt sb linh vue nhu: Quy hoach sir dung dat; Quan 1y ngan
sach; Xay dung co s& ha tang...""

- Trach nhi¢m giéi trinh cta céc co quan hanh chinh chua dugc quan tim
dung mic, chua dép (ng yéu cau ctia ngudi dan. Theo két qua khao sat c6 49%
ngudi dan, 38% can bg, cong chirc dénh gia trach nhiém giai trinh cia céic co
quan hanh chinh Thanh phd ¢ mirc chwa tét va binh thuong."" Chi sé thanh phén
ndy cling dugc danh gia thip trong két qua khao sat Chi sb PAPI ciia Ha Noi
giai doan 2011-2016.

- Tinh hinh don thu, khiéu nai, t6 cdo c6 chidu hudéng ting, ca biét c6
nhiing vu viéc kéo dai, phirc tap, tré thanh diém néng... Viéc td chirc thuc hién
céc quyét dinh giai quyét khiéu nai, t& cdo ciia mot sé don vi, nhét 1a cép co s
con cham, kéo dai. Mot sb can bd, cdng chirc lam céng tac tiép cong dan, giai
quyét khiéu nai, t6 cdo con han ché vé nang luc, chua thuc s am hiéu phép luat,
ling ting trong giai quyét don thu, khiéu nai khién ngudi khiéu nai, té cdo bic
xtc hodc quay sang té cdo chinh quyén ¢d tinh bao che sai pham, lam giam long
tin clia nguoi dan vao bd may chinh quyén. Nam 2017, tinh hinh khiu nai, té
c4o trén dia ban Thanh phé c6 chiéu hudng ting so nam 2016. Trong 46, s6 luot
tiép cong din ting 13%, doan dong ngudi ting 23%, s6 vu khiéu nai, té céo ting
4,5%. Noi dung t6 céo chu yéu lién quan dén dit dai, giai phéng mit bang, dén
dién ddi thira...trong d6 c6 ndi dung té céo, phan 4nh vé trach nhiém cta cén bd,
cong chire khi thuc thi céng vu.'? Theo két qua khao sat cé 40% ngudi déan, 35%
cén b cong chirc danh gia viéc thuc hién cong tac tiép nhan va giai quyét don
thu, khiéu nai, t6 cdo ctia céc co quan hanh chinh Ha Noi & mirc d6 chua tét va
binh thuong."” -

? Két qua diu tra, khao sét cia Vign Nghién ciru phét tridn KT-XH,
"9 Két qua chi 506 PCI nam 2016 cia thanh phd Ha N§i.

' Két qué diéu tra, khio sét cia Vién Nghién ciru pht trién KT-XH.
" Bio cdo ciia Ban Chi dgo thyc hién Chi thj 15-CT/TU.

" Két qua didu tra, khio sét cia Vién Nghién ciru phit trién KT-XH.



- Y thirc ty gidc, chép hanh phép ludt cia ngudi dan chua cao, chua huy
déng dugce su tham gia tich cuc, chi ddng cia ngudi dan, doanh nghiép dé xay
dung Thu db van minh, hién dai: Tinh hinh vi pham trit tu xay dung, quan 1y dat
dai dién ra phuc tap ca & noi thanh va ngoai thanh; Via he, long dudng & nhiéu
tuyén phé bi 14n chiém dé kinh doanh, buén bén thudng xuyén tai dién, khé quan
ly; Tinh trang nguoi dan vit réc, dd nude thai bira bai trén duong phd, noi cong
cong xuit hién kha phd bién... gdy nhidu khé khan cho cic co quan quan ly.

- Mat trin té quéc cac cz‘ip chua thuc sy thuc hién tdt vai tro giam sat va
phan bién xa hgi duge nhan dén Uy quyén, 6 noi, c6 lic con ling tung trong lua
chon ndi dung gidm sét va phan bién xa hoi; ndi dung phan bién xa hoi con it, ¢
ldc con lam hinh thice, chua rd vai tro; con biéu hién né nang, né tranh, ngai va
cham, viéc theo d&i thyc hién sau gidm sat va phan bién xa hdi nhiéu noi lam
chua tét. Theo két qua diéu tra vé vai trd cla Miit trin td quéc, céc td chirc chinh
tri x4 hdi c6 37% can b, cdng chire dugce hoi danh gia & mirc d6 chua tét va binh
thuong, doi héi cép thiét phai dbi méi ndi dung va phuong thirc hoat dong. '

- Viée tmg dung cdng nghé thdng tin chua dap tmg yéu cau xdy dung nén hanh
chinh hién dai, chuyén nghiép, hiéu luc, hiéu qua. Ngudi din chua chi dong khai
thac, thuc hién cac dich vu cong truc tuyén, cac co quan hanh chinh Thanh phé con
phai hé trg, 1am thay. Theo két qua khao sat c6 33% ngudi dan, 34% cén bd, cdng
chitc dénh gia viéc img dung cong nghé thong tin, hién dai héa nén hanh chinh nhim
nang cao chit lugng phuc vu ngudi dan & mic do chua tét va binh thuong. "

3. Nguyén nhin ciia nhirng han ché

a) Nguyén nhan khach quan

- Ha Noi dan s6 dong, diéu kién dia 1y, dan cu da dang (c6 ca dia ban mién
nui, viing dong bao déan toc thidu s6), qua trinh d6 thj héa dién ra nhanh. Khéi
lugng cong viéc phai giai quyét trén dia ban Thu d6 tir sau khi mé rong dia gidi
hanh chinh la rat lén va phic tap. Trong khi do, su phan céng, phan cép va hé
théng cac van ban quy pham phép luét & mét sé linh vuc ban hanh cham, thiéu
ddng bd; chinh sach phan phéi thu thap, mirc lvong clia cén bd, cong chirc con
bat cdp so vdi nhu cau téi thiéu cia cude sdng.

- M6t sb vian ban quy pham phap luét con chdng chéo, chua théng nhit.
Mét sé vin ban do co quan Trung uong ban hanh chua tinh dén yéu t6 dic thu
ctia Ha Noi, gay kho khin cho cac co quan hanh chinh Ha Néi trong qué trinh td
chire, thuce hién. ’@'

" Ké qua didu tra, khio sét cia Vién Nghién ctu phét trién KT-XH,
"% Ké qua didu tra, kho sét ciia Vién Nghién ciru phét trién KT-XH.



- Trinh d¢ dan tri ctia nguoi dan Thu dé cao so vdi ca nudce nén cb doi hoi
khit khe d6i véi hoat dong quan ly, diéu hanh va cung ung dich vu cong cua cac
cép, cac nganh cia Ha Noi.

b) Nguyén nhén chi quan

- Cong tac tuyén truyén, phd bién phap luat, hd trg phap 1y cho ngudi dan
chua duge thyc hién thudng xuyén, hiéu qua tuyén truyén, gido duc chua cao.
Thye té quén 1y nha nuéce & nhidu linh vue cho thiy, viéc thiéu hiéu biét, thiéu y
thire chép hanh phap luat, ¢ tinh 1dm sai da va dang 13 rio can lén déi véi su
phit trién kinh té Thu dé.

- Céng tac chi dao, diéu hanh va td chirc thuc hién cac nhiém vu cai cach
hanh chinh & mét sé so, nganh, quéan, huyén va cép co s0 chua dugce thuc hién
tot. Mot sb co quan, don vi con thiéu nang dong, quyét liét, tham chi tri tré, chua
theo kip yéu cau chi dao cua Thanh phd; con ¢6 hién tuong din day, né tranh
viée kho.

- Néng luc quan ly ciia doi ngli can bd, cong chire, nhat 13 & x4, phudmg, thi
trdn khong dong déu, nhiéu noi con han ché, chua dép mg dugc yéu cau nhiém
vu. Pham chét dao die, y thie ky luat, ky cuong, dao ditc cong vu va tinh thén
phuc vu nhén dén ciia mét by phén cén bg, cong chire trong thye thi cong vu chua
cao lam giam sut long tin cta nhin dén vao chinh quyén Thanh phé.

- Nguoi dimg dau cap ty, chinh quyén co sé& & mét sé dia phuong, chua thuc
sy quan tAm dén cong tc tiép dén, giai quyét khiéu nai, t& cdo. Nhidu co quan,
don vi con b tri can b tré, thiéu kién thirc, k§ nang, am hiéu phép lut 1am cong
tac tiép dan.

- Cic co quan hanh chinh chua c6 quy ché vé cong khai, minh bach trong
hoat déng quan 1y clia co quan, don vi minh. Nhiéu co quan ldy 1y do thudc danh
muc bi mat Nha nudc dé tir chdi cung cép thong tin khi ¢6 yéu cau.

- Cong tac ty kiém tra, giam sat, nhat la kiém tra ndi bd chua dugc thuc
hién thudng xuyén. Viéc xem xét, xr Iy trach nhiém con thiéu kién quyét, chua
¢6 ché tai di manh dé c6 st rin de, phong ngira vi pham.

- Viée t6 chire céc hinh thirc, phuong thirc tham gia clia ngudi dén vao hoat
dong quan ly hanh chinh chua that su khoa hoc, thiéu thiét thuc. Nhiéu vén dé
ngudi dan quan tdm chua duge cic co quan nha nude tra 10 cu thé, kip thoi.
Viéc tiép thu giai quyét céc vén dé ma nhén dan néu ra chua diy du, thiu dao
1am giam long tin va nhiét tinh cla ngudi dan.

- Ha ting cong nghé théng tin chua déng b9, hiéu qua ‘mg dung cong nghé
thong tin chua cao, co s¢ dir liéu giira céc cép, cac nganh chua dap {mg yéu cu
hién dai héa nén hanh chinh. &



PHAN 111

GIAI PHAP CAI THIEN, NANG CAO CHAT LUQNG MOI QUAN HE
CONG DAN VA CO QUAN HANH CHINH THANH PHO HA NOI
HUONG TOI NEN HANH CHINH PHUC VU, HIEN DAL,
CHUYEN NGHIEP VA HIEU QUA

1. Chi tiéu cai thién ning cao chit lwgng mdi quan hé cong dan va co
quan hanh chinh Thanh phd Ha N§i dén nim 2020

Cai thién, néng cao chét lugng méi quan hé cong dan va co quan hanh chinh
la nhi€ém vy thudng xuyén trong viéc thue hién chitc ning, nhiém vu cua céc co
quan hanh chinh trén dja ban thanh phd Ha N§i. Cac muc tiéu cai thién, ning cao
chét lugng méi quan h¢ céng din va co quan hanh chinh dén nim 2020 gdm:

(1) Mirc d6 hai long cia ngudi din, doanh nghiép vé sy phuc vu ciia cic co
quan hanh chinh va giai quyét thi tuc hanh chinh dat trén 80%.

(2) Mic d6 hai long cia ca nhan doi véi dich vu su nghiép cong cua Thanh
pho trong cac linh vuc dat trén 80%, nhit 14 linh vue gido duc, y té.

(3) Duy tri két qua xép hang chi s6 Par-inder, tiép tuc céi thién dua chi sé
PCI, PAPI ctia Ha N§i nim trong top 10 dia phuong cao nhét ca nudc.

(4) 100% bd phan tiép nhén va tra két qua dat yéu cau hién dai theo quy dinh
ciia Bd N6i vu va Thanh phé.

(5) 100% céc co quan hanh chinh duy tri c6 hiéu qua dudng day néng, ting
cudng thiét lap dwomg ddy tu vén, hd trg ngudi dan, doanh nghiép trong
thyc hién céac thu tuc hanh chinh.

(6) S6 hoéa toan b thong tin cin luu trix phuc vu cong tdc quan ly nha nudc
ctia Thanh pha.

(7) Ung dung cong nghé thong tin trong toan bg quy trinh nghiép vu quan ly
trén hé théng phdn mém, ning cao hiéu qua quan ly va trach nhiém cta
can b, cong chirc va lanh dao don vi.

2. Cac nhiém vy va gidi phap

2.1. Ra soat, hoan thi¢n cdc quy dinh phdp lugt

- Ra sodét, xac dinh nhimg ndi dung quy dinh trong Ludt Thu d6 va cic vin
ban quy pham phap luat khic cta Trung wong huéng dan thi hanh Luét Tha d6 khi
trién khai vao thirc tién chua phit hop dé dé nghi Trung wong stra doi, bd sung,

- Thuc hién nghiém tic cac quy dinh vé trinh ty, thi tuc ban hanh vin béan
quy pham phdp ludt. Tang cudng ra sodt, kiém tra hé théng van ban quan 1y do
céc co quan hanh chinh Thanh phd ban hanh dé bao dam tinh hop phép, thdng
nhat. Nghiém khic xtr Iy nhimg co quan, c4 nhén lién quan dén viéc ban hanh
vén ban trai phap luat. g



- Tang cuong d6i thoai véi cac déi tuong chju sur tac dong cta van ban quy
pham phap luat dé dam béo tinh kha thi, phu hgp véi thuc Uen Thu d6 cua céc vin
ban quy pham phap luét, kip thdi thdo g& nhimg vudng mic cho nguoi dan va
doanh nghiép.

2.2. Ning cao y thicc ky ludt, ky cuong, dao dirc céng vu va tinh than phuc
vu nhdn dan cua cdn bg, cong chite trong thuc thi cong vu.

- Tang cuong ky ludt, ky cuong hanh chmh Thuc hién nghiém cac quy dinh
vé dao dirc, vin hoa giao tlep trong Quy tic ung xur cla can bg, cong chirc, vién
chirc, nguoi lao déng trong céc co quan thude thanh phdé Ha Néi va Quy tic ung
Xir noi cong cong. Can b, cdng chirc vi pham quy dinh vé ky ludt, ky cuong
hanh chinh, dao dirc cong vy bi xem xét, xir ly ky luat nghiém theo quy dinh.

- Tang cudng cong tac thanh tra, kiém tra, giam sat vé: chép hanh ky luét,
ky cuong hanh chinh; dao dirc cong vy; quy tic img xu va tinh than, trach nhiém
trong giai quyét cong viée lién quan dén nguoi dén, td chirc. Trong d6, chu trong
kiém tra ndi bo.

- Kién quyét, céng khai xur ly thuc hién tinh gian bién ché dbi véi nhimg
cdng chirc han ché vé nang luc, thiéu tinh than trach nhiém, khéng hoan thanh
nhiém vu dugc giao.

- Phat huy manh mé vai tr6 giam sat cua cac co quan bao chi, phuong tién
théng tin dai ching ctia Thanh phd nham phat hién va g0p ¥, phé phén trudc
cong ludn nhitng hanh vi vi pham, gy sich nhiéu, phién ha vé thu tuc hanh
chinh; dong théi, ¢b vii, dong vién kip thoi nhig dién hinh tét vé tinh thin va
thai d6 phuc vu trong thi hanh nhiém vu, céng vu ciia cén bo, cong chirc.

- Thye hién nghiém tic viéc niém yét va sir dung c6 hiéu qua hé thong
dudmg diy néng céc cép (thanh phd; 1anh dao sd, nganh, quin, huyén, thi xa; bd
phén mét cira) nham thu thép théng tin phan anh ciia ngudi dan, tb chirc, doanh
nghiép vé thai do, dao dirc, ning lyc cia doi ngii can bd.

2.3. Néng cao chdt luong cung cap dich vu hanh chinh cong, gidi quyét thii tuc
hanh chinh

- Tlep tuc sap xep, klen toan, tinh gon té chirc bd may dam bao thuc hién
nguyén tic “mqt dau mdi - mot viéc xuyén sudt” va giai quyet thu tuc hanh
chinh theo co ché “mét cira”, “mét cira lién thong”.

- Chuén héa chuyén mén, nghiép vu va nang cao tinh than, trach nhiém phuc
vu ngudi dan clia ddi ngii cdng chire 1am viée tai bd phan tiép nhan va tra két qua
thi tuc hanh chinh.

- Tiép tuc 4p dung hé thdng quan 1y chit luong theo tiéu chuin ISO
9001:2008 trong quy trinh ti€p nhan, gidi quyét va tra két qua thu tuc hanh
chinh; trién khai xdy dung hé théng ISO dién tu trong hoat djng diéu hanh cua
cac co quan hanh chinh Ha Noi._¢r



- Gidm sat chat ché viéc thuc hién niém yét cong khai ddy du thu tuc hanh
chinh, quy trinh, thoi gian, phi va 1& phi giai quyét thi tuc hanh chinh. Trong d6,
chi trong cdng khai trén cbng théng tin dién tir cia co quan, don vi dé ngudi
dan, t6 chirc dé dang tiép cén, giam sat, phat hién sai pham trong cung tng dich
vu hanh chinh cong, giai quyét thi tuc hanh chinh.

- Trién khai \ing dung céng nghé thong tin trong khao sat, do luong su hai
long cua td chire, nguoi dan ddi véi su phuc vu ctia co quan hanh chinh nha
nude thuge Thanh phé.

- Tang cudmg hoat dong tu van, huéng dan ngudi dan, doanh nghiép vé tha
tuc hanh chinh. Ddy manh ép dung hinh thirc tiép nhan hd so, tra két qua giai
quyét th tuc hanh chinh qua dich vu buru chinh.

- Tao kénh thong tin thudng xuyén gitta ngudi dan - chinh quyén: Puong
ddy néng, hom thu dién tir, m¢ chuyén muc trén cong thong tin dién tir. C6 co
ché tiép nhén, xir 1y, phan hdi, tiép xtc dé tiép nhan théng tin ddy du, hiéu qua.
Cac truomg hop quan trong, thu truéng phai déi thoai truc tiép véi cong dan
(khong giao cho cap pho).

2.4. Tang cuong cong khai, minh bach trong hoat dong quan ly nha nude

- Céc S¢, co quan ngang S&, UBND cip huyén, cdp xd ban hanh quy ché
cong khai, minh bach trén co sé cac quy dinh phap luat vé cong khai, minh
bach ddi véi linh vuc quan ly, thAm quyén quan 1y ciia co quan, don vi minh.

- Thyc hién nghiém tiic nguyén tic bao mét thong tin trong quan ly. Nghiém
cam viéc ldy ly do thugc danh myc bi méat Nha nuéc dé tir chbi cung cip thong tin
khi ¢6 yéu cau d6i véi nhimg danh muc khéng thudc pham vi “mat”.,

- Chu trong cong khai, minh bach nhimng véan dé dang dugc xa hoi quan
tdm: quan ly, sir dung ngan sach nha nudc; quy hoach, quan ly dé thi; quan ly
dét dai, tai nguyén va moéi trudng; cong tac td chire cén bd; quy trinh va két qua
giai quyét thu tuc hanh chinh...

2.5. Tang cwong vai tro, trdach nhiém nguoi dimg dau

- Céc co quan hanh chinh Thanh phd ban hanh quy dinh vé vai trd, trach
nhiém ctia ngudi dimg déu, cip pho ctia ngudi dimg dau trong cong téc chi dao, diéu
hanh, tiép dan, giai quyét khiéu nai, t6 cdo, dbi thoai dé 1am co s& xem xét, danh gid
va xir ly, ky ludt can bd, cong chirc trong trudmg hop dé xay ra sai pham hogic cham,
mudn trong giai quyét thi tuc hanh chinh lién quan dén ngudi dan, té chire.

- Ngudri dimg dau, cép phé ciia ngudi dimg dau phai thuc hién cam két véi
Ce‘ip uy: Vé tu tuong chinh tri; vé phém chét, dao durc, 16i séng; Vé thuc hién
chire tréch, nhiém vy; V& y thire t& chic ky luat. Néu vi pham nhimg ndi dung
da cam két nguoi dimg dau sé phai chiu trach nhiém va phai xir Iy nghiém minh
theo quy dinh ciia t6 chirc Pang ciing nhu quy dinh phap luat. g
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- Thuc hién nghiém tic viéc xir ly trach nhiém c4 nhén va trach nhiém lién
d6i déi voi ngudi dimg diu co quan, t6 chire, don vi dé xay ra viéc can b, cong
chire, vién chirc thudc quyén quan ly tryc tiép clia minh c6 hanh vi nhiing nhidu
trong viéc tiép nhan va giai quyét cong viéc cua ngudi din va doanh nghiép, nhét
la trong viéc thyc hién céc thu tuc cép céc loai gidy phép, ding ky tai san, dang ky
kinh doanh, xuat nhap khiu, thué, hai quan, cap gidy chimg nhan quyén sir dung
dat, ding ky ho khau, tuyén sinh, cng chimg, chimg thue, kham chira bénh...

2.6. Tang cuwong ung dung cong nghé thong tin va hién dai héa hanh chinh

- Day nhanh tién 4 xay dung co s& dir lidu cét 15i 1am nén tang trién khai
xay dung chinh quyén dién tI, thanh phé théng minh; xay dung cac co s& dir liéu
chuyén nganh dam bao ddng bd, két ndi, chia sé dit lidu véi céc cép (Trung uong,
thanh phd, cp huyén...) phuc vu tt cong tic quan ly nha nuée ctia Thanh phé.

- Déy manh vi¢c xdy dung, tich hgp dir liéu lién nganh, lién cép phuc vu
hoat dong quéan ly nha nuéc dim bao tinh kip thai, ddng bd, théng nhat, lién
thong va dam bao an toan théng tin.

- Tang cudng cung ung dich vu cong truc tuyén mic d6 3, 4. Pdy manh
tuyén truyén, phd bién huéng din nguoi dan tiép can véi dich vu céng truc
tuyén. Mé& rong mé hinh khu dan cu dién tir trong khu vuc ndi thanh va nhimg
noi ¢6 diéu kién.

- Quy dinh rd quy trinh, trach nhiém, mdi quan hé gifra cac don vi trong
viéc quan ly vén hanh cung cép dich vu cbng truc tuyén; quy dinh vé luu trix
théng tin hd so truc tuyén; quy dinh gia tri phap 1y cua van ban dién tir g
kém hd so truc tuyén; quy dinh vé viéc bdo céo két qua tiép nhan, xir Iy hé so
dich vu cong truc tuyén.

- Tang cudng cdng tac kiém tra, giam sat, danh gia doc lap vé chit luong
cung cép dich vu cong tryuc tuyén.

2.7. Nang cao trach nhiém giai trinh

- Néng cao nhan thire vé trach nhiém giai trinh, xay dung quy dinh vé trach
nhiém giai trinh d6i véi cac co quan hanh chinh Thanh phd. Xéc dinh giai trinh
la nhiém vu cta co quan hanh chinh, la trach nhiém cuta can bg, céng chirc,
trong d6 quan trong 1a ngudi ding dau.

- Nédng cao nang luc giai trinh cua cén b, céng chirc. Trong d6 chi trong
céc k¥ ning: thuyét minh; giai dap thic méc; giai thich 1am séng té cac vén dé
thude trach nhiém giai trinh ctia co quan, don vi minh.

- Pa dang hoéa cach thirc, phuong tién giai trinh. Trong d6, chu trong giai
trinh chu dong va ddi thoai truc tiép giita co quan hanh chinh véi ngudi dan, td
chirc va doanh nghiép. ¢



- Xay dyung co ché kiém tra, giam sét viéc bao dam trach nhiém giai trinh
cua cac co quan hanh chinh.

2.8. Nang cao chat lwong, hiéu qua cong tdc tch cong dan va giai quyet
khiéu nai, 16 cdo

- Tang cudng cdng tic lanh dao, kiém tra cdc s, nganh, UBND quan,
huyen thi xa thuc hién céc két luan sau thanh tra cong vy, cac két luan giai
quyét khiéu nai, té céo di c6 hiéu lue phap luat.

- Pam bao nguyén tic kip thoi trong tlep nhan, xir ly va phan héi thong tin
trong tlep cong dan va gidi quyét khiéu nai, t§ cdo. Niém yét cong khai ndi quy,
quy ché, lich tiép cong dén, tranh tinh trang din day, né tranh trach nhiém trong
tiép cong dan va huéng din cong dan khiéu nai, t6 céo.

- Néng cao néng lyc, ky néng, nghi¢p vu va y thic trach nhiém cua doi ngii
cén bd 1am cong tac tiép cong din. Pam bao can bd tiép cong dén, giai quyét
khiéu nai, t cdo la nhimg ngudi ¢6 nang lyc, am hiéu phap luat, ¢é k§ ning giao
tiép, xtr Iy tinh hudng,

- Tang cudng diu tu co s& vit chit, trang thiét bi phuc vu hoat dong tiép
cong dan. Pam bao diéu kién thuan loi dé ngudi dan thyc hién quyén va nghia
vu ctia minh.

- Pay manh céc hoat dong giam sat, thanh tra hoat dong giai quyét khiéu nai, tb
céo. Xir ly nghiém minh nhimg hanh vi vi pham phép lugt, vi pham quy ché vé tiép
cong dén, giai quyét khiéu nai, t6 cdo.

2.9. Téing cuong cong tdc tuyén truyén, gido duc, phé bién phap ludt

- P6i méi ndi dung, hinh thire tuyén truyén, phd bién, gido duc phap luat.
Ciing cd, ting cudng doi ngil bdo cdo vién, tuyén truyén vién phap luét, ting
cudng co ché phdi hop trong cong tic phd bién, gido duc phap luat vdi cac
phuong tién truyén thong. Chu trong vai trd cia chinh quyén xa, phuong, thi
trin trong cong tac tuyén truyén, phd bién phap luat.

- Néng cao hiéu qua khai thac, sir dung hé thong co s& dir lidu phéap ludt
trén cong thong tin dién tir Thanh phd va cdc co quan hanh chinh.

- Két hop tuyén truyén, phd bién, gido duc phap luat cho ngudi dan véi
cong téc hudng din, tu van phép ludt va trg gitp phap ly nhim ning cao hiéu
biét phéap luat dé ngudi dan tu diéu chinh hanh vi xir sy phu hop véi quy dinh
ctia phap ludt, tw bdo vé quyén va loi ich hop phép ciia minh.

- Téng cudng cong tic tuyén truyén, phd bién phép luit téi quin ching
nhén dan théng qua céc td chirc chinh tri - xa héi, td chirc xa héi trong céc budi
sinh hoat chinh trj, cac budi hdi thao, tap hudn, hoi nghi... _gr
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- Quy dinh viéc cap nhat thudng xuyén tin, bai vé tinh hinh trién khai, két
qua thue hign cic hoat dong clia co quan hanh chinh cac cap dé nguoi dan, td
chirc ndm rd nhidm tao su d6ng thuén va ting cuong su tham gia cua ngudi dén,
td chirc trong cong tac quan ly nha nudce.

- Nghiém tdc thyc hién quy ché phat ngén va cung cAp théng tin cho bao chi.

2.10. Tang cwong s tham gia cua nguci dan, phdt huy vai tré gidm sdt va
phan bién xa héi cia Mét trgn To quéc va cdc t6 chire chinh tri xa@ hoi thanh phd
Ha N¢i

- Khai théc hiéu qua céng théng tin dién tir trong tiép nhén thong tin kién
nghi, phan anh cta nguoi dan, doanh nghiép; Ting cudng déi thoai truc tidp,
tryc tuyén; Gan két chit ché Pai biéu Hoi dong nhan dan cac cip véi nguoi dan
nhim kip thoi tiép thu y kién phan anh, kién nghi ciia ngudi dan ddi véi hoat
dong quan ly nha nudc...

- Chu trong cdng tac chu dong tiép can thong tin phan anh, kién nghi cia
ngudi dén, doanh nghiép dé kip thoi tmg phé véi vén @& truyén thong, chu déng
cung cap théng tin cho nguoi dan, doanh nghiép. Vi du: Qua mang x3 hoi
Facebook.

- Néng cao hiéu qué gidm sat, phan bién xa hoi ciia Mt trén Td qudc va céc
t6 chirc chinh tri xa héi. Cha trong nhimg véan dé nhan dén dang birc xic, cac cép
dang quan tdm. Gén nhiém vy gidm sat, phan bién xa hdi véi nhiém vu léng
nghe y kién clia nhan dén, gép ¥ xdy dung Déng, xdy dung chinh quyén.

- Ch trong cdng téc bdi dudng, tap huén nghiép vu giam sét, phan bién xa
héi cho can b Mit tran T quéc, cac 1o chirc, doan thé.

- Quy dinh cu thé co ché phéi hop giira Mit tran Td quée Viét Nam, cic
doan thé, cac co quan thdng tin dai ching trong giam sat, phan bién, tao ra siic
manbh, tiéng néi chung trude nhimg véan dé nhan dan quan tam.

PHAN IV
TO CHUC THUC HIEN

1. Viin phong UBND Thanh phd

- Chui tri, phdi hop véi cac S@, ban, nganh, UBND cic quéan, huyén, thi x4 ra
soat, danh gia quy dinh hanh chinh, tht tuc hanh chinh dé kién nghj don gian hoa
theo tham quyén, tao thuan 1gi cho ca nhan, t chirc trong qua trinh giao dich.

- Thye hién tét cong tac tiép nhan cac phan 4nh, kién nghi cua ca nhan, to
chire vé quy dinh hanh chinh thudc pham vi quan ly ciia Uy ban nhan dén, cha
tich UBND Thanh phé; thue hién hoat dong kiém soat thu tuc hanh chinh tai céc
S, ban, nganh, UBND céc quén, huyén, thi xa va UBND x4, phudng, thi trin. RS
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2. So' Ngi vu
- S& N§i vu 1a co quan thudng tryc td chire trién khai thuc hién Dé an: theo
ddi, gidm séat, don déc thue hién Dé 4n.

- Tham muu, trinh UBND Thanh phé ban hanh va trién khai thuc hién Ké
hoach kiém tra cdng vu, Ké hoach kiém tra cii cach hanh chinh bam sat chu dé
nim 2018 ciia Thanh phd: “Nim ning cao hi¢u lwe, hi¢u qua hoat dong cia
hé thong chinh tri”. Trong d6, chu trong kidm tra viéc thuc hién Chi thi sé
26/CT-TTg ngay 05/9/2016 ctia Thu tuéng Chinh phi vé ting cudmg ky lut, ky
cuong trong cic co quan hanh chinh nha nuéc céc cdp; Quyét dinh sé
03/2007/QD-BNV ngay 26/02/2007 ctia B Ngi vu vé viéc ban hanh Quy tic
Ung xir cua cén bg, cdng chire, vién chire [am viée trong bé may chinh quyén dia
phuong; Quyét dinh sb 522/QP-UBND ngay 25/01/2017 cia UBND Thanh phd
vé ban hanh Quy tic (g xir clia cdn bd, cong chire, vién chirc, nguoi lao dong
trong céc co quan thudc Thanh phé Ha Noi; Quyét dinh s6 07/2016/QD-UBND,
ngay 08/3/2017 ctia UBND thanh phé vé quy dinh thuc hién co ché mét cira, co
ché mét cira lién thong va viée thyuc hién céc quy dinh v& cong tac tiép dan, giai
quyét khién nai, to céo.

- Tham muu cho UBND Thanh phé ké hoach 1dng ghép viée thuc hién céc
muc tiéu, nhiém vy Dé 4n vao viéc danh gia, chim diém chi sb cai cach hanh
chinh cua céc s@, co quan ngang s&, UBND quén, huyén, thi xd hang nim.

3. S& Tw phap

- Tang cudng kiém tra, gidm st viée thue hién cac quy dinh cua phép luat
vé ban hanh van ban; Kip thoi phét hién, tham muu xir 1y nhimg co quan, c4
nhén lién quan dén viéc ban hanh van ban trai phéap luit.

- Tong hop, thng ké va tham muu, trinh UBND Thanh phé mé hinh quén 1y,
huéng dén t6 chirc hoat dong ctia céc Trung tim trg gitp phap ly, Trung tim tu vén
phép ludt nhim hd trg, tu vin va huéng din ngudi dan, td chirc, doanh nghiép khi
thye hién céc giao dich hanh chinh véi co quan hanh chinh nha nuée.

4. Thanh tra Thanh ph

- Pay manh thong tin, tuyén truyeén, pho bién, gido duc phép luat vé thanh
tra, giai quyét khiéu nai, t6 cfo va phong chéng tham nhiing.

- Chu tri, phéi hgp vai céc sd, ban, nganh, UBND quén, huyén, thi xa tham
muu céc quy dinh vé ché tai xir ly dbi véi ca nhan, td chirc khi thuc hién khéng
ding viéc cong khai, minh bach trong hoat dong quan ly nha nuéec. ¢
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5. S& Thong tin Truyén thong

- Chu tri, phdi hop véi céc sd, ban, nganh nghién ciru, tham muu cho
UBND thanh phd nang cép, hoan thién cac phin mém tmg dung ding chung trén
nén tang céng nghé hién dai, tich hop céc img dung va dich vu cong trire tuyén
cho tat ca céc co quan hanh chinh ctia Thanh phd. Tham muu déy manh trién
khai cung ca“'\p dich vy cong truc tuyén cz‘ip do 3,4.

- Chii tri, phdi hop v6i Vian phong UBND Thanh phd xay dung ké hoach
diy manh viéc tiép nhan hé so, tra két qua giai quyét TTHC qua dich vu buu
chinh cong ich theo Quyét dinh sb 45/2016/QD-TTg ngay 19/10/2016 cta Thu
twéng Chinh pht vé viéc tiép nhan hd so, tra két qua giai quyét tha tuc hanh
chinh qua dich vy buu chinh céng ich.

- Chu tri, phéi hop véi céc sd, ban, nganh, UBND céc quén, huyén, thi xa
trién khai xay dung hé thong mét cira dién tir diing chung 3 cAp cua Thanh phé.

- Chu tri xdy dung va huéng din cic don vi trong Thanh phé viéc sb héa
dir lidu trén co s& 16 trinh phi hop; phan diu dén nam 2020, sb héa toan bd dir
ligu can hru trit phuc vu cong tac quan Iy ciia Thanh phé.

6. S0 Khoa hgc va Céng nghé

Chu tri tham muu, dé xuat UBND Thanh phd trién khai hiéu qua Hé théng
quan 1y cht lugng theo Tiéu chuin quéc gia TCVN ISO 9001:2008 vao hoat
ddng cua cac co quan hanh chinh nha nudc theo hudng img dung cong nghé
théng tin két hop v6i hé thong quan ly chit luong 1SO (ISO dién tr) sén sang
chuyén déi sang phién ban méi khi ¢6 quy dinh, huéng din cua Chinh phu, B&
Khoa hoc va Cong nghé.

7. Vién Nghién ciru phat trién kinh té-xa hdi Ha Noi

Chu tri, phéi hop véi S& Noi vu té chirc nghién ciru, khao sét hoc tap kinh
nghiém trong va ngoai nudc nhim tiép tuc xdy dung céc giai phép kha thi dé
nang cao chét lugng mbi quan hé giira cong dan va co quan hanh chinh Thanh
phé. Trong d6, tap trung nghién clru tham muu dé xuat cac giai phap gép phan
xdy dung hinh anh chinh quyén Thu do hoat dong chuyén nghiép, phuc vy, hiéu
luc, hiéu qua.

8. Cic so, ban, nganh; UBND quin, huyén, thi xa; UBND xi, phuing
thj trin thude thanh phé Ha Noi

- Can ¢t BE 4n, céc S&, co quan ngang S&, UBND quén, huyén, thi xi dua
ndi dung cai thién, ndng cao chat lugng méi quan hé giita céng dan va co quan,Jr_
don vi minh vao ké hoach Cai céch hanh chinh cua don Vi,
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- Nghiém tic trién khai thyc hién céc quy dinh vé cdng téc tiép nhén, giai
quyét thii tuc hanh chinh theo Quyét dinh s 07/2016/QD-UBND, ngay 08/3/2017
ctia UBND Thanh phé vé quy dinh thuc hién co ché mét cira, co ché mét cira lién
thong trong giai quyét cong viéc ctia ca nhin, té chire tai céc co quan hanh chinh
nha nuéc thude thanh phdé Ha Nbi.

- Trén co s& quy trinh gidi quyét thii tuc hanh chinh theo co ché mét cira, co
ché mdt cira lién thong tai Quyét dinh s6 07/2016/QP-UBND, c4c co quan, don vi
ra soat, xdy dung quy trinh giai quyét déi véi timg thu tyc hanh chinh nhim ting
cudng co ché trdch nhiém, phdi hop giai quyét thi tuc hanh chinh cua doi ngii cén
b9, cong chire, ting cuong ky cuong hanh chinh, kiém so4t, d4nh gia ndi bg.

- Cée s, co quan ngang S& tiép tuc ra soat, danh gia quy dinh hanh chinh,
thi tuc hanh chinh dé kién nghi don gian hoa theo thim quyén, tao thuan loi cho
cé nhan, t6 chirc trong qué trinh giao dich.

- Cac quan, huyén, thi xa tiép tuc ra soat thu tuc hanh chinh thudc trach
nhiém, thim quyén gidi quyét cuia cdp minh va cip dudi dé td chirc tiép nhan,
gidi quyét theo co ché mot cira, co ché mét cira lién thong nhim néng cao chét
lugng giai quyét thi tuc hanh chinh.

- Ting cudng cong tac kiém tra ndi bo ddi véi cong tac tiép nhén, giai quyét
thd tuc hanh chinh theo huéng d6i méi vé ndi dung, phuong phap, hinh thirc kiém
tra (két hop kiém tra thudng xuyén, dinh ky véi kiém tra dot xuét), trong dé chi
trong vao y thitc trach nhiém, thai do phuc vu nhan dan va chét lrong giai quyét
thi tuc hanh chinh. Qua d6, kip théi chén chinh, khic phuc ton tai, thiéu sét va
1dm rd trach nhiém cia céc ca nhan, don vi lién quan dé xay ra vi pham.

- Chii ddng tiép nhan thong tin phan énh, kién nghj cia nguoi dan dé kip thai
trong cdng tac truyén thong, cung cap théng tin cho ngudi dan, doanh nghiép.

- Tang cudng hoat ddng tu van, huéng dan nguoi dén, doanh nghiép vé thu
tuc hanh chinh. B6 tri duong diy nong, téng dai tu vén, tdng dai sé tr dong két
ndi truc tiép dén céc sé may lién quan dén linh vue thi tuc hanh chinh dit tai cac
phong, ban chuyén mén dé tra 1&i cho ngudi dan, doanh nghiép.

- Thye hién nghiém tic viéc cong khai thi tuc hanh chinh, thoi gian lam
viéc, ho tén, chlrc danh cén bg, cong chirc tiép nhén hd so, thong tin duong day
nong tai B§ phan tiép nhan va tra két qua.

- Lua chon, bd tri cén bd, cong chirc lam viéc tai B§ phan tiép nhan va tra
két qua dugce lva chon la nhitng nguoi ¢d kinh nghiém, chuyén moén vimg vang,
¢6 tinh thén trach nhiém va tinh chuyén nghiép cao trong thuc thi nhiém vu,
thuong xuyén dugce tap huin cac k¥ ning va nghiép vu chuyén mén. &



- Dinh ky hang nim t6 chitc céc 16p bdi dudng vé nghiép vu tiép nhan,
giai quyét thu tuc hanh chinh cho ddi tugng 1a can bd, cong chirc lam viée tai
B phén tiép nhan va tra két qua, cdng chirc tham muu cdng tac cai cach hanh
chinh tai cdc co quan, don vi, céng chirc tham gia qua trinh thy 1y, giai quyét
hé so tha tuc hanh chinh./.
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