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VĂN BẢN QUY PHẠM PHÁP LUẬT 

ỦY BAN NHÂN DÂN THÀNH PHỐ 

ỦY BAN NHÂN DÂN CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM 
THÀNH PHỐ HỒ CHÍ MINH Độc lập - Tự do - Hạnh phúc 

Số: 104/2024/QĐ-UBND Thành phố Hồ Chí Minh, ngày 19 tháng 11 năm 2024 

QUYÉT ĐỊNH 
Ban hành Quy định về đánh giá chất lượng phục vụ người dân, tổ chức trong 

thực hiện thủ tục hành chính, dịch vụ công trực tuyên trên địa bàn Thành phô • • • ' • • o • «/ • 1 

ỦY BAN NHÂN DÂN THÀNH PHỐ HỒ CHÍ MINH 

Căn cứ Luật Tổ chức chính quyền địa phương ngày 19 tháng 6 năm 2015; 

Căn cứ Luật sửa đổi, bổ sung một số điều của Luật Tổ chức Chính phủ và Luật 
Tổ chức chính quyền địa phương ngày 22 tháng 11 năm 2019; 

Căn cứ Luật Ban hành văn bản quy phạm pháp luật ngày 22 tháng 6 năm 2015; 

Căn cứ Luật sửa đổi, bổ sung một số điều của Luật Ban hành văn bản quy phạm 
pháp luật ngày 18 tháng 6 năm 2020; 

Căn cứ Nghị định số 34/2016/NĐ-CP ngày 14 tháng 5 năm 2016 của Chính phủ 
quy định chi tiết một số điều và biện pháp thi hành Luật Ban hành văn bản quy phạm 
pháp luật; 

Căn cứ Nghị định số 61/2018/NĐ-CP ngày 23 tháng 4 năm 2018 của Chính phủ 
thực hiện cơ chế một cửa, một cửa liên thông trong giải quyết thủ tục hành chính; 

Căn cứ Nghị định số 45/2020/NĐ-CP ngày 08 tháng 4 năm 2020 của Chính phủ 
quy định về thực hiện thủ tục hành chính trên môi trường điện tử; 

Căn cứ Nghị định số 154/2020/NĐ-CP ngày 31 tháng 12 năm 2020 của Chính 
phủ sửa đổi, bổ sung một số điều của Nghị định số 34/2016/NĐ-CP ngày 14 tháng 5 
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năm 2016 của Chính phủ quy định chi tiết một sô điêu và biện pháp thi hành Luật 
Ban hành văn bản quy phạm pháp luật; 

Căn cứ Nghị định sô 107/2021/NĐ-CP ngày 06 tháng 12 năm 2021 của Chính phủ 
sửa đổi, bổ sung một sô điêu của Nghị định sô 61/2018/NĐ-CP ngày 23 tháng 4 năm 
2018 của Chính phủ vê thực hiện cơ chế một cửa, một cửa liên thông trong giải quyết 
thủ tục hành chính; 

Căn cứ Nghị định sô 59/2024/NĐ-CP ngày 25 tháng 5 năm 2024 của Chính phủ 
vê sửa đổi, bổ sung một sô điêu của Nghị định sô 34/2016/NĐ-CP ngày 14 tháng 5 
năm 2016 của Chính phủ quy định chi tiết một sô điêu và biện pháp thi hành Luật 
Ban hành văn bản quy phạm pháp luật đã được bổ sung, sửa đổi một sô điêu theo 
Nghị định sô 154/2020/NĐ-CP ngày 31 tháng 12 năm 2020 của Chính phủ; 

Căn cứ Thông tư sô 01/2018/TT-VPCP ngày 23 tháng 11 năm 2018 của Bộ 
Trưởng, Chủ nhiệm Văn phòng Chính phủ hướng dẫn thi hành một sô quy định của 
Nghị định sô 61/2018/NĐ-CP ngày 23 tháng 4 năm 2018 của Chính phủ vê thực hiện 
cơ chế một cửa, một cửa liên thông trong giải quyết thủ tục hành chính; 

Căn cứ Thông tư sô 01/2023/TT-VPCP ngày 05 tháng 4 năm 2023 của Văn 
phòng Chính phủ vê Quy định một sô nội dung và biện pháp thi hành trong sô hóa hồ 
sơ, kết quả giải quyết thủ tục hành chính và thực hiện thủ tục hành chính trên môi 
trường điện tử; 

Theo đê nghị của Chánh Văn phòng Ủy ban nhân dân Thành phô tại Tờ trình sô 
13720/TTr-VP ngày 08 tháng 11 năm 2024 và ý kiến thẩm định của Sở Tư pháp tại 
Báo cáo sô 7240/BC-STP ngày 31 tháng 10 năm 2024. 

QUYẾT ĐỊNH: 

Điều 1. Ban hành văn bản 

Nay ban hành kèm theo Quyết định này Quy định về đánh giá chất lượng phục 
vụ người dân, tổ chức trong thực hiện thủ tục hành chính, dịch vụ công trực tuyến 
trên địa bàn Thành phố. 

Điều 2. Hiệu lực thi hành 

Quyết định có hiệu lực thi hành kể từ ký 29 tháng 11 năm 2024. 
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Quyết định này thay thế Quyết định số 25/2020/QĐ-UBND ngày 15 tháng 9 
năm 2020 của Ủy ban nhân dân Thành phố Hồ Chí Minh ban hành Quy định về tổ 
chức đánh giá việc giải quyết thủ tục hành chính theo cơ chế một cửa, một cửa liên 
thông trên địa bàn Thành phố. 

Điều 3. T rách nhiệm thi hành 

Chánh Văn phòng Ủy ban nhân dân Thành phố, thủ trưởng các sở, ban, ngành, 
Chủ tịch Ủy ban nhân dân quận, huyện, thành phố Thủ Đức, phường, xã, thị trấn, các 
tổ chức, cá nhân có liên quan chịu trách nhiệm thi hành Quyết định này./. 

TM. ỦY BAN NHÂN DÂN 
CHỦ TỊCH 

Phan Văn Mãi 
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ỦY BAN NHÂN DÂN CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM 
THÀNH PHỐ HỒ CHÍ MIN Độc lập - Tự do - Hạnh phúc 

QUY ĐỊNH 
về đánh giá chất lượng phục vụ người dân, tổ chức trong thực hiện 
thủ tục hành chính, dịch vụ công trực tuyến trên địa bàn Thành phố 

(Kèm theo Quyết định số: 104/2024/QĐ-UBND 
ngày 19 tháng 11 năm 2024 của Ủy ban nhân dân Thành phố) 

Chương I 
QUY ĐỊNH CHUNG 

Điều 1. Phạm vi điều chỉnh 

Quy định này nhằm cụ thể hóa đối tượng, phương thức, chỉ số, nội dung đánh 
giá việc giải quyết thủ tục hành chính, dịch vụ công trực tuyến và việc tổ chức đánh 
giá, chấm điểm, công khai và xử lý kết quả đánh giá việc giải quyết thủ tục hành 
chính, dịch vụ công trực tuyến. 

Điều 2. Đối tượng áp dụng 

1. Ủy ban nhân dân các cấp, các sở, ban, ngành có nhiệm vụ, quyền hạn giải 
quyết thủ tục và tham gia vào quá trình hướng dẫn, tiếp nhận, giải quyết, trả kết quả 
hồ sơ thủ tục hành chính, dịch vụ công trực tuyến (sau đây gọi chung là cơ quan, đơn 
vị). 

2. Cán bộ, công chức, viên chức, sỹ quan quân đội, sỹ quan công an và người 
lao động của các cơ quan, đơn vị được phân công trực tiếp tham gia hướng dẫn, tiếp 
nhận, giải quyết và trả kết quả hồ sơ thủ tục hành chính (sau đây gọi chung là cán bộ, 
công chức, viên chức và người lao động). 

3. Tổ chức, cá nhân tham gia giao dịch, thực hiện thủ tục hành chính, dịch vụ 
công trực tuyến (sau đây gọi chung là tổ chức, cá nhân). 

4. Các tổ chức chính trị - xã hội, tổ chức xã hội nghề nghiệp và tổ chức khác 
thực hiện đánh giá việc thực hiện thủ tục hành chính, dịch vụ công trực tuyến. 

Điều 3. Nguyên tắc đánh giá 



CÔNG BÁO/Số 451+452/Ngày 01-12-2024 7 

1. Lấy sự hài lòng của cá nhân, tổ chức là thước đo chất lượng và hiệu quả phục 
vụ của cơ quan, đơn vị, cán bộ, công chức, viên chức và người lao động. 

2. Việc tổ chức đánh giá được thực hiện đối với cơ quan, đơn vị, cán bộ, công 
chức, viên chức và người lao động trong việc tổ chức tiếp nhận, xử lý hồ sơ thủ tục 
hành chính, dịch vụ công trực tuyến dựa trên kết quả chấm điểm chất lượng phục vụ, 
mức độ hài lòng, công khai kết quả đánh giá chất lượng phục vụ người dân, doanh 
nghiệp trong giải quyết thủ tục hành chính, cung cấp dịch vụ công của các đơn vị 
theo Quyết định số 766/QĐ-TTg ngày 23 tháng 6 năm 2022 của Thủ tướng Chính 
phủ trên Hệ thống bản đồ thể chế của Thành phố tại địa chỉ 
https://bandotheche.hochiminhcity.gov.vn. 

3. Công tác tổ chức đánh giá phải bảo đảm: 

a) Thực hiện thường xuyên, hiệu quả, thống nhất, khách quan, trung thực, minh 
bạch, công bằng và hệ thống hóa đối với từng hồ sơ tiếp nhận, xử lý hồ sơ thủ tục 
hành chính, dịch vụ công trực tuyến từ lúc tiếp nhận, giải quyết đến trả kết quả giải 
quyết bằng các phương thức khác nhau. 

b) Thường xuyên đôn đốc, kiểm tra, theo dõi, giám sát; thông tin đánh giá phải 
đảm bảo được cập nhật thường xuyên, chuyển tải và công khai trên Hệ thống thông 
tin giải quyết thủ tục hành chính Thành phố, Cổng thông tin điện tử Thành phố, Hệ 
thống bản đồ thể chế của Thành phố, Trang thông tin điện tử của cơ quan, đơn vị. 

4. Bảo mật thông tin về tổ chức, cá nhân cung cấp thông tin. 

5. Không làm phát sinh chi phí thực hiện thủ tục hành chính cho tổ chức, cá 
nhân ngoài quy định của pháp luật. 

6. Cơ quan, đơn vị, cán bộ, công chức, viên chức và người lao động thực hiện 
nghiêm trách nhiệm giải trình trong giải quyết thủ tục hành chính, dịch vụ công trực 
tuyến. 

7. Kết quả đánh giá là một trong những tiêu chuẩn để xem xét mức độ hoàn 
thành nhiệm vụ của cán bộ, công chức, viên chức, cơ quan, đơn vị trong hướng dẫn, 
tiếp nhận, giải quyết, trả kết quả hồ sơ thủ tục hành chính, dịch vụ công trực tuyến; 
xác định trách nhiệm của cá nhân, người đứng đầu cơ quan, đơn vị trong hướng dẫn, 
tiếp nhận, giải quyết, trả kết quả hồ sơ thủ tục hành chính, dịch vụ công trực tuyến; 
xem xét việc đề bạt, bổ nhiệm, quy hoạch, đào tạo, bồi dưỡng và xem xét khen 
thưởng, xử lý kỷ luật cán bộ, công chức, viên chức. 

https://bandotheche.hochiminhcity.gov.vn
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8. Trách nhiệm của thủ trưởng cơ quan, đơn vị gắn với kết quả thể hiện trên Hệ 
thống bản đồ thể chế của Thành phố. Thủ trưởng cơ quan, đơn vị có trách nhiệm giải 
trình kết quả của cơ quan, đơn vị mình trước cơ quan cấp trên; cán bộ, công chức, 
viên chức và người lao động có trách nhiệm giải trình với thủ trưởng cơ quan, đơn vị 
đối với việc thực thi nhiệm vụ cá nhân làm ảnh hưởng đến điểm số của cơ quan, đơn 
vị mình 

Điều 4. Ứng dụng công nghệ thông tin trong tổ chức khảo sát, đánh giá việc 
giải quyết thủ tục hành chính 

1. Ứng dụng công nghệ thông tin đảm bảo liên thông với Cổng dịch vụ công 
quốc gia, Hệ thống thông tin giải quyết thủ tục hành chính Thành phố và Hệ thống 
bản đồ thể chế Thành phố; đồng thời kết nối, chia sẻ dữ liệu giữa các hệ thống thông 
tin với nhau và với các cơ sở dữ liệu quốc gia, chuyên ngành. 

2. Nghiên cứu các giải pháp ứng dụng công nghệ thông tin và chủ động trong 
việc số hóa các dữ liệu quản lý, lấy ý kiến tổ chức, cá nhân đánh giá cơ quan, đơn vị, 
cán bộ, công chức, viên chức và người lao động khi thực hiện thủ tục hành chính trên 
các hệ thống, đặc biệt kết quả giải quyết thủ tục hành chính của cơ quan hành chính 
nhà nước để đánh giá chính xác, khoa học, công khai. 

3. Khuyến khích sử dụng thiết bị, phần mềm đánh giá được kết nối với Hệ thống 
thông tin giải quyết thủ tục hành chính Thành phố và Hệ thống bản đồ thể chế của 
Thành phố qua đó giám sát, thống kê, đánh giá tích hợp thành một tiêu chí đánh giá 
cơ quan, đơn vị, cán bộ, công chức, viên chức và người lao động để phục vụ cho việc 
Ủy ban nhân dân Thành phố kiểm tra, giám sát, chỉ đạo, điều hành việc thực hiện 
cung cấp thủ tục hành chính, dịch vụ công trực tuyến trên địa bàn Thành phố. 

Chương II 
ĐỐI TƯỢNG, PHƯƠNG THỨC, NỘI DUNG 

ĐÁNH GIÁ VIỆC GIẢI QUYẾT THỦ TỤC HÀNH CHÍNH 

Điều 5. Đối tượng thực hiện đánh giá 

Các cơ quan, đơn vị, tổ chức, cá nhân thực hiện đánh giá việc giải quyết thủ tục 
hành chính, dịch vụ công trực tuyến gồm: 

1. Tổ chức, cá nhân thực hiện thủ tục hành chính, dịch vụ công trực tuyến. 

2. Thủ trưởng cơ quan, đơn vị đánh giá việc thực hiện của cán bộ, công chức, 
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viên chức và người lao động tại cơ quan, đơn vị mình. 

3. Văn phòng Ủy ban nhân dân Thành phố đánh giá chất lượng giải quyết thủ 
tục hành chính, dịch vụ công trực tuyến đối với các sở, ban, ngành, Ủy ban nhân dân 
quận, huyện, thành phố Thủ Đức; Ủy ban nhân dân quận, huyện, thành phố Thủ Đức 
đánh giá chất lượng giải quyết thủ tục hành chính đối với Ủy ban nhân dân xã, phường, 
thị trấn (sau đây gọi chung là cơ quan có thẩm quyền). 

4. Cơ quan, đơn vị tự đánh giá việc thực hiện của cơ quan mình định kỳ và 
thông qua việc điều tra xã hội học. 

5. Tổ chức chính trị - xã hội, tổ chức xã hội nghề nghiệp và các tổ chức khác 
thực hiện đánh giá chất lượng và tiến độ giải quyết thủ tục hành chính thông qua việc 
điều tra xã hội học theo nội dung, chương trình, kế hoạch của tổ chức. 

Điều 6. Đối tượng được đánh giá 

Đánh giá việc giải quyết thủ tục hành chính, dịch vụ công trực tuyến đối với các 
đối tượng sau: 

1. Cán bộ, công chức, viên chức và người lao động của các cơ quan, đơn vị được 
phân công trực tiếp tham gia hướng dẫn, tiếp nhận, giải quyết và trả kết quả hồ sơ thủ 
tục hành chính, dịch vụ công trực tuyến. 

2. Cơ quan, đơn vị có nhiệm vụ, quyền hạn giải quyết thủ tục hành chính, dịch 
vụ công trực tuyến và tham gia vào quá trình hướng dẫn, tiếp nhận, giải quyết, trả kết 
quả hồ sơ thủ tục hành chính, dịch vụ công trực tuyến. 

Điều 7. Phương thức đánh giá 

1. Đánh giá của tổ chức, cá nhân: thực hiện đánh giá trực tuyến trên Hệ thống 
thông tin giải quyết thủ tục hành chính Thành phố thông qua việc chọn các câu trả lời 
khảo sát khi nhận kết quả giải quyết thủ tục hành chính, dịch vụ công trực tuyến (phụ 
lục kèm theo). 

2. Đánh giá nội bộ việc giải quyết thủ tục hành chính, dịch vụ công trực tuyến: 
Thủ trưởng đơn vị, Chủ tịch Ủy ban nhân dân quận, huyện, thành phố Thủ Đức, xã, 
phường, thị trấn thông qua kết quả xếp hạng của cơ quan, đơn vị mình trên Bản đồ 
thực thi thể chế (địa chỉ tại https://bandotheche.hochiminhcity.gov.vn) và kết quả giải 
quyết, thời hạn giải quyết thủ tục hành chính, dịch vụ công trực tuyến trên Hệ thống 
thông tin giải quyết thủ tục hành chính Thành phố. 

https://bandotheche.hochiminhcity.gov.vn
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3. Đánh giá của cơ quan có thẩm quyền về chất lượng giải quyết thủ tục hành 
chính, dịch vụ công trực tuyến: thực hiện thông qua công tác kiểm tra thực tế, các báo 
cáo, quyết định phê duyệt liên quan đến việc tổ chức thực hiện giải quyết thủ tục 
hành chính, dịch vụ công trực tuyến và kết quả thứ hạng và điểm số trên Hệ thống 
bản đồ thể chế của Thành phố. 

4. Đánh giá của tổ chức chính trị-xã hội, tổ chức xã hội nghề nghiệp và tổ chức 
khác thông qua điều tra xã hội học. 

Điều 8. Nội dung đánh giá 

1. Đánh giá của tổ chức, cá nhân: 

Tổ chức, cá nhân thực hiện góp ý đối với cơ quan, đơn vị trong việc tổ chức 
hướng dẫn, tiếp nhận, xử lý và trả kết quả thủ tục hành chính, dịch vụ công trực tuyến 
thông qua việc trả lời các câu hỏi đánh giá khi nhận kết quả thủ tục hành chính, dịch 
vụ công trực tuyến trên Hệ thống thông tin giải quyết thủ tục hành chính Thành phố. 

2. Đánh giá nội bộ: 

Thủ trưởng cơ quan, đơn vị căn cứ kết quả của cơ quan, đơn vị trên Hệ thống 
bản đồ thể chế của Thành phố (chú trọng tiến độ giải quyết hồ sơ), phản ánh kiến 
nghị (chú trọng thái độ giao tiếp, văn hóa ứng xử của cán bộ công chức), kết quả 
đánh giá của tổ chức, cá nhân đối với cơ quan đơn vị mình tiến hành đánh giá cụ thể 
từng đơn vị trực thuộc và cán bộ, công chức, viên chức và người lao động thuộc trách 
nhiệm quản lý. 

3. Đánh giá của cơ quan có thẩm quyền: 

Cơ quan có thẩm quyền căn cứ kết quả các chỉ số trên Hệ thống bản đồ thể chế 
của Thành phố đánh giá chất lượng giải quyết thủ tục hành chính, dịch vụ công trực 
tuyến đối với các cơ quan, đơn vị được đánh giá. 

Chương III 
CẬP NHẬT, TỔNG HỢP, CÔNG KHAI VÀ 

XỬ LÝ KÉT QUẢ ĐÁNH GIÁ 

Điều 9. Cập nhật thông tin đánh giá 

Hệ thống bản đồ thể chế của Thành phố được thiết lập phải tự động cập nhật kết 
quả đánh giá cơ quan, tổ chức, đánh giá nội bộ và ý kiến đánh giá của tổ chức, cá 
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nhân được thu nhận thông qua các phương thức: Hệ thống thông tin giải quyết thủ tục 
hành chính Thành phố; Cổng thông tin điện tử Thành phố; Trang thông tin điện tử 
của cơ quan, đơn vị; thiết bị điện tử có tính năng đánh giá (nếu có) phải được kết nối 
với Hệ thống bản đồ thể chế của Thành phố và các hệ thống khác của Thành phố có 
thu thập phản ánh kiến nghị đối với việc hướng dẫn, tiếp nhận, thụ lý, trả kết quả thủ 
tục hành chính, dịch vụ công trực tuyến. 

Điều 10. Công khai kết quả đánh giá 

1. Kết quả đánh giá của tổ chức, cá nhân, cơ quan có thẩm quyền, đánh giá nội 
bộ, đánh giá do tổ chức chính trị - xã hội, tổ chức xã hội nghề nghiệp được tổng hợp 
và công khai trên Cổng thông tin điện tử Thành phố, Hệ thống thông tin giải quyết 
thủ tục hành chính Thành phố tích hợp với Hệ thống bản đồ thể chế của Thành phố, 
Cổng dịch vụ công quốc gia, như sau: 

Đối với kết quả đánh giá từ cá nhân, tổ chức và đánh giá nội bộ: thực hiện định 
kỳ hằng quý và hằng năm. 

Đối với kết quả đánh giá của cơ quan có thẩm quyền; đánh giá của tổ chức chính 
trị -xã hội, tổ chức xã hội nghề nghiệp: thực hiện hằng năm. 

2. Các cơ quan, đơn vị giải quyết thủ tục hành chính, dịch vụ công trực tuyến 
thực hiện công khai kết quả đánh giá tại cơ quan mình và trên trang thông tin điện tử 
của cơ quan, đơn vị mình. 

Điều 11. Xử lý kết quả đánh giá 

1. Kết quả đánh giá từ ý kiến của tổ chức, cá nhân, đánh giá nội bộ, đánh giá của 
cơ quan có thẩm quyền là cơ sở để xem xét mức độ hoàn thành nhiệm vụ của cơ 
quan, đơn vị, cán bộ, công chức, viên chức và người lao động trong hướng dẫn, tiếp 
nhận, giải quyết, trả kết quả giải quyết thủ tục hành chính, dịch vụ công trực tuyến; 
xác định trách nhiệm của cá nhân, người đứng đầu cơ quan, đơn vị trong hướng dẫn, 
tiếp nhận, giải quyết, trả kết quả hồ sơ thủ tục hành chính; là một tiêu chí đánh giá kết 
quả, thứ hạng của cơ quan, đơn vị gắn liền với trách nhiệm, kết quả đánh giá của 
người đứng đầu cơ quan, đơn vị đó; làm cơ sở ưu tiên xem xét việc đề bạt, bổ nhiệm, 
quy hoạch, đào tạo, bồi dưỡng, đánh giá và xem xét khen thưởng, xử lý kỷ luật cán 
bộ, công chức, viên chức và người lao động. 

2. Căn cứ kết quả đánh giá từ tổ chức, cá nhân, đánh giá nội bộ, đánh giá của cơ 
quan có thẩm quyền, tổ chức chính trị - xã hội, tổ chức xã hội nghề nghiệp, cơ quan, 
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đơn vị rà soát, theo dõi, kịp thời khen thưởng, động viên cán bộ, công chức, viên 
chức và người lao động thực hiện tốt nhiệm vụ; có giải pháp chấn chỉnh, xử lý đối với 
các trường hợp chưa hoàn thành nhiệm vụ; xem xét kỷ luật đối với những trường hợp 
để quá hạn hồ sơ trong thời gian dài chưa giải quyết, những trường hợp để xảy ra 
phản ánh kiến nghị kéo dài do lỗi chủ quan của cán bộ, công chức, viên chức và 
người lao động trong công tác hướng dẫn, tiếp nhận, thụ lý, trả kết quả giải quyết thủ 
tục hành chính, dịch vụ công trực tuyến. 

Chương IV 
TỔ CHỨC THỰC HIỆN 

Điều 12. Văn phòng Ủy ban nhân dân Thành phố 

Văn phòng Ủy ban nhân dân Thành phố chủ trì, phối hợp với Sở Nội vụ, Sở 
Thông tin và Truyền thông, Trung tâm Chuyển đổi số Thành phố và các cơ quan liên 
quan thực hiện: 

1. Triển khai công tác đánh giá việc giải quyết thủ tục hành chính, dịch vụ công 
trực tuyến, cập nhật thông tin đánh giá, tổng hợp tình hình, kết quả chấm điểm đánh 
giá việc giải quyết thủ tục hành chính, dịch vụ công trực tuyến, phân loại đối với các 
cơ quan, đơn vị, tổ chức thực hiện hướng dẫn, tiếp nhận, giải quyết, trả kết quả hồ sơ 
thủ tục hành chính trên địa bàn Thành phố. 

2. Định kỳ hằng quý, hằng năm, báo cáo Chủ tịch Ủy ban nhân dân Thành phố 
kết quả chấm điểm đánh giá, phân loại đối với các cơ quan, đơn vị, tổ chức thực hiện 
hướng dẫn, tiếp nhận, giải quyết, trả kết quả hồ sơ thủ tục hành chính, dịch vụ công 
trực tuyến trên địa bàn Thành phố; giải pháp khắc phục tồn tại, bất cập phát sinh (nếu 
có); kết quả khắc phục, chấn chỉnh, xử lý vi phạm đối với việc thực hiện cơ chế một 
cửa, một cửa liên thông trong giải quyết thủ tục hành chính, dịch vụ công trực tuyến 
của quý trước (nếu có); đề xuất khen thưởng, kỷ luật (nếu có); công khai kết quả đánh 
giá các cơ quan, đơn vị trên địa bàn Thành phố. 

Điều 13. Sở Nội vụ 

Tham mưu Ủy ban nhân dân Thành phố hướng dẫn các cơ quan, đơn vị gắn kết 
quả đánh giá việc giải quyết thủ tục hành chính, dịch vụ công trực tuyến là một trong 
những tiêu chuẩn xem xét mức độ hoàn thành nhiệm vụ của cán bộ công chức, viên 
chức, cơ quan, đơn vị trong hướng dẫn, tiếp nhận, giải quyết, trả kết quả hồ sơ thủ tục 
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hành chính, dịch vụ công trực tuyến xác định trách nhiệm cá nhân, người đứng đầu, 
đề bạt, bổ nhiệm, quy hoạch, đào tạo, bồi dưỡng, khen thưởng, kỷ luật được quy định 
tại khoản 7 Điều 3 Quy định này. 

Tham mưu Ủy ban nhân dân Thành phố triển khai thực hiện đánh giá, xếp loại 
Chỉ số Cải cách hành chính hàng năm của các cơ quan, đơn vị trên cơ sở kết quả đánh 
giá chất lượng phục vụ của người dân, tổ chức trong thực hiện thủ tục hành chính, 
dịch vụ công trực tuyến. 

Điều 14. Sở Thông tin và Truyền thông 

Phối hợp Văn phòng Ủy ban nhân dân Thành phố, Sở Nội vụ, Trung tâm 
Chuyển đổi số Thành phố và các đơn vị có liên quan công khai kết quả đánh giá chất 
lượng phục vụ người dân, doanh nghiệp trong thực hiện thủ tục hành chính, dịch vụ 
công theo thời gian thực trên Cổng Dịch vụ công quốc gia; 

Phối hợp Trung tâm Chuyển đổi số Thành phố về giải pháp kỹ thuật kết nối, tích 
hợp, đồng bộ dữ liệu giữa các hệ thống thông tin, cơ sở dữ liệu với Cổng Dịch vụ 
công quốc gia phục vụ đánh giá các nhóm chỉ số tại Quyết định số 766/QĐ-TTg ngày 
23 tháng 8 năm 2024 theo theo thời gian thực; 

Chỉ đạo các cơ quan báo đài thực hiện tuyên truyền vận động tổ chức, cá nhân 
sử dụng dịch vụ công trực tuyến trên Hệ thống thông tin giải quyết thủ tục hành chính 
Thành phố và thực hiện tham gia đánh giá chất lượng phục vụ người dân, doanh 
nghiệp trong thực hiện thủ tục hành chính, dịch vụ công theo thời gian thực trên môi 
trường điện tử. 

Điều 15. Trung tâm chuyển đổi số 

Hoàn thiện Hệ thống thông tin giải quyết thủ tục hành chính Thành phố sẵn sàng 
liên thông và chia sẻ với Cổng Dịch vụ công quốc gia, Hệ thống quản trị thực thi 
Thành phố Hồ Chí Minh trên nền tảng số và Hệ thống bản đồ thể chế Thành phố, bổ 
sung tính năng chấm điểm, xếp hạng, tổng hợp đánh giá các đơn vị tham gia giải 
quyết thủ tục hành chính, dịch vụ công trực tuyến trên địa bàn Thành phố. 

Hoàn thiện tính năng chấm điểm, thống kê, xếp hạng các cơ quan, đơn vị thực 
hiện giải quyết thủ tục hành chính, dịch vụ công trực tuyến trên Thành phố Hồ Chí 
Minh, thông qua hệ thống bản đồ thể thế cập nhật thường xuyên, trích xuất đầy đủ số 
liệu, thông tin phục vụ quản lý, thống kê, giám sát của các cơ quan, đơn vị, cấp quyền 
quản trị cho từng đơn vị trong vấn đề theo dõi số liệu đối với cơ quan, đơn vị của 
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mình. 

Định kỳ hằng tháng, báo cáo kết quả thực hiện, xếp hạng của các đơn vị về Ủy 
ban nhân dân Thành phố (thông qua Văn phòng Ủy ban nhân dân Thành phố) trước 
ngày 25 hằng tháng. 

Điều 16. Sở, ban, ngành, Ủy ban nhân dân quận, huyện, thành phố Thủ 
Đức 

1. Tổ chức thực hiện đánh giá việc giải quyết thủ tục hành chính, dịch vụ công 
trực tuyến cập nhật thông tin đánh giá, công khai kết quả đánh giá theo Quy định này 
và các Kế hoạch triển khai của Ủy ban nhân dân Thành phố. 

2. Tuyên truyền, vận động tổ chức, cá nhân tích cực tham gia đánh giá; chủ động 
nghiên cứu, thực hiện các giải pháp để nâng cao chỉ số đánh giá chất lượng phục vụ 
người dân, doanh nghiệp trong thực hiện thủ tục hành chính, dịch vụ công trực tuyến 
theo thời gian thực. 

3. Thường xuyên theo dõi các chỉ số đánh giá của cơ quan, đơn vị mình, kịp thời 
xây dựng kế hoạch, đưa ra giải pháp khắc phục những hạn chế, cải thiện điểm số, thứ 
hạng của cơ quan, đơn vị. 

4. Định kỳ hằng quý, hằng năm, triển khai chấm điểm đánh giá đối với từng cán 
bộ, công chức, viên chức, người lao động, cơ quan, đơn vị, tổ chức thực hiện hướng 
dẫn, tiếp nhận, giải quyết, trả kết quả hồ sơ thủ tục hành chính, dịch vụ công trực 
tuyến. 

Trong quá trình thực hiện, nếu có khó khăn, vướng mắc, phản ánh về Văn phòng 
Ủy ban nhân dân Thành phố để tổng hợp, báo cáo Ủy ban nhân dân Thành phố xem 
xét, quyết định. 

Điều 17. Mặt trận Tổ quốc Việt Nam, các tổ chức chính trị - xã hội, tổ chức 
xã hội nghề nghiệp và các tổ chức khác 

Ủy ban Mặt trận Tổ quốc Việt Nam Thành phố thực hiện giám sát, phản biện xã 
hội việc triển khai và kết quả công tác cải cách hành chính tại các sở, ban, ngành và 
Ủy ban nhân dân các cấp. Đồng thời, chủ trì, phối hợp với các cơ quan có liên quan 
khảo sát sự hài lòng của người dân, tổ chức đối với sự phục vụ của các cơ quan hành 
chính nhà nước các cấp trên địa bàn Thành phố. 

Tổ chức điều tra xã hội học nội dung đánh giá việc giải quyết thủ tục hành 
chính, dịch vụ công trực tuyến đảm bảo đánh giá khách quan, sát thực tiễn và hướng 
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đến việc phục vụ người dân, doanh nghiệp làm tâm điểm góp phần hoàn thiện việc 
cung cấp thủ tục hành chính, dịch vụ công trực tuyến trên địa bàn Thành phố, chuyển 
kết quả tổng hợp đánh giá đến Ủy ban nhân dân Thành phố (thông qua Văn phòng Ủy 
ban nhân dân Thành phố) để thực hiện công khai theo quy định./. 

ỦY BAN NHÂN DÂN THÀNH PHỐ 
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ỦY BAN NHÂN DÂN CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM 
THÀNH PHỐ HỒ CHÍ MINH Độc lập - Tự do - Hạnh phúc 

Phụ lục 
• • 

Chỉ số đánh giá chất lượng phục vụ người dân, tổ chức trong thực hiện 
thủ tục hành chính, dịch vụ công trực tuyến trên địa bàn Thành phố 

(Ban hành kèm theo Quyết định số: 104/2024/QĐ-UBND 
ngày 19 tháng 11 năm 2024 của Ủy ban nhân dân Thành phố) 

I. Chỉ số đánh giá hài lòng 

1. Chỉ số 1: thời gian giải quyết thủ tục hành chính, dịch vụ công trực tuyến 

(Chỉ số này chấm điểm trên từng hồ sơ đã có kết quả) 

1.1 Kết quả giải quyết trong hạn: 1 điểm. 

1.2 Kết quả giải quyết quá hạn trên 05 ngày làm việc: 0 điểm. 

1.3 Cách tính điểm: 

. sổ điem đat đưcrc . „N A = — " — — (0 < A < 1) 
tong hô sơ đa giầi qụyêt 

2. Chỉ số 2: hướng dẫn cá nhân, tổ chức hoàn thiện hồ sơ thủ tục hành 
chính, dịch vụ công trực tuyến 

(Chỉ số này chấm điểm trên từng lượt đánh giá) 

2.1. Số lần trả hồ sơ, ngưng giải quyết hồ sơ chờ bổ sung không quá 01 lần so 
với quy định cho phép: 1 điểm 

2.2. Số lần trả hồ sơ, ngưng giải quyết hồ sơ chờ bổ sung 02 lần so với quy định 
cho phép: 0 điểm 
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2,3 Cách tính điềm: 

B= (0 < B < 11 
tong h& sư ngLrngFtrá hồ sơ 02 Ôn 

3. Chỉ số 3: tliái độ của cán bộ, công chức, viên chức khi hướng ílẫn 
lập hữ sơ, tiếp nhận hồ so và giai quyết thủ tục hành chính, dịch vụ công 
trực iuyếit 

ã «.• 

(Chi sổ này chầm điểm trên từng ìưựt đánh giá) 

3, ỉ .Đánh giá © (tát): 1 điem: 

3.2. Đánh giá © (bình thường): 0 diêm 

3-3. Cách tỉnh điểm: 

£ sốđiem đạtđirợc (0 < c < 
tống SŨ Jưực dánh gỉá 

4, Chỉ sổ 4: phán hồi cấc ý kỉcằfi góp ý của cá nhân, tổ chức 

(Chi số này chắm điếm trên từng ý kiển phản ánh của người dân, tô chức 
íhỏỉìg qua ộ ỉ kênh duy nhắt là Hệ thắng phản ánh ki en nghị của Vẫn phòng Chỉnh 
phù (dichvucong,gov.vn); đối với trườiig hợp nguời dân, tỏ chức đã ỷ kiển nhung 
cơ quan, đơrt vị không phản hồi kịp thời và gửi tiếp ý kiếỉì phản ảnh — trùng hoặc 
kỉìác nội durịg ỉản trước vẫn tiếp tục tỉnh là ỳ kiến phàn ảnh mòi) 

Cách Lính điểm: 

D = kết quả hệ thống đánh giá phân ánh kiên nghị {ũ < D < 18) 

5. Chỉ sổ 5: Niêm yểt cồng khai thú tục hành chính, dịch vụ công 
trực tuyển tại l)ộ phận một cửa, trang thông tin điện tử của Cũ" quan, đon vĩ 

(Chi số này chắn ì điếm vào cuối kỷ tồng két kểt quả đảnh giả) 
Cách Lính điềm: 

E = 1 điểm - khi Niêm yết công khai đầy đủ, đứng qưy đình: 

E = 0 điểm - khi niêm yết cống khai chưa đầy đủ, chưa đúng quy địtih 
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II. Đánh giá xêp loại mức độ hài lòng 

1. Cách tính 
K= A+B+C+D+E (0 < K < 22) 

Trong đó: 
K là kết quả tổng số điểm đạt được 

2. xêp hạng mức độ hài lòng 
Số điểm K trên 20: hài lòng 

Số điểm K dưới 20: không hài lòng 


