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KẾ HOẠCH 

Triển khai thí điểm mô hình khép kín 04 bước  

“Tiếp nhận - Giải quyết - Đánh giá - Cải tiến” trong giải quyết  

thủ tục hành chính tại Trung tâm Phục vụ hành chính công xã Hòa Vang 

Căn cứ Quyết định số 23/QĐ-UBND ngày 07/01/2026 của UBND xã Hòa 

Vang về việc ban hành Kế hoạch công tác cải cách hành chính năm 2026 của xã 

Hòa Vang; Quyết định số 426/QĐ-UBND ngày 28/01/2026 của UBND thành 

phố Đà Nẵng về ban hành Kế hoạch hoạt động kiểm soát thủ tục hành chính, cải 

cách thủ tục hành chính năm 2026 trên địa bàn thành phố Đà Nẵng; Công văn số 

1997/UBND-VHXH ngày 04/9/2026 của UBND xã Hòa Vang về việc xin ý 

kiến đề xuất thí điểm nội dung cải cách hành chính; 

UBND xã Hòa Vang ban hành Kế hoạch triển khai thí điểm mô hình khép 

kín 04 bước “Tiếp nhận - Giải quyết - Đánh giá - Cải tiến” trong giải quyết  thủ 

tục hành chính tại Trung tâm Phục vụ hành chính công xã Hòa Vang, như sau: 

I. MỤC ĐÍCH YÊU CẦU 

1. Mục đích 

a) Đổi mới phương thức tổ chức và quản lý chất lượng phục vụ tại Trung 

tâm Phục vụ hành chính công xã Hòa Vang theo hướng lấy người dân, doanh 

nghiệp làm trung tâm, lấy sự hài lòng của người dân làm thước đo chất lượng 

phục vụ. Xây dựng hình ảnh xã Hòa Vang thân thiện, chuyên nghiệp, minh 

bạch, hiện đại và vì Nhân dân phục vụ. 

b) Chuẩn hóa quy trình tiếp nhận và trả kết quả theo hướng đẩy mạnh cải 

cách hành chính, chuyển đổi số. 

c) Tăng cường phân cấp, ủy quyền, nhất là trong lĩnh vực chứng thực theo 

quy định; phát huy tính chủ động, trách nhiệm của Giám đốc Trung tâm Phục vụ 

hành chính công trong tổ chức giải quyết công việc, góp phần giảm khâu trung 

gian, rút ngắn thời gian xử lý hồ sơ. 

d) Ứng dụng công nghệ số, trí tuệ nhân tạo (AI), mã QR và các công cụ 

trực tuyến trong toàn bộ quá trình cung cấp dịch vụ hành chính công. 

2. Yêu cầu 

a) Việc triển khai mô hình phải bảo đảm đúng quy định pháp luật, không 

làm phát sinh thủ tục, chi phí hoặc yêu cầu giấy tờ không cần thiết đối với người 

dân, doanh nghiệp. 
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b) Các giải pháp công nghệ phải dễ sử dụng, phù hợp với điều kiện thực 

tế, bảo đảm an toàn thông tin và bảo vệ dữ liệu cá nhân. 

c) Việc khảo sát, đánh giá phải thực chất, khách quan, thuận tiện, không 

gây phiền hà cho người dân. 

d) Kết quả đánh giá phải được sử dụng thực tế để cải tiến quy trình, chấn 

chỉnh thái độ, tác phong, thời gian giải quyết và chất lượng phục vụ. 

II. PHẠM VI, ĐỐI TƯỢNG VÀ THỜI GIAN THỰC HIỆN  

1. Phạm vi 

Triển khai thí điểm tại Trung tâm Phục vụ hành chính công xã Hòa Vang, 

trước mắt tập trung vào các thủ tục hành chính có số lượng giao dịch lớn, quy 

trình rõ ràng, có khả năng đo lường thời gian và mức độ hài lòng. 

Sau thời gian thí điểm, tổ chức đánh giá để xem xét mở rộng đối với các 

lĩnh vực, thủ tục hành chính khác. 

2. Đối tượng 

Người dân, doanh nghiệp thực hiện thủ tục hành chính tại Trung tâm Phục 

vụ hành chính công xã Hòa Vang; công chức, viên chức tại Trung Tâm Phục vụ 

hành chính công; các cơ quan, đơn vị, bộ phận chuyên môn thuộc xã Hòa Vang 

tham gia giải quyết thủ tục hành chính. 

3. Thời gian thực hiện 

Thời gian thí điểm: từ tháng 9 năm 2026 đến tháng 9 năm 2027. 

Sau thời gian thí điểm, UBND xã sơ kết, đánh giá hiệu quả và quyết định 

việc duy trì, hoàn thiện, nhân rộng mô hình. 

III. NỘI DUNG VÀ QUY TRÌNH THỰC HIỆN MÔ HÌNH 

1. Bước 1: Tiếp nhận 

a) Hẹn giờ giao dịch trực tuyến 

Ứng dụng bộ tiện ích thông minh hỗ trợ giải quyết thủ tục hành chính 

(TTHC), hướng đến xây dựng môi trường phục vụ thuận tiện - minh bạch - chủ 

động. 

Ngoài việc lấy số thứ tự trực tiếp bằng quét mã QR tại Trung tâm, UBND 

xã Hòa Vang triển khai tiện ích “đặt lịch hẹn trực tuyến”; theo dõi số thứ tự và 

tình trạng phục vụ từ xa qua bảng điện tử; tra cứu thông tin trước khi đến bằng 

trợ lý AI, người dân có thể chủ động hơn trong toàn bộ quá trình thực hiện 

TTHC, giảm thời gian chờ đợi, hạn chế việc đi lại nhiều lần và dễ dàng tiếp cận 

thông tin cần thiết trước khi đến giao dịch tại Trung tâm Phục vụ hành chính 

công. 

Đặc biệt, các tiện ích được thiết kế theo hướng “không cần cài ứng dụng - 

không cần đăng ký tài khoản”, phù hợp với nhiều nhóm đối tượng, góp phần thu 

hẹp khoảng cách tiếp cận công nghệ và nâng cao chất lượng phục vụ người dân 

trên địa bàn. 



3 

Đây không chỉ là việc ứng dụng công nghệ vào giải quyết TTHC, mà còn 

là bước chuyển từ “phục vụ khi người dân đến” sang “chủ động hỗ trợ người 

dân từ trước khi đến”, thể hiện tinh thần “Nhanh chóng - Thuận tiện - Tận tình - 

Hiện đại” của UBND xã Hòa Vang, góp phần đẩy mạnh cải cách hành chính 

trên địa bàn xã. 

b) Chatbot AI hỗ trợ 24/7 

Triển khai chatbot AI hỗ trợ người dân 24/7 trên nền tảng số phù hợp của 

xã. Chatbot tập trung hỗ trợ, cụ thể: 

- Tra cứu thủ tục hành chính; 

- Tra cứu thành phần hồ sơ; 

- Tra cứu trình tự thực hiện; 

- Tra cứu thời hạn giải quyết; 

- Tra cứu mức phí, lệ phí; 

- Hướng dẫn sử dụng dịch vụ công trực tuyến; 

- Tra cứu các câu hỏi thường gặp; 

- Hướng dẫn chuẩn bị hồ sơ trước khi đến giao dịch tại Trung tâm; 

- Hướng dẫn đăng ký lịch hẹn. 

c) Nguyên tắc tiếp nhận 

“Đúng ngay từ đầu - Hướng dẫn một lần - Không để người dân đi lại 

nhiều lần.” 

Đối với hồ sơ chưa đầy đủ hoặc chưa đúng quy định, công chức phải 

hướng dẫn cụ thể, rõ ràng, đầy đủ các nội dung cần bổ sung 01 lần. 

2. Bước 2: Giải quyết 

a) Tăng cường phân cấp, ủy quyền 

UBND xã Hòa Vang ban hành Quyết định số 287/QĐ-UBND ngày 

10/03/2026 về việc ủy quyền cho Giám đốc Trung tâm phục vụ hành chính công 

xã thực hiện một số nhiệm vụ, quyền hạn của Chủ tịch Uỷ ban nhân dân xã 

trong lĩnh vực chứng thực; Quyết định số 07/QĐ-UBND ngày 05/01/2026 về ủy 

quyền thực hiện các nhiệm vụ của UBND, Chủ tịch UBND xã cho Trường 

Phòng Văn hóa - Xã hội1; Quyết định số 17/QĐ-UBND ngày 07/01/2026 về ủy 

quyền thực hiện nhiệm vụ của UBND, Chủ tịch UBND xã cho Trưởng phòng 

Kinh tế xã 

                                                           
1 Ủy quyền Trưởng phòng Văn hóa - Xã hội giải quyết các thủ tục: Văn bản chấp thuận tổ chức biểu diễn nghệ 

thuật; Xác nhận đạt gia đình Văn hóa; Cấp giấy xác nhận thân nhân của người có công; Thăm viếng mộ liệt sĩ; 

Chuyển trường đối với học sinh trung học cơ sở; Xác nhận: Đơn xin xác nhận hoàn cảnh gia đình khó khăn (mục 

đích xác nhận để giảm học phí, xin các trợ cấp xã hội khác…); Đơn xin xác nhận cho tạm dừng tiến độ học tập và 

thủ tục trở lại học tập của học sinh/sinh viên các trường đại học, cao đẳng... 
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Việc ủy quyền thực hiện một số nhiệm vụ, quyền hạn của Chủ tịch UBND 

xã trong lĩnh vực chứng thực đã góp phần rút ngắn khâu trung gian, nâng cao 

tính chủ động, trách nhiệm của người đứng đầu Trung tâm, tạo sự liền mạch 

trong quá trình tiếp nhận, giải quyết và trả kết quả thủ tục hành chính. Qua đó, 

người dân được phục vụ thuận tiện, nhanh chóng hơn; đồng thời tạo điều kiện 

thuận lợi để kiểm soát tiến độ, đo lường chất lượng phục vụ và tiếp tục cải tiến 

quy trình giải quyết thủ tục hành chính theo hướng lấy sự hài lòng của người 

dân, doanh nghiệp làm thước đo hiệu quả. 

Việc đưa nội dung trên vào mô hình thí điểm này, không chỉ giúp rút ngắn 

thời gian cho công dân mà còn tạo sự thống nhất giữa thẩm quyền - nơi tiếp 

nhận - nơi giải quyết - nơi đánh giá chất lượng, từ đó xây dựng hình ảnh Trung 

tâm Phục vụ hành chính công thành một đầu mối thực sự chịu trách nhiệm về 

chất lượng phục vụ và là bộ mặt của UBND xã Hòa Vang. 

b) Theo dõi tiến độ xử lý hồ sơ 

Mỗi hồ sơ được tiếp nhận và xử lý trên hệ thống theo dõi tiến độ. Trung 

tâm Phục vụ hành chính công thực hiện theo dõi tối thiểu các chỉ số như: Tổng 

số hồ sơ tiếp nhận; Hồ sơ giải quyết đúng hạn; Hồ sơ trước hạn; Hồ sơ quá hạn; 

Thời gian xử lý thực tế; Nguyên nhân hồ sơ chậm; Số lần người dân phải bổ 

sung hồ sơ; Số hồ sơ phải liên hệ, hướng dẫn lại. Đối với hồ sơ có nguy cơ trễ 

hạn, phải chủ động cảnh báo và có biện pháp xử lý kịp thời. 

Các phòng chuyên môn thực hiện công tác giải quyết đảm bảo đúng quy 

định, sớm hạn và đúng hạn; đối với hồ sơ chưa đảm bảo cần có văn bản phản 

hồi cho công dân; đối với hồ sơ cần gia hạn hoặc xử lý quá hạn cần có văn bản 

xin lỗi công dân và hẹn lại thời gian trả kết quả cho công dân; đồng thời, thực 

hiện quy trình giải quyết và số hóa hồ sơ thủ tục hành chính theo quy định. 

c) Trả kết quả 

Kết quả được trả theo hình thức phù hợp với từng thủ tục, khuyến khích 

sử dụng phương thức điện tử và trả kết quả trực tuyến đối với thủ tục đủ điều 

kiện. 

3. Bước 3: Đánh giá 

Ngay sau khi hoàn thành giao dịch, công dân được hướng dẫn thực hiện 

đánh giá chất lượng phục vụ. 

UBND xã Hòa Vang ban hành Kế hoạch số 185/KH-UBND ngày 

17/6/2026 về triển khai khảo sát mức độ hài lòng của tổ chức, công dân đối với 

dịch vụ hành chính công trên địa bàn xã Hòa Vang năm 2026; Kế hoạch số 

236/KH-UBND ngày 30/7/2026 về triển khai khảo sát độc lập mức độ hài lòng 

của tổ chức, công dân đối với một số lĩnh vực TTHC trên địa bàn xã Hòa Vang 

năm 2026. Theo đó, UBND xã Hòa Vang kết hợp khảo sát mức độ hài lòng trực 

tuyến (thường xuyên, toàn bộ các TTHC) và khảo sát mức độ hài lòng độc lập 

chuyên ngành (theo đợt, khảo sát trên lĩnh vực đất đai và chứng thực). 
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Tại khu vực trả kết quả và từng quầy giao dịch bố trí mã QR khảo sát mức 

độ hài lòng. Ngay sau khi nhận kết quả, công dân có thể sử dụng điện thoại quét 

mã QR để đánh giá hoặc có thể truy cập Trang thông tin điện tử xã để đánh giá. 

Thời gian thực hiện khảo sát dự kiến không quá 01-02 phút. 

Việc theo dõi số liệu thống kê khảo sát mức độ hài lòng thông qua việc 

truy cập địa chỉ: https://khaosathailong.danang.gov.vn. 

Bên cạnh các sự lựa chọn đơn giản như hài lòng và không hài lòng của 

khảo sát trực tuyến; khảo sát mức độ hài lòng độc lập cho phép khảo sát một 

nhóm đối tượng cụ thể đối với một hoặc một số lĩnh vực phát sinh nhiều hồ sơ, 

phức tạp; khảo sát độc lập được UBND xã chủ động thiết kế, hệ thống các câu 

hỏi được xây dựng ngắn gọn súc tích để người dân không mất nhiều thời gian 

trong việc đánh giá nhưng đầy đủ thông tin cần thiết, có trọng tâm, sát với thực 

tế để dễ dàng thu thập đầy đủ ý kiến của người dân. 

Khuyến khích công dân tham gia khảo sát bằng hình thức tặng sổ tay, bút 

hoặc vật phẩm nhỏ có giá trị tinh thần sau khi hoàn thành giao dịch, vừa tạo sự 

kết nối giữa chính quyền và người dân, vừa tuyên truyền nội dung cải cách hành 

chính thông qua các nội dung được in ấn trên vật phẩm. Việc tặng quà có tính 

chất khuyến khích người dân tham gia phản hồi, không gắn với việc đánh giá tốt 

hay xấu, bảo đảm khách quan và minh bạch. 

4. Bước 4: Cải tiến 

Qua công tác đánh giá, UBND xã sẽ tiến hành thống kê, báo cáo, phân 

tích và đề ra các giải pháp để cải tiến chất lượng phục vụ người dân, cụ thể: 

a) Phân tích dữ liệu 

Định kỳ hằng tháng, Trung tâm Phục vụ hành chính công tổng hợp tỷ lệ 

hài lòng; tỷ lệ không hài lòng; các nội dung được đánh giá thấp; thủ tục có 

nhiều phản ánh; quầy/công chức có tỷ lệ phản hồi thấp hoặc bất thường; những 

khâu thường xuyên gây chậm trễ; những đề xuất của người dân có tính khả thi. 

b) Xử lý phản hồi 

- Đối với phản hồi tích cực: ghi nhận, biểu dương, nhân rộng cách làm tốt. 

- Đối với phản hồi chưa hài lòng: phân tích, phân loại làm rõ nguyên 

nhân, yếu tố tác động như: Do quy trình → Do công nghệ → Do hồ sơ → Do 

phối hợp → Do thời gian → Do thái độ phục vụ → Nguyên nhân khác. Trên cơ 

sở đó, xác định giải pháp khắc phục cụ thể. 

c) Cải tiến quy trình 

Thành lập Tổ công tác cải cách hành chính và chuyển đổi số của UBND 

xã Hòa Vang2, định kỳ hàng tháng họp, đánh giá và đề xuất các giải pháp có thể 

cải tiến gồm: Rút ngắn thao tác; chuẩn hóa biểu mẫu; bổ sung hướng dẫn; điều 

chỉnh cách bố trí quầy; bổ sung thông tin trên chatbot; điều chỉnh lịch hẹn; tăng 

                                                           
2 Quyết định số 593/QĐ-UBND ngày 21/05/2026 của UBND xã Hòa Vang về việc kiện toàn Tổ công tác cải cách 

hành chính và chuyển đổi số của UBND xã Hòa Vang. 
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cường hỗ trợ trực tuyến; phân công lại nhân lực vào thời điểm cao điểm; chấn 

chỉnh thái độ, tác phong; đề xuất cấp có thẩm quyền điều chỉnh những quy định, 

quy trình còn bất cập. 

Qua đó tạo cơ chế phản hồi hai chiều, giúp người dân thấy rõ ý kiến của 

mình được tiếp thu và chuyển hóa thành hành động cụ thể. 

IV. QUY TRÌNH QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 

 

 

 

 

 

V. CÁC CHỈ TIÊU CẦN ĐẠT ĐƯỢC 

Phấn đấu trong thời gian thí điểm đạt các chỉ tiêu sau: 

STT Nhóm Nội dung chỉ tiêu 
Chỉ tiêu 

phấn đấu 

Đơn vị 

chủ trì 

Đơn vị 

phối hợp 

thực hiện 

1 
Tiếp 

nhận 

Hồ sơ thủ tục hành 

chính tiếp nhận đúng 

thẩm quyền, đúng quy 

định; hướng dẫn đầy 

đủ ngay từ lần đầu 

Trên 95% Trung 

tâm Phục 

vụ hành 

chính 

công 

Các 

phòng 

chuyên 

môn, đơn 

vị sự 

nghiệp 

Tỷ lệ người dân đăng 

ký hẹn giờ có mặt 

đúng giờ tại Trung 

tâm được tiếp nhận 

theo khung giờ đã 

đăng ký 

Trên 95% Trung 

tâm Phục 

vụ hành 

chính 

công 

Người dân 

Các thủ tục thuộc 

phạm vi thí điểm có 

thông tin hướng dẫn 

trên chatbot AI 

100% Trung 

tâm Phục 

vụ hành 

chính 

công 

Các 

phòng 

chuyên 

môn, đơn 

vị sự 

nghiệp 

2 
Giải 

quyết 

Hồ sơ giải quyết đúng 

hạn và trước hạn 

Từ 99% Các 

phòng 

chuyên 

Trung tâm 

Phục vụ 

hành 

Tiếp nhận Giải quyết Đánh giá Cải tiến 

-Tiếp nhận hồ sơ  

- Hẹn giờ  

- Hướng dẫn  

- Chatbot AI 

- Phân công  

- Ủy quyền  

- Xử lý  

- Theo dõi tiến độ  

- Trả kết quả 

- Phân công 

- Ủy quyền  

- Xử lý  

- Theo dõi tiến độ  

- Trả kết quả 

- Phân tích  

- Xác định 

nguyên nhân  

- Khắc phục  

- Điều chỉnh 
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môn, đơn 

vị sự 

nghiệp 

chính 

công 

Hồ sơ được giải quyết 

đúng quy trình tiếp 

nhận và trả kết quả, có 

đầy đủ phiếu từ chối 

nếu hồ sơ không đạt 

yêu cầu; phiếu xin lỗi 

nếu hồ sơ cần gia hạn, 

trễ hạn, quá hạn 

Từ 99% Các 

phòng 

chuyên 

môn, đơn 

vị sự 

nghiệp 

Trung tâm 

Phục vụ 

hành 

chính 

công 

Hồ sơ chứng thực 

thuộc phạm vi ủy 

quyền được xử lý tại 

Trung tâm theo đúng 

quy định, đúng thẩm 

quyền 

100% Trung 

tâm Phục 

vụ hành 

chính 

công 

Người dân 

Hồ sơ có nguy cơ quá 

hạn được cảnh báo, 

theo dõi 

100% Trung 

tâm Phục 

vụ hành 

chính 

công 

Các 

phòng 

chuyên 

môn, đơn 

vị sự 

nghiệp 

3 
Đánh 

giá 

Tỷ lệ người dân được 

mời đánh giá bằng mã 

QR 

100% Trung 

tâm Phục 

vụ hành 

chính 

công 

Người dân 

Tỷ lệ phiếu khảo sát 

đảm bảo quy định theo 

Quyết định số 

2223/QĐ-UBND ngày 

27 tháng 10 năm 2025 

của UBND thành phố 

Đà Nẵng 

Đảm bảo Trung 

tâm Phục 

vụ hành 

chính 

công 

Người dân 

Mức độ hài lòng 

chung của người dân 

Trên 99% Trung 

tâm Phục 

vụ hành 

chính 

công 

Các 

phòng 

chuyên 

môn, đơn 

vị sự 
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nghiệp 

Số ý kiến không hài 

lòng được tiếp nhận, 

phân loại, xử lý 

100% Trung 

tâm Phục 

vụ hành 

chính 

công; các 

phòng 

chuyên 

môn, đơn 

vị sự 

nghiệp 

Phòng 

Văn hóa - 

Xã hội; 

Trung tâm 

Phục vụ 

hành 

chính 

công 

Người dân đánh giá 

hài lòng về thái độ 

phục vụ của công chức 

Trên 99% Trung 

tâm Phục 

vụ hành 

chính 

công 

Phòng 

Văn hóa - 

Xã hội 

Người dân đánh giá 

hài lòng về thời gian 

giải quyết 

Trên 99% Các 

phòng 

chuyên 

môn, đơn 

vị sự 

nghiệp 

Phòng 

Văn hóa - 

Xã hội; 

Trung tâm 

Phục vụ 

hành 

chính 

công 

4 Cải tiến 

Người dân phản ánh 

có nội dung cụ thể 

được xác minh, xử lý 

100% Các 

phòng 

chuyên 

môn, đơn 

vị sự 

nghiệp 

Phòng 

Văn hóa - 

Xã hội; 

Trung tâm 

Phục vụ 

hành 

chính 

công 

Có báo cáo và có đề 

xuất nhằm cải tiến 

chất lượng phục vụ 

Đúng thời 

hạn yêu 

cầu 

Các 

phòng 

chuyên 

môn, đơn 

vị sự 

nghiệp 

Phòng 

Văn hóa - 

Xã hội 

Báo cáo phân tích kết 

quả công tác khảo sát 

Trước 

ngày 

Phòng 

Văn hóa - 

Trung tâm 

Phục vụ 
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mức độ hài lòng 01/11/2026 Xã hội hành 

chính 

công; các 

phòng 

chuyên 

môn, đơn 

vị sự 

nghiệp 

VI. TỔ CHỨC THỰC HIỆN 

1. Phòng Văn hóa - Xã hội xã 

a) Chủ trì, phối hợp với các cơ quan, đơn vị liên quan triển khai thực hiện 

tốt các nội dung tại Kế hoạch này. 

b) Phối hợp với Trung tâm tuyên truyền về mục đích, ý nghĩa và các tiện 

ích của mô hình, nội dung hướng dẫn, truyền thông về chatbot AI, mã QR khảo 

sát và các tiện ích số.để người dân, doanh nghiệp biết, chủ động sử dụng các 

hình thức giao dịch trực tuyến, đăng ký hẹn giờ và tham gia đánh giá chất lượng 

phục vụ. 

c) Hướng dẫn triển khai khảo sát chuyên ngành, khảo sát độc lập; thiết kế 

biểu mẫu, tạo các đợt khảo sát độc lập, chuyên ngành. Tổng hợp, đánh giá mức 

độ hài lòng của tổ chức, công dân trên các nội dung triển khai; tham mưu 

UBND xã báo cáo Sở Nội vụ kết quả khảo sát. 

d) Tổng hợp, đánh giá mức độ hài lòng của tổ chức, công dân trên các nội 

dung triển khai; tham mưu UBND xã báo cáo Sở Nội vụ kết quả khảo sát. 

2. Trung tâm Phục vụ hành chính công xã 

a) Chủ trì triển khai mô hình; tổ chức thực hiện thống nhất quy trình 04 

bước “Tiếp nhận - Giải quyết - Đánh giá - Cải tiến” tại Trung tâm. Chủ động rà 

soát, bố trí nhân lực, phân công công chức phù hợp; thực hiện nghiêm việc tiếp 

nhận, giải quyết và trả kết quả thủ tục hành chính. 

b) Tổ chức triển khai đăng ký hẹn giờ giao dịch, ứng dụng Chatbot AI hỗ 

trợ người dân; bố trí mã QR tại các vị trí giao dịch để thu thập ý kiến đánh giá 

ngay sau khi trả kết quả. Định kỳ tổng hợp, phân tích kết quả khảo sát, xác định 

những nội dung còn hạn chế để kịp thời chấn chỉnh, cải tiến quy trình và nâng 

cao chất lượng phục vụ.  

c) Đảm bảo giải quyết thủ tục hành chính theo quy trình về tiếp nhận, giải 

quyết và trả kết quả giải quyết thủ tục hành chính quy định tại Nghị định số 

118/2025/NĐ-CP của Chính phủ về thực hiện thủ tục hành chính theo cơ chế 

một cửa, một cửa liên thông tại Bộ phận một cửa và Cổng dịch vụ công Quốc 

gia nhằm tạo sự hài lòng, đồng thuận của người dân, tổ chức. 

d) Thực hiện giao tiếp, ứng xử đúng mực, tận tình, trách nhiệm; chủ động 

hỗ trợ người dân sử dụng các tiện ích số, đăng ký hẹn giờ và thực hiện khảo sát 
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QR. Tiếp thu ý kiến góp ý với tinh thần cầu thị, xem phản hồi của người dân là 

cơ sở để tự điều chỉnh phương pháp làm việc và nâng cao chất lượng phục vụ. 

e) Bố trí mã QR khảo sát trực tuyến và khảo sát độc lập, chuyên ngành tại 

Trung tâm Phục vụ hành chính công xã; Hướng dẫn người dân, tổ chức quét mã 

QR khảo sát khi đến thực hiện thủ tục hành chính tại UBND xã Hòa Vang đảm 

bảo số lượng phiếu tối thiểu theo quy định tại Quyết định số 2223/QĐ-UBND 

ngày 27 tháng 10 năm 2025 của UBND thành phố Đà Nẵng. 

f) Tổng hợp, báo cáo kết quả khảo sát mức độ hài lòng trực tuyến và khảo 

sát độc lập, chuyên ngành về UBND xã (thông qua Phòng Văn hóa - Xã hội) 

theo yêu cầu của UBND xã. 

g) Chủ trì tham mưu UBND xã sơ kết, tổng kết mô hình; báo cáo kết quả 

thực hiện, những khó khăn, vướng mắc và đề xuất giải pháp duy trì, hoàn thiện, 

nhân rộng mô hình. 

3. Văn phòng HĐND và UBND xã 

a) Phối hợp với Trung tâm Phục vụ hành chính, các phòng chuyên môn 

công theo dõi việc thực hiện cơ chế một cửa, một cửa liên thông và tiến độ giải 

quyết thủ tục hành chính. Thường xuyên kiểm tra, đôn đốc việc tuân thủ quy 

trình, thời gian giải quyết và kỷ luật, kỷ cương hành chính; kịp thời tham mưu 

UBND xã chỉ đạo xử lý đối với các trường hợp hồ sơ chậm, quá hạn hoặc phát 

sinh phản ánh của người dân. 

b) Phối hợp theo dõi kết quả thực hiện các chỉ tiêu của mô hình, nhất là tỷ 

lệ hồ sơ đúng hạn, thời gian giải quyết và mức độ hài lòng của người dân 

4. Phòng Kinh tế 

a) Phối hợp tham mưu bảo đảm các điều kiện về kinh phí, cơ sở vật chất, 

trang thiết bị và các nguồn lực cần thiết phục vụ triển khai mô hình theo quy 

định. 

b) Hướng dẫn việc lập dự toán, quản lý và sử dụng kinh phí đúng mục 

đích, tiết kiệm, hiệu quả; phối hợp tham mưu huy động các nguồn lực hợp pháp 

để hỗ trợ triển khai các hoạt động của mô hình. 

5. Thủ trưởng các phòng ban chuyên môn, đơn vị sự nghiệp 

a) Căn cứ chức năng, nhiệm vụ được giao phối hợp triển khai, hướng dẫn 

người dân, tổ chức tham gia công tác khảo sát mức độ hài lòng trực tuyến, khảo 

sát chuyên ngành, khảo sát độc lập đối với TTHC thuộc thẩm quyền giải quyết. 

b) Tập trung giải quyết, tham mưu giải quyết các TTHC đảm bảo đúng 

quy trình, phấn đấu giải quyết hồ sơ sớm và đúng hạn góp phần nâng cao chất 

lượng phục vụ người dân, tổ chức trong giải quyết công việc tại UBND xã. 

Nâng cao văn hóa công vụ, hình thành phong cách ứng xử, lề lối làm việc chuẩn 

mực của đội ngũ cán bộ, công chức, viên chức, người lao động; đảm bảo tính 

chuyên nghiệp, liêm chính, trách nhiệm, năng động, minh bạch, hiệu quả trong 

hoạt động thực thi nhiệm vụ; tạo sự hài lòng cho người dân. 



11 

c) Kịp thời trao đổi, tháo gỡ những khó khăn, vướng mắc phát sinh trong 

quá trình xử lý hồ sơ; tiếp thu các ý kiến phản ánh, đánh giá của người dân liên 

quan đến lĩnh vực phụ trách và đề xuất giải pháp điều chỉnh, cải tiến những 

khâu còn bất cập. 

6. Đề nghị Mặt trận, các tổ chức chính trị - xã hội 

Phối hợp tuyên truyền đến đoàn viên, hội viên và các tầng lớp nhân dân 

trên địa bàn xã về chủ trương, tiện ích của mô hình, kịp thời nắm bắt, phản ánh 

những thông tin, kiến nghị để có giải pháp tháo gỡ những khó khăn, vướng mắc 

phát sinh nhằm nâng cao hiệu quả giải quyết các thủ tục hành chính cho người 

dân, doanh nghiệp. 

Trên đây là Kế hoạch thí điểm mô hình khép kín 04 bước “Tiếp nhận - 

Giải quyết - Đánh giá - Cải tiến” trong giải quyết thủ tục hành chính tại Trung 

tâm Phục vụ hành chính công xã Hòa Vang./. 

Nơi nhận: 
- Sở Nội vụ thành phố; 

- Văn phòng HĐND và UBND thành phố; 

- CT, PCT UBND xã; 

- Mặt trận, đoàn thể xã; 

- Các phòng chuyên môn, đơn vị sự nghiệp; 

- Lưu: VT, VHXH. 

KT. CHỦ TỊCH 

PHÓ CHỦ TỊCH 
 

 

 

 

 

 

Hồ Tăng Phúc 
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