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1. MỤC ĐÍCH
Quy định thành phần hồ sơ, lệ phí (nếu có), trình tự, cách thức và thời gian giải quyết hồ sơ hành chính của cơ quan theo tiêu chuẩn TCVN ISO 9001:2015 nhằm đảm bảo phù hợp với quy định của pháp luật và yêu cầu của cá nhân, tổ chức.

2. PHẠM VI
Áp dụng đối với các tổ chức, cá nhân có nhu cầu thực hiện dịch vụ hành chính công phù hợp với thẩm quyền giải quyết của cơ quan.

3. TÀI LIỆU VIỆN DẪN
· Tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO 9001:2015.
· Các văn bản pháp quy liên quan đề cập tại mục 5 của Quy trình này.
· Quyết định 101/QĐ-BKHCN ngày 21 tháng 01 năm 2019 của Bộ Khoa học và Công nghệ về việc công bố mô hình khung hệ thống quản lý chất lượng.

4. ĐỊNH NGHĨA VÀ VIẾT TẮT 
· TTHC	: 	Thủ tục hành chính
· GCN	: 	Giấy chứng nhận
· TT	:	Thủ tục 
· ISO	:	Hệ thống quản lý chất lượng – TCVN ISO 9001:2015
· LĐ	:	Lãnh đạo
· HS	:	Hồ sơ 
· CN & TC	:	Cá nhân và tổ chức 
· CQHCNN	:	Cơ quan hành chính nhà nước 
· TDQT	:	Phiếu theo dõi quá trình xử lý công việc
· BP TN&HTKQ	: 	Bộ phận tiếp nhận và hoàn trả kết quả (Bộ phận 1 cửa)
· MHK	:	Mô hình khung
5. NỘI DUNG:
a. Thành phần, số lượng hồ sơ:
* Thành phần hồ sơ: 
- Đơn yêu cầu trợ giúp pháp lý;
- Giấy tờ chứng minh người thuộc diện trợ giúp pháp lý quy định tại Điều 33 Thông tư số 08/2017/TT-BTP ngày 15/11/2017 của Bộ trưởng Bộ Tư pháp quy định chi tiết một số điều của Luật Trợ giúp pháp lý và hướng dẫn giấy tờ trong hoạt động trợ giúp pháp lý;
- Các giấy tờ, tài liệu có liên quan đến vụ việc trợ giúp pháp lý.
* Số lượng hồ sơ: 01 bộ.
b. Thời hạn giải quyết: 
Ngay sau khi nhận đủ hồ sơ theo quy định, người tiếp nhận yêu cầu phải kiểm tra các nội dung có liên quan đến yêu cầu trợ giúp pháp lý và trả lời ngay cho người yêu cầu về việc hồ sơ đủ điều kiện để thụ lý hoặc phải bổ sung giấy tờ, tài liệu có liên quan.
c. Đối tượng thực hiện thủ tục hành chính: Người yêu cầu trợ giúp pháp lý.
d. Cơ quan thực hiện thủ tục hành chính: 
- Trung tâm trợ giúp pháp lý nhà nước tỉnh.
- Hoặc tổ chức tham gia trợ giúp pháp lý (tổ chức hành nghề luật sư, tổ chức tư vấn pháp luật ký hợp đồng thực hiện trợ giúp pháp lý với Sở Tư pháp; tổ chức hành nghề luật sư, tổ chức tư vấn pháp luật đăng ký tham gia trợ giúp pháp lý)
e. Kết quả thực hiện thủ tục hành chính: Vụ việc được thụ lý.
f. Lệ phí (nếu có): Không
g. Tên mẫu đơn, mẫu tờ khai: Đơn yêu cầu trợ giúp pháp lý theo mẫu ban hành kèm theo Thông tư số 12/2018/TT-BTP ngày 28/8/2018 của Bộ trưởng Bộ Tư pháp (Mẫu số 02-TP-TGPL)
h. Yêu cầu, điều kiện thực hiện thủ tục hành chính (nếu có): 
- Người được trợ giúp pháp lý có thể tự mình hoặc thông qua người thân thích, cơ quan, người có thẩm quyền tiến hành tố tụng hoặc cơ quan, tổ chức, cá nhân khác yêu cầu trợ giúp pháp lý;
- Vụ việc trợ giúp pháp lý liên quan trực tiếp đến quyền và lợi ích hợp pháp của người được trợ giúp pháp lý;
- Vụ việc trợ giúp pháp lý thuộc phạm vi thực hiện trợ giúp pháp lý quy định tại Điều 26 của Luật Trợ giúp pháp lý;
- Vụ việc trợ giúp pháp lý thuộc lĩnh vực, hình thức trợ giúp pháp lý quy định tại Điều 27 của Luật Trợ giúp pháp lý;
- Vụ việc trợ giúp pháp lý không thuộc trường hợp phải từ chối theo quy định tại khoản 3, Điều 30 của Luật Trợ giúp pháp lý.
i. Căn cứ pháp lý của thủ tục hành chính:
- Luật Trợ giúp pháp lý năm 2017;
- Nghị định số 144/2017/NĐ-CP ngày 15/12/2017 của Chính phủ.
- Thông tư số 08/2017/TT-BTP ngày 15/11/2017 của Bộ Tư pháp.
- Thông tư số 12/2018/TT-BTP ngày 28/8/2018 của Bộ Tư pháp.

j. Quy trình các bước xử lý công việc:

	TT
	Trình tự các bước công việc
	Trách
nhiệm
	Thời gian
	Hồ sơ

	1. 
	· Tiếp nhận và kiểm tra hồ sơ của tổ chức, cá nhân (trực tiếp).   
· Trường hợp hồ sơ chưa đầy đủ hợp hướng dẫn bổ sung hoàn thiện.
	Bộ phận tiếp nhận và hoàn trả kết quả
	Trong ngày
	Bộ hồ sơ

	2. 
	Trường hợp hồ sơ đúng theo quy định: Thực hiện trợ giúp pháp lý và thụ lý ngay.
· Trường hợp không đủ điều kiện có văn bản trả lời nêu rõ lý do
	Chuyên viên thụ lý
	
	Bộ hồ sơ/ văn bản trả lời/ Văn bản đề nghị

	3. 
	Lãnh đạo Cơ quan ký duyệt
	Lãnh đạo
	
	Văn bản trả lời

	4. 
	Văn thư đóng dấu, vào sổ, cho số.
	Văn thư 
	
	Văn bản trả lời

	5. 
	Trả kết quả cho tổ chức, cá nhân và cập nhật hệ thống để theo dõi
	Bộ phận tiếp nhận và hoàn trả kết quả
	
	Văn bản trả lời


*Ghi chú:
1. Các bước này có thể tăng hoặc giảm tùy theo đặc điểm của mỗi thủ tục hành chính nhưng đảm bảo tổng thời gian không quá quy định của pháp luật. Đơn vị tính thời gian là ngày làm việc, bằng 8 tiếng giờ hành chính. 
2. Một số thủ tục hành chính giải quyết trong ngày hoặc ít hơn 2 ngày; hoặc được xử lý bởi 1 người, 1 nhóm người trong cùng 1 phòng hay đơn vị thì không nhất thiết phải sử dụng phiếu theo dõi quá trình tương ứng.
3. Một số thủ tục hành chính quy định chỉ nhận nhưng không trả kết quả thì không cần thiết sử dụng phiếu theo dõi quá trình xử lý công việc;
4. Các bước công việc này có thể được kiểm soát thông qua phần mềm tin học.
	
6. BIỂU MẪU
· Mẫu Giấy biên nhận hồ sơ hoặc sổ giao nhận hoặc phiếu hẹn;
· Mẫu Phiếu theo dõi quá trình xử lý công việc;
· Mẫu Bảng thống kê kết quả thực hiện thủ tục hành chính; 
· Xem mục 5 ở trên.
7. HỒ SƠ LƯU
	TT
	Tên hồ sơ
	Nơi lưu
	Thời gian lưu

	1. 
	Biên nhận hồ sơ/sổ giao nhận/phiếu hẹn
	BP tiếp nhận HS
	1 năm

	2. 
	Phiếu theo dõi quá trình xử lý công việc (Lưu theo bộ hồ sơ theo mục 5.a ở trên)
	BP Chuyên môn
	Lâu dài

	3. 
	Bộ hồ sơ theo mục 5a.
	BP Chuyên môn
	Lâu dài














8. BIỂU MẪU ĐÍNH KÈM
	Biên nhận và hẹn trả kết quả
	Phiếu bổ sung hồ sơ

	

	


	Phiếu từ chối tiếp nhận hồ sơ
	Biểu mẫu (kèm theo)
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	Sổ theo dõi hồ sơ
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		TÊN CƠ QUAN
BỘ PHẬN TIẾP NHẬN VÀ 
TRẢ KẾT QUẢ
-------

		CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM
Độc lập - Tự do - Hạnh phúc
------------------



		Số:……/TNHS

		…………, ngày …… tháng …… năm……







GIẤY TIẾP NHẬN HỒ SƠ VÀ HẸN TRẢ KẾT QUẢ
Mã hồ sơ: ……
(Liên: Lưu/giao khách hàng)

Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả................................................................................... 


Tiếp nhận hồ sơ của:.....................................................................................................  


Địa chỉ: .......................................................................................................................... 


Số điện thoại: ………………………………… Email:...................................................... 


Nội dung yêu cầu giải quyết:......................................................................................... 


1. Thành phần hồ sơ nộp gồm:


1...................................................................... 


2...................................................................... 


3...................................................................... 


4...................................................................... 


........................................................................ 


........................................................................ 


2. Số lượng hồ sơ:…………(bộ)


3. Thời gian giải quyết hồ sơ theo quy định là:…………ngày


4. Thời gian nhận hồ sơ: ….giờ.... phút, ngày ... tháng …năm….


5. Thời gian trả kết quả giải quyết hồ sơ: … giờ.... phút, ngày….tháng….năm….


6. Đăng ký nhận kết quả tại: ……………


Vào Sổ theo dõi hồ sơ, Quyển số:………………… Số thứ tự……………


 


		NGƯỜI NỘP HỒ SƠ
(Ký và ghi rõ họ tên)

		NGƯỜI TIẾP NHẬN HỒ SƠ
(Ký và ghi rõ họ tên)


(Chữ ký của người tiếp nhận hồ sơ nếu là biểu mẫu điện tử)





Ghi chú:

- Giấy tiếp nhận và hẹn trả kết quả được lập thành 2 liên; một liên giao cho cá nhân, tổ chức nộp hồ sơ trong trường hơp nộp trực tiếp, nộp qua dịch vụ bưu chính công ích theo Quyết định số 45/2016/QĐ-TTg; một liên chuyển kèm theo Phiếu kiểm soát quá trình giải quyết hồ sơ và được lưu tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả.

- Cá nhân, tổ chức có thể đăng ký nhận kết quả tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả hoặc tại nhà (trụ sở tổ chức) qua dịch vụ bưu chính.

Mẫu số 01
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		TÊN CƠ QUAN
BỘ PHẬN TIẾP NHẬN VÀ 
TRẢ KẾT QUẢ
-------

		CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM
Độc lập - Tự do - Hạnh phúc
------------------



		Số:…… /HDHS

		…………, ngày …… tháng …… năm……





 


PHIẾU YÊU CẦU BỔ SUNG, HOÀN THIỆN HỒ SƠ

Hồ sơ của:.................................................................................................................. 


Nội dung yêu cầu giải quyết:


................................................................................................................................... 


Địa chỉ:....................................................................................................................... 


Số điện thoại……………………………… Email:........................................................ 


Yêu cầu hoàn thiện hồ sơ gồm những nội dung sau:


1.......................................................... 


2.......................................................... 


3.......................................................... 


4.......................................................... 


........................................................... 


........................................................... 


Lý do:........................................................... 


Trong quá trình hoàn thiện hồ sơ nếu có vướng mắc, ông (bà) liên hệ với ………………… số điện thoại………………… để được hướng dẫn./.


 


		 

		NGƯỜI HƯỚNG DẪN
(Ký và ghi rõ họ tên)





                                                (Chữ ký của người tiếp nhận hồ sơ nếu là biểu mẫu điện tử)

Mẫu số 02
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MAU PHIEU TU CHOI TIEP NHAN GIAI QUYET HO SO.doc


		TÊN CƠ QUAN
BỘ PHẬN TIẾP NHẬN VÀ 
TRẢ KẾT QUẢ
-------

		CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM
Độc lập - Tự do - Hạnh phúc
------------------



		Số:…… /HDHS

		…………, ngày …… tháng …… năm……





 


PHIẾU TỪ CHỐI TIẾP NHẬN GIẢI QUYẾT HỒ SƠ

Bộ phận Một cửa: .................................................................................................................


Tiếp nhận hồ sơ của:.................................................................................................................. 


Địa chỉ:....................................................................................................................... 


Số điện thoại……………………………… Email:........................................................ 


Nội dung yêu cầu giải quyết:........................................................................................................... 


Qua xem xét, bộ phận tiếp nhận và trả kết quả thông báo không tiếp nhận, giải quyết hồ sơ này với lý do cụ thể như sau:


.......................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................


....................................................................................................................................................... 


Xin thông báo cho ông (bà) được biết và thực hiện./.


 


		NGƯỜI NỘP HỒ SƠ
(Ký và ghi rõ họ tên)

		NGƯỜI TIẾP NHẬN HỒ SƠ
(Ký và ghi rõ họ tên)


(Chữ ký của người tiếp nhận hồ sơ nếu là biểu mẫu điện tử)





Ghi chú: Trường hợp chưa thiết lập được Hệ thống thông tin một cửa điện tử, Phiếu được lập thành 2 liên; một liên giao cho cá nhân, tổ chức nộp hồ sơ trong trường hơp nộp trực tiếp, nộp qua dịch vụ bưu chính công ích theo Quyết định số 45/2016/QĐ-TTg; một lưu tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả.

Mẫu số 03
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CỘNG HOÀ XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM

Độc lập - Tự do - Hạnh phúc




                                                 .........., ngày ..... tháng ..... năm 20......


ĐƠN YÊU CẦU TRỢ GIÚP PHÁP LÝ


Kính gửi:    .........................(1)............................


I. Phần thông tin dành cho người yêu cầu trợ giúp pháp lý


 Họ và tên: ................(2)...........................................................................................


Địa chỉ liên hệ: .........................................................................................................


Điện thoại: ................................................................................................................


Số CMND/Thẻ căn cước công dân: ....................Cấp ngày ................ tại ...............


Mối quan hệ với người được trợ giúp pháp lý:


II. Phần thông tin dành cho người được trợ giúp pháp lý


Họ và tên: ................(3)...........................................................................................


Ngày, tháng, năm sinh: ............................................. Giới tính: ............................


Địa chỉ liên hệ: ........................................................................................................


Điện thoại:.................................................................................................................


Số CMND/Thẻ căn cước công dân: ................. cấp ngày .......... tại .......................


Dân tộc:....................................................................................................................


Diện người được trợ giúp pháp lý:........................................................................


III. Nội dung vụ việc trợ giúp pháp lý


 1. Tóm tắt yêu cầu trợ giúp pháp lý


...........................................................................................................................


...........................................................................................................................


2. Yêu cầu hình thức trợ giúp pháp lý


Tư vấn pháp luật 


Tham gia tố tụng          


Đại diện ngoài tố tụng  


3. Tài liệu gửi kèm theo đơn


a) ............................................................................................................................


b) ............................................................................................................................


c) ............................................................................................................................


Tôi xin cam đoan lời trình bày trên là đúng sự thật. Đề nghị .......................(1) ....................... xem xét trợ giúp pháp lý.

                                                                              NGƯỜI LÀM ĐƠN

                                                                    (Ký, ghi rõ họ tên hoặc điểm chỉ)

Chú thích:


(1): Tên tổ chức thực hiện trợ giúp pháp lý;


(2): Họ và tên người yêu cầu trợ giúp pháp lý;


(3): Họ và tên người được trợ giúp pháp lý. 
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MAU PHIEU XIN LOI VA HEN LAI NGAY TRA KET QUA.doc


		TÊN CƠ QUAN CẤP TRÊN
TÊN CƠ QUAN……


		CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM
Độc lập - Tự do - Hạnh phúc




		Số:…… /PXL-

		…………, ngày …… tháng …… năm……





 


PHIẾU XIN LỖI VÀ HẸN LẠI NGÀY TRẢ KẾT QUẢ

Kính gửi: .................................................................................................................


Ngày…..tháng…..năm….. (tên cơ quan, đơn vị) tiếp nhận giải quyết hồ sơ đề nghị giải quyết thủ tục hành chính (tên thủ tục hành chính) của Ông/Bà/Tổ chức; mã số ……..


Thời gian trả kết quả giải quyết hồ sơ: … giờ.... phút, ngày….tháng….năm….

Tuy nhiên đến nay, (tên cơ quan, đơn vị) chưa trả kết quả giải quyết hồ sơ của Ông/Bà/Tổ chức đúng thời hạn ghi trên Giấy tiếp nhận hồ sơ và trả kết quả/ Biên nhận hồ sơ. Lý do:………..


Sự chậm trễ này đã gây phiền hà, tốn kém chi phí, công sức của Ông/Bà/Tổ chức.


(tên cơ quan, đơn vị) xin lỗi Ông/Bà/Tổ chức và sẽ trả kết quả giải quyết hồ sơ cho Ông/Bà/Tổ chức vào ngày….tháng….năm….

Mong nhận được sự thông cảm của Ông/Bà/Tổ chức vì sự chậm trễ này./.


		

		THỦ TRƯỞNG CƠ QUAN, ĐƠN VỊ

(Ký và ghi rõ họ tên)


(Chữ ký số của Thủ trưởng cơ quan, đơn vị nếu là biểu mẫu điện tử)







Mẫu số 04
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4. PHIEU THEO DOI XU LY CONG VIEC.doc
		TÊN CƠ QUAN CẤP TRÊN

BỘ PHẬN TIẾP NHẬN VÀ 
TRẢ KẾT QUẢ

Số:            /BPTNTKQ

		CỘNG HOÀ XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM


                  Độc lập – Tự do - Hạnh  phúc



         ……, ngày      tháng     năm 201





PHIẾU KIỂM SOÁT QUÁ TRÌNH GIẢI QUYẾT HỒ SƠ

Tên hoặc mã QT-TTHC: ………………………………………………………………………………

Mã hồ sơ: ………………………………………………………………………

Cơ quan (bộ phận) giải quyết hồ sơ: ………………………………………

Cơ quan phối hợp giải quyết hồ sơ:. ………………………………………

		
Số TT

		Nội dung thực hiện

		Thời gian giải quyết
(ngày)

		Tên đơn vị/ Bộ phận 

		Thời gian giao, nhận hồ sơ

		Kết quả giải quyết (trước hạn/đúng hạn/quá hạn)

		Ghi chú



		1. 

		Tiếp nhận hồ sơ

		0,5

		1. Giao: BPTNTKQ

2. Nhận: LĐ Phòng

 

		......giờ......phút, ngày.........tháng.....năm 201...

		

		 



		2. 

		

		

		

		Người giao


(Ký và ghi rõ họ tên)

		Người nhận


(Ký và ghi rõ họ tên)

		

		



		3. 

		Phân công chuyên viên thực hiện

		0,5

		1. Giao: LĐ Phòng

2. Nhận: Chuyên viên

 

		......giờ......phút, ngày.........tháng.....năm 201...

		 

		 



		4. 

		

		

		

		Người giao


(Ký và ghi rõ họ tên)

		Người nhận


(Ký và ghi rõ họ tên)

		

		



		5. 

		Thẩm định hồ sơ

		5

		1. Giao: Chuyên viên


2. Nhận: 


LĐ Phòng



		......giờ......phút, ngày.........tháng.....năm 201...

		 

		 



		6. 

		

		

		

		Người giao


(Ký và ghi rõ họ tên)

		Người nhận


(Ký và ghi rõ họ tên)

		

		



		7. 

		Xem xét, đánh giá của  Lãnh đạo 

		1

		1. Giao: LĐ Phòng

2. Nhận: LĐ cơ quan



		......giờ......phút, ngày.........tháng.....năm 201...

		 

		 



		8. 

		

		

		

		Người giao


(Ký và ghi rõ họ tên)

		Người nhận


(Ký và ghi rõ họ tên)

		

		



		9. 

		Xem xét, phê duyệt của Lãnh đạo cơ quan



		3

		1. Giao: LĐ cơ quan

2. Nhận: Văn thư

		......giờ......phút, ngày.........tháng.....năm 201...

		 

		 



		10. 

		

		

		

		Người giao


(Ký và ghi rõ họ tên)

		Người nhận


(Ký và ghi rõ họ tên)

		

		



		11. 

		Vào sổ, phát hành văn bản

		0,5

		1. Giao: Văn thư

2. Nhận: BPTNTKQ

		......giờ......phút, ngày.........tháng.....năm 201...

		 

		 



		12. 

		

		

		

		Người giao


(Ký và ghi rõ họ tên)

		Người nhận


(Ký và ghi rõ họ tên)

		

		



		13. 

		Trả kết quả và lưu hồ sơ

		0,5

		Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả 

		......giờ......phút, ngày.........tháng.....năm 201...

		 

		 





Ghi chú:


- Trường hợp hồ sơ được chuyển qua dịch vụ bưu chính công ích Quyết định số 45/2016/QĐ-TTg thì thời gian giao, nhận hồ sơ và việc ký nhận thể hiện trong hóa đơn của cơ quan Bưu chính.


- Kết quả giải quyết hồ sơ do bên nhận nhập thông tin/ghi nhận bàn giao hồ sơ

- Trường hợp hệ thống thông tin một cửa chưa vận hành, người giao và người nhận phải ký và ghi rõ họ tên. Khi hệ thống thông tin một cửa đã vận hành, việc lưu cết được thực hiện tự động và thể hiện trên mẫu phiếu điện tử.

Mẫu số 05







BM-CPHĐTC-02







BM-CPHĐTC-02







BM-CPHĐTC-02
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SO THEO DOI HO SO.doc
		TÊN CƠ QUAN CẤP TRÊN…

TÊN CƠ QUAN……..



		





SỔ THEO DÕI HỒ SƠ

(Thời gian từ ……… đến …………)

		TÊN CƠ QUAN CẤP TRÊN….
BỘ PHẬN TIẾP NHẬN VÀ 
TRẢ KẾT QUẢ
Số:       /BPTNTKQ

		CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM
Độc lập - Tự do - Hạnh phúc


……., ngày…….tháng……..năm……





SỔ THEO DÕI HỒ SƠ

		TT

		Mã hồ sơ

		Tên TTHC

		Tên cá nhân, tổ chức

		Địa chỉ, số điện thoại

		Cơ quan chủ trì giải quyết

		Nhận và trả kết quả

		Ký nhận

		Ghi chú



		

		

		

		

		

		

		Nhận hồ sơ

		Hẹn trả kết quả

		Trả kết quả

		Phương thức nhận kết quả

		

		



		1

		2

		3

		4

		5

		6

		7

		8

		9

		10

		11

		12



		1. 

		 

		 

		 

		 

		 

		 

		 

		 

		 

		 

		 



		2. 

		 

		 

		 

		 

		 

		 

		 

		 

		 

		 

		 



		3. 

		 

		 

		 

		 

		 

		 

		 

		 

		 

		 

		 



		4. 

		 

		 

		 

		 

		 

		 

		 

		 

		 

		 

		 



		5. 

		 

		 

		 

		 

		 

		 

		 

		 

		 

		 

		 



		6. 

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		






Ghi chú: Sổ theo dõi hồ sơ được lập theo từng lĩnh vực hoặc nhóm lĩnh vực tại Bộ phận Một cửa.

Mẫu số 06
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Phieu tham do y kien CN-TC (Neu tiep nhan HS tai phong).doc


		TÊN CƠ QUAN CẤP TRÊN..

TÊN CƠ QUAN……..



		CỘNG HOÀ XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM


Độc lập – Tự do - Hạnh  phúc






		

		…………., ngày   tháng  năm 201





PHIẾU THĂM DÒ Ý KIẾN CỦA CÁ NHÂN, TỔ CHỨC



Nhằm nâng cao chất lượng phục vụ Quý vị ngày càng tốt hơn, chúng tôi rất mong nhận được những ý kiến đóng góp Quý Ông/Bà đối với quá trình giải quyết hồ sơ hành chính tại Cơ quan chúng tôi. 



Vui lòng đánh dấu (X) vào các ô vuông (() thích hợp trong các mục sau:

1. Quý Ông/Bà đến làm hồ sơ về lĩnh vực gì:


………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………


2. Quý Ông/Bà đánh giá X vào ô thích hợp sau đây:


		1. 

		Thời gian trả hồ sơ so với phiếu hẹn/thời gian hẹn

		( Sớm hơn


( Đúng hẹn  
( Trễ hẹn



		2. 

		Việc công khai quy trình, thủ tục, biểu mẫu hành chính

		( Đầy đủ, kịp thời tại BP Một cửa và cả trên Website


( Đầy đủ, kịp thời tại BP Một cửa hoặc trên Website    


( Không công khai



		3. 

		Thái độ trao đổi, giải thích của cán bộ, nhân viên

		( Dễ hiểu, trả hồ sơ sớm


( Dễ hiểu, trả hồ sơ đúng hạn

( Khó hiểu



		4. 

		Môi trường, điều kiện vật chất phục vụ

		( Tốt 


( Chưa tốt



		5. 

		Số lần phải bổ sung (bổ túc) hồ sơ sau khi đã nộp hồ sơ lần đầu và có biên nhận/phiếu hẹn

		________ lần



		6. 

		Số lượng cơ quan, đơn vị, tổ chức phải liện hệ để hoàn thiện hồ sơ thủ tục hành chính

		________Cơ quan, đơn vị, tổ chức



		7. 

		Kết quả giải quyết thủ tục hành chính tại cơ quan này

		( Hài lòng    


( Chưa hài lòng





3. Những ý kiến đóng góp khác (nếu có):……………………………………



………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………


Nếu có thể, vui lòng cho biết họ tên người góp ý: ……….………………………

Địa chỉ:
…………………………………


Để chúng tôi phản hồi bằng văn bản đối với những ý kiến chưa hài lòng của quý vị. 

Vui lòng bỏ phiếu này vào “Thùng phiếu góp ý”. 


Chúng tôi trân trọng những ý kiến đóng góp quý báu của Quý Ông/Bà. Xin cảm ơn!
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Bao cao hang thang  ISO.xls
BAO CAO TTHC

		TÊN CƠ QUAN CẤP TRÊN												CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM

		TÊN CƠ QUAN												Độc lập - Tự do - Hạnh phúc

				Số:      /BC-ISO										…......, ngày     tháng    năm 201

		BÁO CÁO

		Thống kê phân tích dữ liệu tình hình giải quyết thủ tục hành chính tháng    /201

		(Tính từ ngày   /   /201     đến ngày   /   /201   )

		TT		CÁC CHỈ TIÊU THỐNG KÊ												LĨNH VỰC

		I. TÌNH HÌNH TIẾP NHẬN HỒ SƠ:

		1		Hồ sơ tháng trước chuyển sang												2

		2		Hồ sơ nhận trong tháng												10

		3		Tổng hồ sơ tiếp nhận												12

		II. TÌNH HÌNH GIẢI QUYẾT HỒ SƠ:

		1		Tổng hồ sơ đã giải quyết hoàn tất:												10				83%

				Đúng hẹn												9				90%

				Trễ hẹn												1				11%

		2		Tổng số hồ sơ tồn (chưa hoặc đang giải quyết)												2				17%

				Còn trong hạn												2				100%

				Đã quá hạn												0				0%

		III. ĐÁNH GIÁ KẾT QUẢ THỰC HIỆN:

		Mục tiêu: 100% hồ sơ giải quyết đúng luật và đúng hẹn														90%

		III. PHÂN TÍCH DỮ LIỆU

		1. Nguyên nhân dẫn đến hồ sơ bị trễ hạn, hồ sơ bị sai lỗi (sản phẩm không phù hợp):

		2.  Hành động khắc phục - phòng ngừa  Đề xuất kiến nghị

		Nơi nhận:
 - Đại diện lãnh đạo;
 - Thư ký ISO;
 - Lưu:  VT phòng.												Trưởng phòng
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