
UY BAN NHAN DAN
THANH PHO HO CHi MINH

CONG HOA xA HOI CHU NGHiA VIET NAM. . .
DQc l~p - T., do - Hanh phuc

se: ol.5 120201QD-UBND Thanh pho H6 Chi Minh, ngay)[!:)thang 9 ndm 2020

QUYETDINH
Ban hanh Quy dinh v~ tA chirc danh gia vi~c ghii quy~t tho tuc hanh chinh

theo co ch~ mQt cira, mQt cira lien thong tren dia ban Thanh phB

UY BAN NHAN DAN THANH PHO HO CHi MINH

Can cu Ludt T6 chuc chinh quyen ilia phuong ngay 19 thang 6 ndm 2015;

Can cu Ludt sua il6i, b6 sung mot s6 ili~u cua Ludt T6 chiec Chinh phu va
Ludt T6 chtrc ~hinh quyen ilia phuong ngay 22 thang 11 ndm 2019;

Can ctr Ludt Ban hanh van ban quy pham phap ludt ngay 22 thang 6
ndm 2015;

Can cu Nghi dinh s6 61120181NfJ-CP ngay 23 thang 4 ndm 2018 cua
Chinh phu thuc hien co chi mot cua, mot cua lien thong trong giai quyet thu tuc
hanh chinh;

Can ctr Thong tu s6 01120181TT-VPCP ngay 23 thong 11 ndm 2018 cua
so Truong, Chu nhi¢m Van phong Chinh phu huang ddn thi hanh m(jt s6 quy
ilinh cua Nghi ilinh s6 61120181NfJ-CP ngay 23 thang 4 nam 2018 cua Chinh
phu v~ thlfc hi¢n cO'chi m(jt cila, m(jt cila lien thong trang giai quyit thu t'?lC
hanh chinh;

Thea il~ nghi cua Chanh Van phong Uy ban nhan dan Thanh ph6 tc;zi
Til trinh s6 78141TTr-VP ngay 15 thang 9 nam 2020 va y kiin tham ilinh cua
Sa Tu phap t(;dCong van s6 2861ISTP-VB ngay 16 thang 6 nam 2020.

QUYETDINH:

Di~u 1.Nay ban h~mhkern thea QuySt dinh mlYQuy dinh vS t6 ehue danh
gia vi~e giai quySt thu tl,le hanh ehinh thea co ehS m9t eua, m9t eua lien thong
tren dia ban Thanh ph6.

Di~u 2. QuySt dinh nay co hi~u h,re thi hanh kS tu ngay 01 thang 10
nam 2020.

_._--_.- _.-
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Di~u 3. Chanh Van phong Uy ban nhan dan Thanh pho, thu tnrong cac sa,
ban, nganh, Uy ban nhan dan quan, huyen, xa, phuong, thi tran, cac t6 chirc, ca
nhan co lien quan chiu trach nhiem thi hanh Quyet dinh nay..',

Nui nhijn:
- Nhu DiSu 3;
- Van phong Chinh phu;
- Cue Ki@mtra van ban QPPL-B9 Tir phap;
- Thuong tnrc Thanh uy;
- Thuong true HDND TP;
- TTUB: CT cac PCT;
- Uy ban MTTQ VN TP;
- Dean Dai bi@uQuoc hoi TP;
- VPUB: CPVP;
- Cac phong, don vi tnrc thuoc;
- Trung tam C6ng bao;
- Liru: VT, (KSTT-ThL) ...lb.

TM. UY BAN NIlAN DAN
_.-:::::.~......CHU TJ CH

Nguy~n Thanh Phong



CONG HOA xA HOI CHU NGHiA VIET NAM. . .
INH DQc l~p - TI! do - Hanh plnic

QUYDlNH
V~ tB chirc danh gia vi~c giai quy~t thii tuc hanh chinh

theo CO' ch~ mQt cira, mQt cira lien thong tren dja ban Thanh phB
(Kern thea Quyet dinh s6: $" 12020IQD-UBND

ngay 4~ thang q ndm 2020 cua Uy ban nhdn dan Thanh pho)

Chuong I
QUY DlNH CHUNG

Di~u 1. Pham vi di~u chinh
Quy dinh nay nham cu th~ hoa d6i tuong, phuong thirc, chi s6, noi dung danh

gia viec giai quyet thu 4Ic hanh chinh va viec t6 chirc danh gia, ch~m diem, cong
khai va xu 1yk~t qua danh gia viec giai quyet thu 4Ic hanh chinh.

Di~u 2. DBi tuong ap dung
1. Uy ban nhan dan cac cap, cac So',ban, nganh co nhiem vu, quyen han giai

quyet thu 4Ic va tham gia vao qua trinh huang d~n, tiep nhan, giai quy~t, tra k~t qua
h6 sa thu 4Ic hanh chinh (sau day gQichung 1aca quan, dan vD.

2. Can bQ, cong chuc, vien chuc, sy quan quan dQi, sy quan cong an cua cac
ca quan, dan vi duqc phan cong tI1JCti~p tham gia huang d~n, ti~p nh?n, giai quy~t
va tra k~t qua h6 sa thu 4Ic hanh chinh (sau day gQi chung la can bQ, cong chuc,
vien chuc).

3. T6 chuc, ca nhan tham gia giao dich, thlJc hi~n thu 4Ic hanh chinh (sau day
gQichung la t6 chuc, ca nhan).

4. Cac t6 chuc chinh tri - xa hQi, t6 chuc xa hQi nghS nghi~p va t6 chuc khac
thlJc hi~n danh gia vi~c thlJc hi~n thu 4Ic hanh chinh.

Di~u 3. Nguyen t~c danh gia

1. L~y SlJhai long cua t6 chuc, ca nhan 1athu6c do ch~t lugng va hi~u qua
ph\lc V\l cua can bQ,cong chuc, vien chuc va ca quan, dan vi.

2. Vi~c t6 chuc danh gia duqc thlJChi~n d6i v6i tUngh6 sa thu 4Ic hanh chinh.
3. Cau hoi khao sat va phuang an tra 1ai phai tuang Ung v6i cac chi s6, thang

di~m duqc quy dinh t~i Thong tu s6 0112018/TT -VPCP va Quy diM nay va phu
hqp v6i thlJc ti@ncua Thanh ph6; phai ngiin gQn, d@hi~u d~ t6 chuc, ca nhan d@
thlJc hi~n. Phi~u danh gia va cac cau hoi khao sat duqc siip x~p phu hqp v6i tUng
bu6c va cach thuc nQP,nh?n k~t qua h6 sa thu 4Ic hanh chinh. Phi~u danh gia duqc
ban hanh kem thea Ph\ll\lc III Quy diM nay.
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4. T6 chirc, ca nhan duoc tham gia danh gia nhieu IAnd6i voi tung buoc giai
quyet h6 sa va nrng phuong thirc danh gia; m6i IAndanh gia cua t6 chtrc, ca nhan
ducc tinh la mot hrot danh gia. D6i voi danh gia noi bo, mot luot danh gia nQibQla
mot buoc giai quyet cua tung h6 sa.

5. Cong tac t6 clnrc danh gia phai bao dam:

a) Dircc thuc hien thuong xuyen, hieu qua, thong nhat, khach quan, trung
thuc, minh bach, cong bang d6i voi tirng h6 sa thu tuc hanh chinh ill hie huang
d~n, tiep nhan, giai quyet d~n tra k~t qua giai quyet bang cac phuong thirc khac
nhau.

b) Duoc don d6c, kiem tra, thea doi, giam sat; thong tin danh gia phai dam
bao duQ'cc~p nh~t thuemg xuyen, chuySn tai va cong khai tren C6ng Dich V\l cong
Thanh ph6, C6ng thong tin di~n illThanh ph6, Trang thong tin di~n illcua ca quan,
dan vi.

6. Bao m~t thong tin vS t6 chuc, ca nhan cung c~p thong tin.

7. Khong lam phat sinh chi phi thvc hi~n thu tvc hanh chinh cho t6 chuc, ca
nhan ngoai quy dinh cua phap lu~t.

8. Ca quan, dan vi, can bQ, cong chuc, vien chuc thvc hi~n nghiem trach
nhi~m giai trinh trong giai quy~t thu tvc hanh chinh.

9. K~t qua danh gia Ia mQt trong nhfrng tieu chu§.ndS xem xet muc dQhoan
thanh nhi~m V\l cua can bQ, cong chuc, vien chuc, ea quan, dan vi trong huang
d~n, ti~p nh~n, giai quy~t, tra k~t qua h6 sa thu tve hanh ehinh; xac diM trach
nhi~m cua ca nhan, nguai dUng dAuca quan, dan vi trong huang d~n, ti~p nh~n,
giai quy~t, tra k~t qua h6 sa thu tve hanh chinh; Uti tien xet vi~c dS b?t, b6 nhi~m,
quy ho?ch, dao t?O,b6i duang va xem xet khen thuang, xu ly kY Iu~t can bQ, eong
chuc, vien ehuc.

Di~u 4. Ung dl:mgeong ngh~ thong tin trong t6 chuc khao sat, danh gia vi~c
giai quy~t thu tve hanh chinh

1.Ung dVng eong ngh~ thong tin dam bao lien thong v6i C6ng dich V\l cong
qu6c gia; d6ng thai k~t n6i, chia se dfr li~u gifra cae h~ th6ng thong tin nay v6i
nhau va v6i cae ca sa dfr Ii~u qu6c gia, chuyen nganh. H~ th6ng t6 ehue, khao sat,
danh gia phai g~n liSn xay dvng C6ng dich V\l cong, H~ th6ng thong tin mQt cua
di~n tu Thanh ph6 t~p trung, th6ng nh~t tren dia ban Thanh ph6, dam bao an toan
thong tin dfr li~u h~ th6ng danh gia.

2. Nghien Clru cae giai phap Ung dl:mgcong ngh~ thong tin va chu dQng trong
vi~c s6 hoa cae dfr li~u quan Iy, Ung dl:mgchfr kY s6, d~c bi~t k~t qua giai quy~t thu
tve hanh ehinh eua ca quan hanh chinh nha nu6c dS danh gia ehinh xac, khoa hQc,
cong khai.

3. Khuy~n khich su d1.lngthi~t bi danh gia di~n illdUQ'ck~t n6i v6i C6ng Dich
v1.lcong, H~ th6ng thong tin mQteua di~n illThanh ph6.

-- - ------------



3

Chuong II
DOl TU<}NG, PHUONG THUC, CHi SO, NQI DUNG

DANH GIA.VI~C GIA.I QUYET THU TVC IIANH CmNH

Di~u 5. DBi nrong cho y ki~n danh gia
Cac co quan, dan vi, t6 chirc, ca nhan sau cho y ki~n danh gia viec giai quyet

thu tuc hanh chinh:

1. T6 chirc, ca nhan d~n giao dich, thirc hien thu tuc hanh chinh.

2. CO'quan, dan vi 1\1' danh gia viec thirc hien cua co quan minh.

3. Van phong Uy ban nhan dan Thanh ph6 danh gia ch§.throng giai quyet thu
tuc hanh chinh d6i voi cac sa, ban, nganh, Uy ban nhan dan quan, huyen; Uy ban
nhan dan quan, huyen danh gia chit hrong giai quyet thu tuc hanh chinh d6i voi Uy
ban nhan dan xa, phirong, thi tran (sau day goi chung la co quan c6 tham quyen).

4. T6 chirc chinh tri - xii hoi, t6 clnrc xii hoi nghe nghiep va cac t6 chilc khac
th\fc hi~n danh gia ch§.t lugng va ti~n dQgiai quy~t thu 1\lchanh chinh thong qua
vi~c di~u tra xii hQih9Cthea nQidung, chuang trinh, k~ ho~ch cua t6 chilc.

Di~u 6. DBi tUQ11gdUQ'c danh ghi

Danh gia vi~c giai quy~t thu 1\lchanh chinh d6i v6i cac d6i wgng sau:

1. Can bQ, cong chilc, vien chilc cua cac cO'quan, dan vi duqc phan cong tf\fc
ti~p tham gia huang d~n, ti~p nh~n, giai quy~t va tra k~t qua h6 sa thu 1\lchanh
chinh.

2. CO'quan, dan vi c6 nhi~m Vl,l, quy~n h~n giai quy~t thu t\lChanh chinh va
tham gia vao qua trinh huang d~n, ti~p nh~n, giai quy~t, tra k~t qua h6 sa thu 1\lc
hanh chinh.

Di~u 7. Phuong thfrc thu nh~n thong tin danh gia
1.Danh gia cua t6 chilc, ca nhan:

a) Cac cO'quan, dan vi phai thu nh~my ki~n danh gia cua t6 chilc, ca nhan
thong qua: C6ng Dich V\l cong Thanh ph6; C6ng thong tin di~n tU Thanh ph6;
Trang thong tin di~n tU cua cO'quan, dan vi; H~ th6ng camera giam sat; HQp thu
g6p y, phan anh y ki~n cua t6 chilc, ca nhan (b~ng gi§.yho~c di~n tU), s6 di~n tho~i
chuyen dung; phi~u danh gia (b~ng gi§.yho~c thi~t bi danh gia di~n tU duqc k~t n6i
v6i C6ng Dich Vl,l cong, H~ th6ng thong tin mQt cua di~n tU Thanh ph6).

b) Ngoai phuang thilc t~i di~m a khoim 1Di~u nay, cO'quan, dan vi c6 th~ chu
dQng l\fa ch9n phuang thilc danh gia phil hqp d~ thu nh~n y ki~n danh gia cua t6
chilc, ca nhan. Khuy~n khich su d\lng thi~t bi di~n tU danh gia duqc k~t n6i v6i
C6ng Dich Vl,l cong, H~ th6ng thong tin mQtcua di~n tu Thanh ph6.

2. Danh gia nQi bQ vi~c giai quy~t thu 1\lc hanh chinh duqc th\fc hi~n thong
qua H~ th6ng thong tin mQtcua di~n tU Thanh ph6.

3. Danh gia cua cO'quan c6 th~m quy~n v~ ch§.tlugng giai quy~t thu 1\lchanh
chinh thong qua cong tac ki~m tra th\fc t~, cac bao cao, quy~t dinh phe duy~t lien
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quan dSn viec t6 clnrc thirc hien giai quyet thu tuc hanh chinh thea co chS mot cira,
mot cira lien thong.

4. Danh gia cua t6 chirc chinh tri-xa hoi, t6 chirc xa hoi nghe nghiep va t6
clnrc khac thong qua di~u tra xa hci hoc.

Di~u 8. Chi s8 danh gia

1. Chi s6 1: t6ng thai gian giai quyet thu tuc hanh chinh so voi thai gian cho
phep thea quy dinh cua phap luat.

2. Chi s6 2: thai gian thuc hien cua can bo, cong clnrc, vien chuc tham gia giai
quyet so voi quy dinh.

3. Chi s6 3: s6 IAnnguoi dan, t6 clnrc phai lien h~ voi nai tiep nhan h6 sa dS
hoan thien h6 sa thu tuc hanh chinh, khong tinh IAnnQP h6 sa dAu tien va nguyen
nhan do 16i cua nguoi nop h6 sa (kS ca lien h~ thea hinh thuc tfl,l'CtuySn).

4. Chi s6 4: s6 lugng ca quan, dan vi, t6 chilc rna nguai dan, t6 chuc phai lien
h~ dS hoan thi~n h6 sa thu t\lc hanh chinh (kS ca lien h~ thea hinh thilc tfl,l'ctuySn).

5. Chi s6 5: thai dQ cua can bQ, cong chuc, vien chuc khi huang dgn l~p h6 sa,
tiSp nh~n h6 sa va giai quySt thu t\lc hanh chinh.

6. Chi sf>6: thvc hi~n t6 chuc tiSp nh~n h6 sa, giai quySt, tra kSt qua t~i BQ
ph~n MQt cua.

7. Chi s6 7: ca sa v~t ch~t, moi truang lam vi~c t~i BQ ph~n MQt cua.

8. Chi s6 8: cong khai cac thu t\lc hanh chinh t~i BQ ph~n MQt cua.

9. Chi sf>9: tiSp thu, giai trinh df>iv6i cac y kiSn phan anh, kiSn nghi cua t6
chuc, ca nhan trong vi~c giai quySt thu t\lc hanh chinh.

10. Chi sf>10: tiSn dQ va ch~t lugng cung c~p dich V\l cong tfl,l'ctuySn cua ca
quan co th&m quy~n (khong thvc hi~n danh gia chi sf>nay df>iv6i ca quan, dan vi
khong co thu t\lc hanh chinh nao dap ling yeu cAu thvc hi~n tfl,l'CtuySn muc dQ 3,
muc dQ4).

Di~u 9. N{}idung danh gia
1. Banh gia cua t6 chilc, ca nhan:

Thvc hi~n khao sat y kiSn cua t6 chuc, ca nhan df>iv6i cac nQi dung cua Chi
sf> 1, Chi sf>2, Chi sf>3, Chi sf>4, Chi sf>5, Chi sf>7, Chi sf>8 va Chi s6 10 quy
dinh t~i khoan 1, 2, 3,4,5, 7,8 va 10 Di~u 8 Quy dinh nay.

2. Danh gia nQi bQ:

Thvc hi~n danh gia nQi bQ df>iv6i cac nQi dung cua Chi sf>1, Chi sf>2, Chi s6
6, Chi sf>9 va Chi sf>10 quy dinh t~i khoan 1, 2, 6, 9 va 10 Di~u 8 Quy dinh nay.

3. Danh gia cua ca quan co th&m quy~n:

Ca quan co th&m quy~n danh gia ch~t lugng giai quySt thu t\lc hanh chinh df>i
v6i cac nQi dung cua Chi sf>1, Chi sf>2, Chi sf>3, Chi sf>4, Chi sf>8, Chi sf>9 va
Chi sf>10 quy dinh t~i khoan 1, 2, 3, 4, 8, 9 va 10 Di~u 8 Quy dinh nay.

-------------------------- -- . - - . - - -
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Clnrong III
TO CHtrC nANH GIA ~C GIAI QUYET THU TTJC HANn CHiNH

ni~u 10. ChI sa danh gia, phuong thirc ch~m di~m va phan loai k~t qua
ch~m di~m dai v6'i can b{), cong chirc, vien clnrc

1. Chi s6 duoc Slr dung trong danh gia d6i voi can bo, cong chirc, vien clnrc
gom cac chi s6 sau: Chi s6 1, Chi s6 2, Chi s6 3, Chi s6 4 va Chi s6 5 thea quy dinh
tai khoan 1,2,3,4 va 5 Di~u 8 Quy dinh nay.

2. Phuong thirc cham diem:

a) Viec danh gia thea cac chi s6 quy dinh tai Khoan 1 Di~u nay duoc thuc
hien d6i voi tirng h6 sa giai quyet thu tuc hanh chinh da duoc tiep nhan. Chi s6 5
thirc hien danh gia d6i voi tnrong hop h6 sa duoc tiep nhan, d~ nghi b6 sung va tir
ch6i ti~p nhan.

b) K~t qua danh gia d6i vai Chi s6 2 va Chi s6 5 dUQ'cneu t;;tikhoan 1 Di~u
nay cua tUng h6 sa la ca sa dS ch§.mdiSm cho tUng can bQ, cong chuc, vien chuc
tham gia giai quy~t cua tUng buac h6 sa do.

c) K~t qua danh gia d6i vai Chi s6 1, Chi s6 3 va Chi s6 4 duQ'Cneu t;;tikhoan
1 Di~u nay cua tUng h6 sa la ca sa dS chfrm diSm chung cho t§.t ca can bQ, cong
chuc, vien chuc tham gia trong quy trinh giai quy~t cua h6 sa do.

3. Ch§.mdiSm danh gia, phan lo;;tik~t qua:

a) T6ng hgp k~t qua ch§.mdiSm cac chi s6 thea quy dinh t;;tikhoan 1 Di~u nay
ru danh gia cua t6 chuc, ca nhan, danh gia nQi bQva danh gia cua ca quan co th§.m
quy~n: duQ'cSlr d\lllg danh gia can bQ, cong chuc, vien chuc th1,Ichi~n huang d~n,
ti~p nh~n, giai quy~t va tra k~t qua h6 sa thu 1\lchanh chinh.

b) DiSm cua tUng chi s6 duQ'cth1,Ichi~n thea cong thuc sau:

DiSm s6 cua Chi s6 i d6i vai rung h6 sa la trung binh cQng cac diSm thu th~p
thorw qua danh gia til ngueri dan, doanh nghi~p, danh gia nQi bQ, ca quan co th§.m
quyen.

DiSm s6 cua Chi s6 i d6i vai t§.tca h6 sa = T6ng cac diSm s6 cua Chi s6 i d6i
vai tUngh6 salT6ng s6 h6 sa giai quy~t thu t\lChanh chinh duQ'cdanh gia.

c) DiSm cua tUng can bQ, cong chuc, vien chuc la t6ng s6 diSm cua cac chi s6
duQ'cdanh gia.

d) Chi s6 nao chua co du thong tin dS ch§.mdiSm danh gia thi khong tinh chi
s6 do trong t6ng hgp k~t qua ch§.mdiSm danh gia.

4. M6i chi s6 g6m mQtho~c nhi~u cau hoi khao sat vai cac phuong an tra leri
tuong (mg vai muc diSm cua chi s6 do. Cau hoi khao sat, phuong an tra jeri,muc
di€m tuong (mg, cach tinh di€m s6 va phan lo;;tik€t qua can bi?, cong chuc, vien
chuc trong huang d~n, ti~p nh~n, giai quy~t va tra k~t qua h6 sa thu 1\lchanh chinh
dUQ'cth\Ic hi~n thea Ph\ll\lc I va Ph\ll\lC IV Quy dinh nay.

--------------
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, Di~,!ll1., Chi s6 danh gia, phirong tlnrc cham di~m va phan loai k~t qua
cham diem doi vo'i co' quan, don vi va BQ ph~n MQt cira

1. Chi s6 duoc sir dung trong danh gia d6i veri co quan, don vi va Be>phan
Mot cira gom cac chi s6 sau: Chi s6 6, Chi s6 7, Chi s6 8, Chi s6 9 va Chi s6 10
thea quy dinh tai khoan 6,7,8,9 va 10 Dieu 8 Quy dinh nay.

2. Phuong tlnrc cham di~m:

K~t qua danh gia d6i vericac chi s6 quy dinh tai khoan 1 BiSu nay la co sa d~
cham diem cho tirng co quan, don vi va Be>phan Me>tcira.

3. Chftm diem danh gia, phan loai k~t qua:

a) T6ng hQ'Pk~t qua cham diem cua cac can be>,cong chirc, vien chirc trong 01
co quan, don vi, t6 chirc thea quy dinh tai khoan 3 BiSu 10 Quy dinh nay va k~t
qua chftm di~m cac chi s6 thea khoan 1BiSu nay ill danh gia cua t6 chuc, ca nhan,
danh gia ne>ibe>va co quan c6 th~m quySn: duQ'csu dl,mgd~ danh gia co quan, don
vi, t6 chuc, Be>ph~n Me>tcua va trach nhi~m cua nguai dUng dAucac co quan, don
vi, t6 chuc nay.

b) Chftm di~m cua tUng chi s6 duQ'cdanh gia:

Bi~m s6 cua Chi s6 i d6i veritUng h6 so la trung binh ce>ngcac di~m thu th~p
thOIWqua danh gia ill nguai dan, doanh nghi~p, danh gia ne>ibe>,co quan c6 th~m
quyen.

Bi~m s6 cua Chi s6 i d6i veritftt ca h6 so = T6ng cac di~m s6 cua Chi s6 i d6i
veritUngh6 so/T6ng s6 h6 so giai quy~t thu t1.lchanh chinh duQ'cdanh gia.

c) Di~m trung binh cua cac can be>,cong chuc, vien chuc tham gia th\Ic hi~n
huang d~n, ti~p nh~n, giai quy~t va tra k~t qua h6 so thu t1.lchanh chinh dUQ'ctinh
nhu sau:

Bi~m trung binh = T6ng di~m cua tUng can be>,cong chuc, vien chuc/s6 1uqng
can be>,cong chuc, vien chuc tham gia th\Ic hi~n huang d~n, ti~p nh~n, giai quy~t
va tni k~t qua h6 so thu t\lChanh chinh.

d) Bi~m cua co quan, don vi va Be>ph~n Me>tcua 1at6ng cac di~m, g6m: di~m
trung binh cua cac can be>,cong chuc, vien chuc trong me>tco quan, don vi tham
gia th\Ic hi~n huang d~n, ti~p nh~n, giai quy~t va tra k~t qua h6 so thu t1.lchanh
chinh va t6ng s6 di~m cua cac chi s6 duQ'cdanh gia.

d) Chi s6 nao chua c6 du thong tin d~ chftm di~m danh gia thi khong tinh chi
s6 d6 trong t6ng hQ'Pk~t qua chftm di~m danh gia.

4. M6i chi s6 g6m me>tho~c nhiSu cau hoi khao sat veri cac phuong an tra loi
tuong Ung verimuc di~m cua chi s6 d6. Cau hoi khao sat, phuong an tra lai, muc
di~m tuong Ung, cach tinh di~m s6 va phan lo~i k~t qua co quan, don vi va Be>
ph~n Me>tcua trong huang d~n, ti8p nh~n, giai quy8t va tra k~t qua h6 so thu t1.lc
hanh chinh duQ'cth\Ic hi~n thea Ph\l1\lc II va Ph\l1\lCIV Quy dinh nay,

Di~u 12. C~p nh~t, tAng hQ'p,cong khai va xif If k~t qua danh ghi
1. C~p nh~t thong tin danh gia:
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a) Cong dich vu cong Thanh ph6 duoc thiSt l~p phai tv dQngc~p nhat kSt qua
danh gia nQi bQva y kien danh gia cua t6 chirc, ca nhan duoc thu nhan thong qua
cac phuong thirc: Cong dich vu cong, H~ thong thong tin mot cira dien tir Thanh
pho; Cong thong tin dien tir Thanh pho; Trang thong tin dien nr cua co quan, dan
vi; thiSt bi danh gia di~n nr va thiet bi dien nr co tinh nang danh gia (neu co).

b) Cac co quan, dan vi phai chu dong cap nhat kSt qua danh gia tren Cong
dich vu cong Thanh pho, cu th~ nhu sau:

Co quan, dan vi cap nhat thong tin danh gia do co quan, dan vi t6 chirc thu
nhan thong qua phuong thirc khao sat bang hinh giay; hop thu gop y, phan anh y
kiSn cua t6 chuc, ca nhan b~ng gi~y; h~ th6ng camera va cac phuong thuc thu nh~n
thong tin khac.

Van phong Uy ban nhan dan Thanh ph6 c~p nh~t kSt qua danh gia ch~t lugng
giai quySt thu tl,lchanh chinh t~i sa, ban, nganh, Uy ban nhan dan qu~n, huy~n thea
cac nQidung danh gia dugc quy dinh t~i khoan 3 £)i~u 9 Quy dinh nay; kSt qua di~u
tra xa hQih9Cdo t6 chuc chinh tri - xa hQi,t6 chuc xa hQingh~ nghi~p chuy~n dSn.

Uy ban nhan dan qu~n, huy~n c~p nh~t thong tin danh gia ch~t lugng giai
quySt thu tl,lchanh chinh t~i xa, phuOng, thi tr~n thea cac nQi dung danh gia dugc
quy dinh t~i khoan 3 £)i~u 9 Quy dinh nay.

2. Cong khai kSt qua danh gia:

a) KSt qua danh gia cua t6 chuc, ca nhan, co quan co th~m quy~n, danh gia
nQibQ,danh gia do t6 chuc chinh tri - xa hQi,t6 chuc xa hQingh~ nghi~p dugc t6ng
hgp va cong khai tren C6ng thong tin di~n tlr Thanh ph6, C6ng dich V\l cong Thanh
ph6, tich hgp v6i C6ng dich V\l cong qu6c gia, nhu sau:

£)6i v6i kSt qua danh gia ru ca nhan, t6 chuc va danh gia nQi bQ: th\Ic hi~n
dinh ky hang quy va hang nam.

£)6i v6i kSt qua danh gia cua co quan co th~m quy~n; danh gia cua t6 chuc
chinh tri -xa hQi, t6 chuc xa hQingh~ nghi~p: th\Ic hi~n hang nam.

b) Cac co quan, dan vi giai quySt thu t\lChanh chinh th\Ic hi~n cong khai kSt
qua danh gia t~i co quan minh va tren trang thong tin di~n tlr cua co quan, dan vi
minh thea £)i~ma Khoan nay.

c) Vi~c t6ng hgp kSt qua danh gia phai th~ hi~n va trich xu~t thea rung truOng
dfr li~u thu nh~n dugc; tY l~ hai long, s6 lugt t6 chuc, ca nhan tham gia danh gia, s6
lugt danh gia nQi bQ d6i v6i rung h6 so thu t\lChanh chinh, d6i v6i rung can bQ,
cong chuc, vien chuc, d6i v6i rung bu6c giai quySt h6 so, rung co quan, dan vi va
tren dia ban Thanh ph6; s6 lugng, tY l~ h6 so thu tl,lchanh chinh dugc t6 chuc, ca
nhan tham gia danh gia. KSt qua t6ng hgp phai dam bao kip thai, d~y du, chinh xac
ph\lc V\lcho cong tac quan ly, bao cao, thong ke, cong khai.

3. Xu ly kSt qua danh gia:

a) KSt qua danh gia ru y kiSn cua t6 chuc, ca nhan, danh gia nQi bQ,danh gia
cua co quan co th~m quy~n Ii co sa d~ xem xet muc dQhoan thanh nhi~m V\l cua
co quan, dan vi, can bQ, cong chuc, vien chuc trong huang d~n, tiSp nh~n, giai
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quyet, tra ket qua h6 sa thu tuc hanh chinh; xac dinh trach nhiem cua ca nhan,
nguoi dirng d~u ca quan, dan vi trong huang d~n, tiep nhan, giai quyet, tra kSt qua
h6 sa thu tuc hanh chinh; tru tien xem xet viec d~ bat, b6 nhiem, quy hoach, dao
tao, b6i duong va xem xet khen thuong, xu ly ky lu~t can bQ,cong chirc, vien chirc.

b) Can cir kSt qua danh gia ill t6 clnrc, ca nhan, danh gia noi bo, danh gia cua
ca quan co th~m quyen, t6 clnrc chinh tri - xa hoi, t6 chirc xa hoi nghe nghiep, ca
quan, dan vi ra scat, thea doi, kip thai khen thuong, dong vien can bQ, cong chirc,
vien chirc thuc hien t6t nhiem vu; co giai phap chan chinh, xu 1yd6i v6i cac truang
hQ'Pchua hoan thanh nhi~m V\l, 1)' 1~danh gia th~p.

ChU'ong IV
TO CHUC THVC HI"¢N

Di~u 13. Van phong Dy ban nhan dan Thanh phB
Van phong Uy ban nhan dan Thanh ph6 chu tri, ph6i hQ'Pv6i SO' NQi V\l va

cac ca quan lien quan thvc hi~n:

1. Tri~n khai cong tac danh gia vi~c giai quySt thu tvc hanh chinh, c~p nh~t
thong tin danh gia, t6ng hQ'Ptinh hinh, kSt qua ch~m di~m danh gia vi~c giai quySt
thu tvc hanh chinh, phan Io~i d6i v6i cac ca quan, dan vi, t6 chuc thvc hi~n huang
d~n, tiSp nh~, giai quySt, tra kSt qua h6 sa thu t\lChanh chinh tren dia ban Thanh
ph6.

2. Dinh ky hang quy, hang nam, bao cao Chu tich Uy ban nhan dan Thanh ph6
kSt qua ch~m di~m danh gia, phan Io~i d6i v6i cac ca quan, dan vi, t6 chuc thvc
hi~n huang d~n, tiSp nh~n, giai quySt, tra kSt qua h6 sa thu tvc hanh chinh tren dia
ban Thanh ph6; giai phap kh~c ph\lc t6n t~i, b~t c~p phat sinh (nSu co); kSt qua
kh~c ph\lc, ch~n chinh, xu Iy vi ph~m d6i v6i vi~c thvc hi~n ca chS mQt cua, mQt
clra lien thong trong giai quySt thu t\lChanh chinh cua quy tru6c (nSu co); d~ xu~t
khen thuOng, kY lu~t (nSu co); cong khai kSt qua tren C6ng Dich V\l cong Thanh
ph6; gui bao cao nam v~Van phong Chinh phu.

Di~u 14. SO' NQi Vl}

Tham muu Uy ban nhan dan Thanh ph6 huang d~n cac ca quan, dan vi g~n
kSt qua danh gia vi~c giai quySt thu tvc hanh chinh Ia mQt trong nhUng tieu chu~n
xem xet muc dQhoan thanh nhi~m V\l cua can bQ cong chuc, vien chuc, ca quan,
dan vi trong huang d~n, tiSp nh~n, giai quySt, tra kSt qua h6 sa thu tvc hanh chinh,
xac dinh trcich nhi~m ca nhan, nguai dUng d~u, d~ b~t, b6 nhi~m, quy ho~ch, dao
t~o, b6i duang, khen thuOng, kY Iu~t dugc quy dinh t~i khoan 9 Di~u 3 Quy dinh
nay; danh gia, xSp lo~i Chi s6 Cai cach hanh chinh hang nam cua cac dan quan,
dan vi.

Di~u 15. SO',ban, nganh, Dy ban nhan dan qu~n, huy~n
1. T6 chuc thvc hi~n danh gia vi~c giai quySt thu t\lC hanh chinh, c~p nh~t

thong tin danh gia, cong khai kSt qua danh gia thea Quy diM nay va cac KS ho~ch
tri~n khai cua Uy ban nhan dan Thanh ph6.
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2. Tuyen truyen, van dong t6 chirc, ca nhan tich C\ICtham gia danh gia; chu
dong nghien ciru, thuc hien cac giai phap dS nang cao s6 hrong t6 chirc, ca nhan
tham gia danh gia viec giai quyet thu tuc hanh chinh.

3. Dinh ky hang quy, hang nam, triSn khai cham diem danh gia d6i voi tirng
can bo, cong chirc, vien chirc, co quan, dan vi, t6 chirc thuc hien huang d~n, tiep
nhan, giai quyet, tra kSt qua h6 so thu tuc hanh chinh; giri kSt qua ch~m diem dSn
co quan, dan vi thea quy dinh.

4. Bao cao Uy ban nhan dan Thanh ph6 (thong qua Van phong Uy ban nhan
dan Thanh ph6) kSt qua ch~m diSm dS danh gia d6i voi can bo, cong chirc, vien
chirc, co quan, dan vi, t6 chirc trong thuc hien huang d~n, tiSp nh~n, giai quySt, tra
kSt qua va dSxu~t cac giai phap kh~c ph\lc t6n t(;l,i,b~t c~p (nSu c6).

Di~u 16. Cac t6 chilc chinh tri - xa hQi, t6 chilc xa hQinghS nghi~p va cac t6
chilc khac khi t6 chilc diSu tra xa hQihQcnQidung danh gia vi~c giai quySt thu tl,lc
hanh chinh, dam bao danh gia d~y du cac chi s6 thea quy dinh nay; dinh kY hang
nam, chuySn k~t qua t6ng hqp danh gia d~n Uy ban nhan dan Thanh ph6 (thong
qua Van phong Uy ban nhan dan Thanh ph6) dS th\Ic hi~n cong khai thea quy dinh.

Di~u 17. So' Thong tin va TruySn thong chi d(;l,oTrung tam bao chi tang cuemg
ph6i hqp vai cac co quan bao, dai th\Ic hi~n tuyen truySn, v~n dQng t6 chilc, ca
nhan tich C\ICtham gia danh gia hai long vi~c giai quy~t thu tl,lchanh chinh t(;l,icac
co quan tren dia ban Thanh ph6.

Trong qua trinh th\IChi~n, nSu c6 kh6 khan, vuang m~c, cac So', ban, nganh,
Uy ban nhan dan qu~n, huy~n phan anh vSVan phong Uy ban nhan dan Thanh ph6
dS t6ng hqp, bao cao Uy ban nhan dan Thanh ph6 xem xet, quySt dinh.!.

BANNHANDAN
HiJ TICH



CONG HOA xA HOI CHU NGHiA VIET NAM. . .
INH DQcl~p - T\f do - H~nh phuc

Phu luc I
THANG DIEM, cxcn TlNH DIEM so vA PHAN LO~I KET QuA

cAN BO, CONG CHUC, VIEN CHUC TRONG HUONG DAN, TIEP N~N,
GIAI QUYET, TRA. KET QuA HO so THU TVC IIANHcHiNH

(Kern thea Quyit dinh s6: ss 120201QfJ-UBND
ngay 1'15' thang 9 ndm 2020 cua Uy ban nhdn dan Thanhpho)

I. Thang di~m ciia tung chi sA danh ghi
1. Chi s6 1: Tfmg thai gian giai quyet thu tuc hanh chinh so voi thai gian cho phep

thea quy dinh cua phap luat voi cac mire diSm cu thS nhtr sau:
a) DiSm 2 khi tong thai gian ngan han so voi quy dinh.
b) DiSm 1 khi tong thai gian bang thai gian quy dinh,
c) Diem 0 khi tong thai gian dai han so voi quy dinh.
2. Chi s6 2: Thai gian thuc hien cua can bo, cong chirc, vien chirc tham gia giai

quyet so voi quy dinh voi cac rmrc diem cu thS nhir sau:
a) DiSm 2 khi can be, cong chirc, vien chirc xu ly ngan han so voi thai han quy

dinh; khi nguoi dan, doanh nghiep hai long v@tien dQgiai quyet h6 sa d6i voi can bo,
cong chirc, vien chuc.

b) DiSm 1 khi can bQ,cong chuc, vien chuc xu Iy b~ng thai hi;lnquy diM.
c) DiSm 0 khi can bQ,cong chuc, vien chuc xu ly dai han so v6i thai hi;lnquy dinh;

khi nguai dan, doanh nghi~p khong hai long v@ti@ndQgiai quy@th6 sa d6i v6i can bQ,
cong chuc, vien chuc.

3. Chi s6 3: S6 l~n nguai dan, t&chuc phai lien h~ v6i nai ti@pnh~n h6 sa dShoan
thi~n h6 sa thil t\lc hanh chinh, khong tinh I~n nQPh6 sa d~u tien va nguyen nhan do
16icua nguai nQph6 sa (kS ca lien h~ thea hinh thuc trvc tuy@n)v6i cac muc diSrn Cl,l
thS nhu sau:

a) DiSm 2 khi khong phai lien h~ v6i nai ti@pnh~n h6 sa thu t\lc hanh chinh I~n
nao dShoan thi~n h6 sa.

b) DiSm 1 khi chi phai mQt I~n lien h~ v6i nai ti@pnh~n h6 sa thil t\lc hanh chinh
dS hoan thi~n h6 sa.

c) DiSm 0 khi phai han mQtI~n lien h~ v6i nai ti@pnh~n h6 sa thu t\lc hanh chinh
dS hoan thi~n h6 sa.

4. Chi s6 4: S6 lugng ca quan, dan vi, t&chuc rna nguai dan, t&chuc phai lien h~
dS hoan thi~n h6 sa thil t\lc hanh chinh (kS ca lien h~ thea hinh thuc trvc tuy~n) v6i cac
muc diSm Cl,l thS nhu sau:

a) DiSm 2 khi khong phai lien h~ v6i ca quan, dan vi, t&chuc nao dS hoan thi~n
h6 sa thil t\lc hanh chinh.
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b) Diem 1 khi phai lien h~ voi mot ca quan, dan vi, t6 clnrc la B9 phan M9t cira
de hoan thien h6 sa thu 11Ichanh chinh. Truong hQ'Pthea quy dinh phap luat, t6 chirc,
ca nhan phai true tiSp tham gia va hoan thien h6 sa giai quyet thea kSt qua kiem tra,
xac minh thirc dia, hop H9i d6ng th~m djnh, tham tra trong qua trinh giai quyet thu 11Ic
hanh chinh, thi s6 hrong duoc cong them co quan, dan vi, t6 chirc duoc phap luat giao
chu tri kiem tra, xac minh thuc dia, t6 chirc H9i dong tham dinh, tham tra.

c) Diem 0 khi phai lien h~ voi han mot ca quan, dan vi, t6 clnrc de hoan thien h6
sa thu 11Ichanh chinh.

5. Chi s6 5: Thai d9 cua can bo, cong chirc, vien chirc khi huang d~n l~p h6 sa,
tiep nhan h6 sa va giai quyet thu 11Ichanh chinh voi cac muc diem C\lthe nhu sau:

a) Diem 2 khi duQ'cdanh gia t6t v~ trang ph\lc, tac phong than thi~n, lich sg; va
huang d~n nguai dan, t6 chuc C\lthe ra rang, thong tin dfiy du chinh xac; va khong co
hanh vi cua quy~n, hach dich, gay kho khan, phi~n ha, khong thgc hi~n ho~c thgc hi~n
khong dling quy dinh phap lu~t.

b) Diem 1khi dUQ'cdanh gia binh thuOng v~ trang ph\lc, tac phong va huang d~n,
thong tin cho nguai dan, t6 chuc; va khong co hanh vi cua quy~n, hach dich, gay kho
khan, phi~n ha, khong thgc hi~n ho~c thgc hi~n khong dung quy dinh phap lu~t.

c) Diem 0 khi duQ'cdanh gia kem v~ trang ph\lc, tac phong va huang d~, thong
tin cho nguai dan, t6 chuc; ho~c co hanh vi eua quy~n, hach dich, gay kho khan, phi~n
ha, khong thgc hi~n ho~c thgc hi~n khong dung quy dinh phap lu~t.

II. each tinh di~m s8 Clla can b{), cong chrrc, vien chrrc
Gia dinh trong kY th6ng ke ket qua danh gia vi~c giai quySt thu t\lChanh chinh co

m h6 sa giai quySt thu 11Ichanh chinh duQ'cdanh gia; m6i h6 sa co ichi s6 dSdanh gia.
* Di~m s8 cua m{>th& SO' ghii quy~t thll t\lC himh chinh tinh theo chi s8 thtl (i)

dIrgc tinh nhIr sau:
GQi:
n: la s6 lfindanh gia cua m9t h6 sa (H) tinh thea chi s6 thu (i)
ai, a2, ... an: la diSm s6 cua m6i lfin danh gia cho h6 sa (H) tinh thea chi s6 thu

(i)
b: la diSm s6 cua h6 sa (H) tinh theo chi s6 thu (i)

Thi:
a+a+···+ab = 1 2 n

n
* Di~m s8 clla chi s8 thrr (i) dIrgc tinh nhU' sau:
GQi:
m: la s6 lUQ'ngh6 sa dUQ'cdanh gia trong kY
bl, b2, ... bm: la diSm s6 cua m6i h6 sa tinh thea chi s6 thu (i)
c: la diSm s6 cua Chi s6 thu (i)

Thi:

c=
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* Di~m s6 cua can bi}, cong chirc, vien chirc dU'{},cdanh gia:
GQi:
CI, C2, C3, C4, cs: la di~m sf> cua cac chi sf> duoc danh gia.
X: la tong di~m cua tirng can bo, cong chirc, vien clnrc duoc danh gia

Thi:
X = c 1+ C2+ C3+ C4+ Cs
III. Phan loai k~t qua
Viec pharr loai k~t qua hoan thanh nhiem vu can bQ, cong clnrc, vien clnrc trong

huang d~n, tiSp nhan, giai quyet, tra kSt qua h6 sa thu tuc hanh chinh, nhu sau:

X~p loai trong Hoan thanh 100% Hoan thanh 70% Hoan thanh dinri
lnrong d~n, ti~p nhiern vu trong d~n dinri 100% 70% nhiem vu
nh~n, ghii quyet, hiro'ng d~n, ti~p nhiem vu trong trong hmrng d~n,
tra k~t qua hB SO' nhan, giai quy~t, lnrong d~n, ti~p ti~p nh~n, giai

thn tl}c hanh tra k~t qua hB sO' nh~n, giai quy~t, q uy~t, tra k~t
chinh thn tl}c hanh tra k~t qua hB sO' qua hB sO' thn tl}C

chinh th n tl}c h~lDh chinh hanh chinh

X 5::SX 3,5 ::s X < 5 X<3,5



CONG HOA :xA HOI cnuNGHiA VIET NAM. . .
NH DQcl~p - Tl,fdo - H~nh phuc

Phu luc II
THANG DIEM, cxcn TINH DiEM so vA PHAN LO~I KET QuA
DOl VOI CO QUAN, DON vr TRONG HUONG DAN, TIEP N~,
GIA.I QUYET, TRA.KET QuA HO SO THU Tl}C HANH CHINH

(Kern theo Quyet dinh s6: olr> 12020IQD-UBND
ngay A5" thdng q nam 2020 cua Uy ban nhdn dan Thanh pho)

I. Thang di~mcu th~ ciia tirng chi sa danh ghi
1. Chi s6 6: Thirc hien t6 chirc tiep nhan h6 sa, giai quyet, tra kSt qua tai B9

phan M9t cira, voi cac mire diem cu th~ nhu sau:

a) Bi~m 2 khi B9 ph?n M9t cira co quan chuyen men So', ban, nganh tiSp
nhan, xem xet, th~m dinh h6 sa, phe duyet kSt qua d6i voi t6i thi~u 20% s6 IUQ11g
thu tuc hanh chinh thea danh muc thu tuc hanh chinh tiep nhan tai B9 phan M9t
cira do Chu tich -Oyban nhan dan Thanh ph6 ban hanh; B9 phan M9t cira quan­
huyen tiep nhan, xem xet, th~m dinh h6 sa, trinh phe duyet kSt qua d6i voi t6i thi~u
50% s6 IUQ11gthu tl.lc hanh chinh thea danh m\lc tiSp nh~n cua qu~n-huy~n; B9
ph~n M9t cua xa, phuOng, thi trfm tiSp nh?il, xem xet, th~m dinh h6 sa, phe duy~t
kSt qua d6i v6i 100% thu tl.lchanh chinh thu9Cdanh m\lc tiSp nh~n cua xa, phuOng,
thi tr~n.

b) Bi~m 1 khi 100% thu tl.lchanh chinh kh6ng thu9C d6i tuQ11gquy diM t~i
cac di~m a, b khoan 5 Bi~u 14 Nghi dinh s6 61120181NB-CPdugc tiSp nh~n h6 sa
va tra kSt qua t~i B9 ph~n M9t cua cac c~p.

c) Bi~m 0 khi du6i 100% thu tl.lchanh chinh kh6ng thu9C d6i tuQ11gquy diM
t~i cac di~m a, b khoan 5 Bi~u 14Nghi diM s6 61120181NB-CP dugc tiSp nh?il h6
sa va tra kSt qua t~i B9 ph?n M9t eua cac c~p.

2. Chi s6 7: Ca So' v~t ch~t, m6i truOng lam vi~c t~i B9 ph~n M9t clla, v6i cae
mue di~m C\lth~ nhu sau:

a) Bi~m 2 khi trang thiSt bi, di~u ki~n ph\lc VlJ duge nguai dan, t6 chue danh
gia hai long.

b) Bi~m 1 khi trang thiSt bi, di~u ki~n ph\lc V\ldugc nguai dan, t6 chuc danh
gia binh thuOng.

e) Bi~m 0 khi trang thiSt bi, di~u ki~n ph\lc VlJ duqc nguai dan, t6 chuc danh
gia hai long kh6ng hai long.

3. Chi s6 8: C6ng khai cac thu tl,lchanh chinh t~i B9 ph?il M9t clla, v6i cac
mue di~m e\l th~ nhu sau:
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a) Diem 2 khi thu rue hanh chinh thuc hien tai B9 phan M9t cira duoc cong
khai ~hinh xac, d~y du, kip thai bang hinh thirc di~n ill thea dung quy dinh phap
luat ve cong khai thu tuc hanh chinh.

b) Diem 1 khi thu tuc hanh chinh thuc hien tai B9 phan M9t cira duoc cong
khai c,hinh xac, d~y du, kip thai bang hinh thirc niem y~t thea dung quy dinh phap
luat ve cong khai thu tuc hanh chinh.

c) f)i~m 0 khi thu tuc hanh chinh thuc hien tai B9 phan M9t cira khong duoc
cong khai chinh xac, d~y du, kip thai.

4. Chi s6 9: Ti~p thu, giai trinh d6i voi cac y kien phan anh, kien nghi cua t6
chirc, ca nhan trong viec giai quyet thu tuc hanh chinh, voi mire diem cu th~ nhu
sau:

a) f)i~m 2 khi khong co phan anh, ki~n nghi ho~c 100% phan anh, kiSn nghi
duqc xu ly dung thai hC;lnthea quy diM va khong co phan anh, kiSn nghi keo dai.

b) f)i~m 1 khi t6i thi~u ill 90% phan anh, ki~n nghi tra len duqc xu ly dung
thai hC;lnthea quy diM va khong co phan anh, kiSn nghi keo dai.

c) f)i~m 0 khi du6i 90% phan anh, kiSn nghi duqc xu ly dung thai hC;lnthea
quy dinh ho~c co phan anh, kiSn nghi keo dai.

5. Chi s6 10: TiSn d9 va ch~t luqng cung c~p dich V\l cong tfl,ICtuy~n cua ca
quan co th~m quySn, v6i cac muc di~m C\lth~ nhu sau:

a) f)i~m 2 khi t6i thi~u 20% thu tl.lc hanh chinh dap frng yeu c~u duqc dua vao
tri~n khai dich V\l cong tfl,ICtuy~n muc d9 3, 4; tY l~ hE>sa tfl,ICtuy~n trong t6ng s6
hE>sa dC;ltt6i thi~u 30%; va khong co hE>sa tfl,ICtuySn nao khong giai quySt ho~c
giai quySt qua hC;ln.

b) f)i~m 1 khi co tri~n khai dich V\l cong tfl,ICtuy~n muc d9 3, 4 d6i v6i thu
tvc hanh chinh Gap frng yeu c~u; tY l~ hE>sa trl,Ic tuy~n trong t6ng s6 hE>sa GC;ltt6i
thi~u 15% G~ndu6i 30%; va khong co hE>sa trl,Ic tuy~n khong Guqc giai quySt ho~c
giai quy~t qua hC;lll.

c) f)i~m 0 khi khong tri~n khai dich V\l cong tfl,ICtuySn muc G9 3, 4 ho~c tY l~
hE>sa trl,Ic tuy~n trong t6ng s6 hE>sa GC;ltdu6i 15%; ho~c co hE>sa tfl,Ic tuy~n khong
duqc giai quy~t ho~c giai quySt qua hC;ln.

II. each tinh di~m sa cua cO'quan, dO'nvi, BQph~n MQt cira
Gia dinh trong kY th6ng ke k~t qua Ganh gia vi~c giai quySt thu tl.lchanh chinh

co m hE>sa giai quySt thu tvc hanh chinh duqc danh gia; m6i hE>sa co i chi s6 G~
danh gia; m6i ca quan, Gan vi co j chi s6 G~danh gia.

* Di~m sa cua mQt hB sO'ghii quy~t thu t1!c hilllh chinh tinh theo chi sa
thfr (i) dU'Q'Ctinh nhU'sau:

GQi:

n: la s6 l~n Ganh gia cua m9t hE>sa (H) tinh thea chi s6 thu (i)

ai, a2, ... an: la Gi~m s6 cua m6i l~n Ganh gia cho hE>sa (H) tinh thea chi s6
thu (i)
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b: la di~m s6 cua hE>sa (H) tinh thea chi s6 thir (i)

Thi:
al + az + ...+ an

b= ------­
n

* f)i~m sA cua chi sA thir (i) dUQ'c tinh nhir sao:

GQi:

m: la s6 hrong hE>sa duoc danh gia trong ky

bi, ba, ... bm: la di~m s6 cua m6i hE>sa tinh thea chi s6 tlnr (i)

c: la diem s6 cua Chi s6 thir (i)

Thi:

c=

* f)i~m sA ciia can b(>,cong chirc, vien clnrc dUQ'cdanh gia:
GQi:

CI, cz, C3, C4, C5: la diem s6 cua cac chi s6 duoc danh gia.

x: la tong di~m cua tirng can bQ, cong chirc, vien chirc duoc danh gia

Thi:

x = CI + C2 + C3 + C4 + C5

* f)i~m sA trung binh ciia cac can b(>, cong clnrc trong m6i co' quan, don
vi

GQi:

0: la s6 hrong can bo, cong clnrc c6 tham gia quy trinh tiSp nhan, giai quySt,
tra kSt qua hE>sa thu wc hanh chinh cua m6i ca quan, dan vi

Xl, X2, ... Xo: la di~m s6 cua m6i can bQ, cong chuc c6 tham gia quy trinh tiSp
nh~n, giai quySt, tra kSt qua hE>sa thu wc hanh chinh cua m6i ca quan, dan vi (XI,
X2, ... Xo dfl duqc tinh thea cong thuc a ph~n tren)

y: la di~m s6 trung binh cua can bQ, cong chuc cua m6i ca quan, dan vi

Thi:

y=
Xl + Xz + ...+ Xo

o
* f)i~m sA cua cO'quan, dO'Dvi dUQ'cdanh gia:

GQi:

p: la s6 l~n danh gia cho chi s6 thu U)
dl, d2, ... dp: la di~m s6 cua m6i l~n danh gia d6i vai ca quan, dan vi tinh

thea chi s6 thu U)
e: la di~m s6 cua chi s6 thu U)
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Thi:
d1 + dz + ...+ dp

e = --------=-
p

GQi:

el, e2, e3, e4: la diem s6 cua cac ehi s6 duoc danh gia d6i voi eo quan, dan vi
z: la diSm s6 cua eo quan, dan vi duoc danh gia

Thi:

z = y + ei + e2 + e3 + e4

III. Ph an loai k~t qua cham di~m

Viec phan loai k~t qua hoan thanh nhiem vu cua eo quan, dan vi, B9 phan
M9t cira trong huang d~, tiep nhan, giai quyet, tra ket qua h& so thu tuc hanh
ehinh, nhir sau:

X~p loai Xuftt s~c Tat trong Kha trong Trung binh Y~u trong
trong trong hmmg d§n, hurrng d§n, trong huong d§n,

hurrng d§n, hurrng d§n, ti~p nh~n, ti~p nh~n, hurrng d§n, ti~p nh~n,
ti~p nhan, ti~p nh~n, giai quyet, giai quyet, ti~p nh~n, giai quyet,
giai quy~t, giai quy~t, tra k~t qua tra k~t qua giai quy~t, tra k~t qua
tra k~t qua tra k~t qua h6 sO'thii h6 SO'thii tra k~t qua h6 sO'thii
h6 SO'thii h6 sO'thii t\lC h~mh t\lc h~mh h6 SO'thii t\lc hanh
t\lc hanh t\lc hanh chinh chinh t\lC hanh chinh
chinh chinh chinh

z 15::;z 12::;z<15 9::;z<12 6::;z<9 z<6



CONG HOA xA HOI CHU NGHiA VIET NAM. . .
INH DQc l~p - T\f do - H~nh phuc

PhulucIII
PHIEU DANH GIA. SU lIAI LONG CVA TO CHUC, cA NIlAN

vt GIAI QUvET THU Tl}C lIANH CHiNH
(Kern theo Quyet dinh s6: 01.5 12020IQD-UBND

ngay A~ thang 9 ndm 2020 cua Uy ban nhdn dan Thanhpho)

Cac PhiSu danh gia sir hai long cua t6 chirc, ca nhan vS giai quyet thu tuc hanh
chinh gom:

1. PhiSu s6 1: Phieu danh gia su hai long cua t6 chirc, ca nhan vS giai quyet thu
tuc hanh chinh (Khi t6 chirc, ca nhan n9P h6 sa thu tuc hanh chinh tai B9 phan M9t
cira),

2. PhiSu s6 2: PhiSu danh gia sir hai long cua t6 chtrc, ca nhan vS giai quyet thu
tuc hanh chinh (Khi t6 chirc, ca nhan n9P h6 sa tnrc tuyen),

3. Phieu s6 3: PhiSu danh gia sir hai long cua t6 chirc, ca nhan vS giai quyet thu
tl,lChanh chinh (Khi t6 chuc, ca nhan nh~n kSt qua h6 sa thu 1\lc hanh chinh tc;tiB9
ph~n M9t clra).

4. PhiSu s6 4: PhiSu danh gia Sl,f hai long cua t6 chuc, ca nhan vS giai quySt thu
tl,lChanh chinh (Khao sat tren C6ng Dich Vl,l cong Thanh ph6).

5. PhiSu s6 5: PhiSu danh gia Sl,f hai long cua t6 chuc, ca nhan vS giai quySt thu
1\lc hanh chinh (Khao sat tren may tra CUuthong tin d~t tc;tiB9 ph~n M9t cua).



Phi~u s6 1- Phu luc III

CQNG HOA xA HQI cnu NGHIA VI:eT NAM
DQcl~p-T,! do-Hanh phuc

._------

Nh~m nang cao han nfra ch~t hrong cong tac phuc vu tf>chirc, ca nhan den
lien he vS thu tuc hanh chinh tai co quan chung toi, kinh mong nhan duoc sir hop
tac cua Ong/ba thong qua viec tra loi d~y du, khach quan cac cau hoi sau day. Xin
tran trong cam an Ong/ba!

Hutmg dan tra loi: Ong/ba danh ddu (X) vew 6 trong tuong ung voi phuong
an tra loi

1. Trang phuc, tac phong ciia can bQkhi ti~p Gng/ba co than thien, ljch
sl}.'khfing?
D T6t
D Binh thuong
DKem
2. Khi ki~m tra thanh ph~n hB so', thong bao voi Gng/ba d~ yeu c~u be,
sung hB so, can bQ co thuc hi~n c~n th~n, ky lufmg khdng?
D T6t
D Binh thuong
DKem
3. Khi hurmg d~n, gHii thich cho Gng/ba, can bQ co thong tin d~y du, ro
rang, d~ hi~u khong?
D T6t
D Binh thuang
DKem
4. Can bQco thai dQ cfra quy~n, gay kho khan, phi~n ha d8i v6'i Gng/ba
khong?

D Khong
DC6



Phi~u s6 2- Phu luc III

PHIEU DANH GIA SVHAl LONG CVA TO CHUC, cA NHAN
vt GIAI QUYET THV Tl)C HANH CHINH
(Khi tA clnrc, ca nhan nQp hB SO' trl}'c tuy~n)
(Kern thea Quyet dinh s6: at, /2020/QD-UBND

ngay Af" thong " ndm 2020 cua Uy ban nhdn dan Thanhpho)

Nh&mnang cao han nira ch~t luong cong tac phuc vu t6 clnrc, ca nhan dSn
lien h~ vS thu tuc hanh chinh tai co quan chung toi, kinh mong nhan duoc su hop
tac cua Ong/ba thong qua viec tra loi d~y du, khach quan cac cau hoi sau day.
Xin tran trong cam an Ong/ba!

H utrng dfm tra loi: Ong/ba danh ddu (X) vaa 6 trong tuong tmg voi
phuong an tra loi

1. Cac chi d~n tren h~ thBng d~Gng/ba hoan thanh vi~c nQp hB SO' co
dAy du, ro rang, d~ hi~u khong?

D T6t
D Blnh thuong
DKem

2. Gng/ba nQp hB SO' trl}'c tuy~n co thu~n ti~n, d~ thl}'c hi~n khong?
D T6t
D Binh thuang
DKem
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PHIED DANH GIA su'HAl LONG CUA TO CHUC, cA NHAN

vi: GIAI QDYET THU Tl}C HANH CHiNH
(Khi t6 chirc, ca nhan nh~n k~t qua h8 SO'thii tuc hanh chinh

tai B<)ph~n M<)t cira)
(Kern thea Quyit dinh s6: oi~ 120201QfJ-UBND

ngay ;f~ thang q nam 2020 cua Uy ban nhdn dan Thanh pho)

Phi~u s6 3 - Phu luc III

CONG HOA xA HOI CUU NGHiA VI~T NAM
DQcl~p-Tl! do-H~nh phuc

Nh~m nang cao han nita ch~t lUQ11gcong tac phuc vu t6 chirc, ca nhan den
lien h~ vS thu tuc hanh chinh tai co quan chung toi, kinh mong nhan duoc sir hop
tac cua Ong/ba thong qua viec tra loi d~y du, khach quan cac cau hoi sau day. Xin
tran trong cam an Ong/ba!

Huong dan tra loi: Ong/ba danh ddu (X) VaG6 trong tuong img voi phuong
an tra loi

1. H8 SO'Gng/ba co dlfgC giai quyet dung han khong?

DS6m
D Dung han
D TrS h?n

2. S6 l~n Gng/ba lien h~ v6'i B<)ph~n ti~p nh~n va tra k~t qua d~ hoan
thi~n h8 SO'(khong tinh l~n n<)ph8 SO'd~u tien va nguyen nhan b6 sung
do lai clla ngrrm n<)ph8 sO')

D Khong
D M9t l~n
D Han m9t l~n

3. Ngoai b<)ph~n ti~p nh~n va tra k~t qua, Gng/ba co g~p can b<)clla CO'
quan khac d~ hoan thi~n h8 SO'khong?

D Khong
D M9t co quan
D Han m9t co quan
4. Trang ph\lc, tac phong clla can b<)khi ti~p Gng/ba co than thi~n, lich
s,! khong?

D T6t
D Binh thuang
DKem
5. Can b<)co thai d<)cifa quy~n, gay kho khan, phi~n ha d6i v6'i Gng/ba
khong?

D Khong
DC6



Phieu s6 4 - Phu luc III

CONG HOA xA HOI CHU NGHIA VI:E:TNAM
DQc l~p- T\f do-H~nh phuc

PHIEU DA.NH GIA. S1/ HAl LONG CVA TO CHUC, CA.NHAN
VE GIA.I QUYET THV Tl)C HANH CHiNH
(Khao sat tren Ctmg Djch vl} cong Thanh phB)
(Kern thea Quyet dinh s6: 015" /2020/QD-UBND

ngay ;if) thdng 5 ndm 2020 cua Oy ban nhdn dan Thanh pho)

Nham nang cao han nfra ch~t hrong cong tac phuc VV t6 chirc, ca nhan dSn
lien h~ vS thu tuc hanh chinh tai co quan chung toi, kinh mong nhan duoc su hop
tac cua Ong/ba thong qua viec tra loi d~y du, khach quan cac cau hoi sau day.
Xin tran trong cam an Ong/ba!

Huirng dim Ira lai: Ong/ba danh ddu (X) vao 6 trong tuong tmg voi
phuong an tra lot

1.H8 so Ong/ba co dU'gc giai quyet dung han khong?

DS6m
D Dung han
D TrS han

2. Ong/ba co hai long v~ ti~n dQ giai quy~t h8 so' dBi vOi bQ phan, can
bQdang giai quy~t h8 sO'khong?

DHai long
D Khong hai long
3. Can bo co hanh vi Clra quy~n, gay kho khan, phi~n ha dBi v&i
Ong/ba khong?

DKhong
DC6
4. SB IAnOng/ba lien h~ v&i BQ ph~n ti~p nh~n va tra k~t qua d~ hoan
thi~n h8 sO'(khong tinh IAn nQp h8 sO'dAu tien va nguyen nhan bB sung
do IBicua ngU'o; nQp h8 sO')

DKhong
DM9t l~n
D Han m9t l~n

5. Ngoai bQ ph~n ti~p nh~n va tra k~t qua, Ong/ba co g~p can bQ cua
cO'quan khac d~ hoan thi~n h8 sO'khong?

D Khong
D M9t co quan
D Han m9t co quan

------------- - - - -- -- - ----------------



Phi@u s6 5 - Phu luc III

~r_'\IoOVI''''T C<)NG HOA xA H<)I CHt) NGIDA VI1J:TNAM
H DQcl~p-T1!do-H~.mhphuc

PHIEU DANH GIA str HAl LONG CUA TO CHUC, cA NHAN
vE GL\I QUYET THU TVC HAND CHiNH

(Khao sat tren may tra ciru thong tin d~t tai BQph~n MQt cira)
(Kern theo Quyet dinh sb: ci~ /2020/QD-UBND

ngay A5 thong ~ ndm 2020 cua Uy ban nhdn dan Thanhpho)

Nh&mnang cao hon nfra ch~t IUQ1lgcong tac phuc vu t6 chirc, ca nhan d@nlien h~ vS
thu tuc hanh chinh tai ca quan cluing toi, kinh mong nhan duoc su hop tac cua Ong/ba
thong qua viec tra loi d~y du, khach quan cac cau hoi sau day. Xin tran trong cam on
Ong/ba'

Hutmg dan tra loi: Ong/ba danh ddu (X) vao 6 trong tuong tmg voi phuong an tra
loi

1. Ong/ba cho y ki~n v~ nQi dung, hinh thtrc cong khai thii tuc hanh chinh tai
BQph~n MQt cira?

D Duoc 9on&khai kip thai, d~y du, chinh xac b&nghinh thilc di~n illho?c vira di~n
illvua niem yet giay

DBugc cong khai kip thai, d~y du, chinh xac b&nghinh thilc niem y@tgi~y
D Chua dugc cong khai kip thai, d~y du, chinh xac

2. HB SO'Ong/ba co dlfQ'Cgiai quy~t dung h~n khong?
DS6m
D Bung h~n
D TrSh~

3. Sa IAnOng/ba lien h~ vOi BQph~n ti~p nh~n va tra k~t qua d~ hoan thi~n hB
SO'(khong tinh IAnnQp hBSO'dAu tien va nguyen nhan bAsung do 16iclla nglfO'i
nQp hB sO')
D Khong
D M<)tl~n
D Hon m<)tl~n

4. Ngoai bQ ph~n ti~p nh~n va tra k~t qua, Ong/ba co g~p can bQ clla CO'quan
khac d~ hoan thi~n hBSO'khong?
D Khong
D M<)tca quan
D Han m<)tca quan

5. Onglba co hai long v6'i trang thi~t bi, di~u ki~n phl}.cvI}.nguO'i dan, tA ChlfC
t~i BQph~n MQt crra
D Hai long
D Binh thuang
D Khong hai long



NHANDAN
HOCHiMINH

CONG HOA xA HOI CHV NGHiA VIET NAM, , ,
Dt)c I~p - Tt,r do - Hanh phuc

Phu luc IV
DIEM so TUONG UNG CVA PHUONG 'ANTRA.Lin TRONG CAU HOI KHAo SAT

T1).1cAc PHIEU DANH GIA str HAl LONG CVA TO CHUC, cA NHAN
VE DANH GIA VI~C GIAI QUYET THV TlJC HANH CHiNH

(Kem thea Quyet dinh s6: olS 12020IQD-UBND
ngay A~ thang :I ndm 2020 cua Uy ban nhdn dan Thanh ph6)

Cau hoi khao sat/phurmg an tra Uri Di~m s6 tuong irng cua Ghi chu
phirong an tra 1m

Di~m 2 Di~m 1 Di~m 0
Chi s6 11: T5ng thai gian giai quyet thu tuc hanh chinh sa voi

thai gian cho phep thea quy dinh cua phap luat
H6 SO' Dng/bit co dtrQ'c ghii quyet dung han khong? (Phi~u
s6 3, 4, 5)
Sam X
Dung han X
Tre han X

Chi s6 2: Thai gian thuc hien cua can b<),c6ng chirc,
vien chirc tham gia giai quyet sa voi quy dinh

Dng/bit co hai long v~ ti~n dt) giai quy~t h6 so' d6i vc:ribt)
phan, can bo dang giai QUy~tkhfing? (Phieu s6 4)
H:li long X
Binh thirong X
Khong hai long X

I Th~(chi?n khilOsat y kdn cua t6 chuc, ca nhdn tJ6i vai cae n(5idung c~laChi s6 1, Chi s6 2, Chi s6 3, Chi s6 4, Chi s6 5, Chi s6 7,
Chi s6 8 va Chi s6 10 (quy dtnh t(1ikhoan 1 fJi§u 9 Quy dtnh nay).
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Cau hoi khao sat/phirong an tra Uri -Di~ms6 nrong img ciia
plnroug an tra Uri

-Di~m2 -Di~m1 -Di~m0

Ghi chu

Chi s6 3: S6l~n nguoi dan, t6 chirc phai lien h~ voi noi tiep nhan h6 So'
d~ hoan thien h6 So' thu tuc hanh chinh, khong tinh l~n nQPh6 So' d~u tien

va nguyen nhan do l6i cua nguoi nQPh6 So' (k~ ca lien h~ thea hinh thirc true tuyen)
s6 Iftn Ong/ba lien h~ voi BQ ph~n ti~p nh~n va tra k~t qua
d~ hoan thien hB SO' (Phi~u s6 3, 4, 5)

Han mQt l~n
MQt l~n X

Chi s6 4: S6 Iuong Co' quan, dan vi, t6 chirc rna nguoi dan,
t6 chirc phai lien h~ d~ hoan thien h6 So' thu tuc hanh chinh

(k~ ca lien h~ thea hinh thirc tnrc tuyen)
Ngoai bQ ph~n ti~p nh~n va tra k~t qua, Ong/ba co g~p can
bQ clla co' quan khac d~ hoan thi~n hB SO' khong? (Phi~u s6
3,4,5)
Kh6ng X

X

Han mQt Co' quan
MQt Co' quan X

X

Chi s6 5: Thai dQcua can bQ, c6ng chuc, vien chtl'c
khi hu6'ng dan l~p h6 So', ti€p nh~n h6 So' va giai quy€t thu tl}Chanh chinh

Trang ph\lc, tac phong cua can bQ khi ti~p Ong/ba co than
thien, lich SU' khong? (Phi~u s6 1, 3)

Binh thuang
~ X

X
X

f)i~m s6 cua Chi s6 5
la trung binh cQng
di~m cua cac cau hoi
khao sat d6i v6'i Chi s6
nay (di~m s6 til 0 di~m
den 2 di~m)
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Cau hoi khao sat/plnrong an tra Uri Di~m sa turrng ii'ng cua Ghi clui
phurmg an tra 1m

Di~m2 Di~m 1 Di~m 0
Khi ki~m tra thanh phan hB so, thong bao vO'iDng/ba d~ yeu
cilu b6 sung hB so', can bQ co thuc hi~n c§n th~n, ky lutrng
khong? (Phieu sa 1)
T6t X
Binh thuong X
Kcm X
Khi hmrng dfin, giai thich cho Ong/ba, can bQ co thong tin
dily do, ro rang, d~ hi~u khong? (Phieu sa 1)
T6t X
Binh thuong X
Kcm X
Can bQco thai dQ cira quyen, gay kho khan, phi~n ha dai vOi
Dng/ba khonz? (Phi~u sa 1, 3, 4)
Kh6ng X
C6 X

Chi sa 7: Co sa v~t chat, m6i tnrong lam viec
tai khu V\IC tiep nhan va tra ket qua

Dng/ba co hai long vO'itrang thi~t b], di~u ki~n phuc V\I
n~rrm dan, t6 clnrc tai Bf phan Mot cira (Phieu sa 5)
Hai long X
Binh tlnrong X
Kh6ng hai long X

Chi sa 8: C6ng khai cac thu tuc hanh chinh t(;liB9 ph~n M9t cua

Dng/ba cho y ki~n v~ nQi dung, hlnh thii'c cong khai tho t\lc
hanh chinh tai Bo ph an Mot cwa (Phi~u sa 5)
Kip thai, d~y du, chinh xac b~ng hinh thuc di~n tu/ di~n tu va X
niem y~t gi.1y
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Cfiu hoi khao sat/phurmg an tra Uri Di~m s8 tuong irng ella Ghi chu
phurrng an tra Uri

Di~m 2 Di~m 1 Di~m 0
Kip thai, d~y du, chinh xac bang hinh tlnrc niem y~t gi~y X
Chua kip thai, chua d~y du, chua chinh xac X

Diem s6 cua Chi s6 10
Chi s8 10: Ti~n d(>va chat luong cung dp dich vu la trung binh c(>ng

cong tnrc tuyen cua co quan co tham quyen di€m cua cac diu hoi
khao sat d6i voi Chi s6
nay (diem s6 til' 0 diem
d~n 2 diem)

Cac chl dfin tren h~ th8ng d~ Ong/ba hoan thanh vi~e nQp
hB so' eo dAy dii, ro rang, d~ hi~u khdng (Phieu s8 2)
T6t X
Binh thuong X
Kem X
Ong/ba nQp hB so' tr ....e tuy~n eo earn thfty thuan ti~n, d~ th ....e
hien khong? (Phi~u s8 2)
T6t X
Binh thuong X
Kem X
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