UBND PHUONG HOI PHU  CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
TRUNG TAM PHUC VU Poc lap - Tw do - Hanh phtc
HANH CHINH CONG

S6: 4 /KH-TTPVHCC Hgi Ph, ngay 30 thang 9 ndam 2025

KE HOACH
T6 chirc thuc hién hwéng din hd tro ngudi dan yéu thé
va xir Iy tinh hudng thwdng gap trong giai quyét thia tuc hanh chinh
tai Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong phwong

Can cir Nghj quyét sé 57-NQ/TW ngay 22/12/2024 cia Bg Chinh tri vé dot
phé phat trién khoa hoc, cdng nghé, déi méi sang tao va chuyén déi sé quac gia;

Can cir Ké hoach so 02-KH/BCDTW ngay 25/6/2025 ciia Ban Chi dgo Trung
wong vé Viéc thiic day chuyén doi so lién théng, dong bg, nhanh, hiéu qud ddp iing
y&U c4u sap xép b may cia hé thang chinh tri;

Can cir Quyét dinh sé 50/0D-UBND ngay 31/7/2025 ciia UBND phuong Héi
Phu vé thhanh lgp Té Ung cizu Cong nghé va nghiép vu hé tro gidgi quyét thi tuc
hanh chinh phuwong Hgi Phu;

Pé trien khai thuc hién tot cong tac chuyén do6i sb, tng dung cong nghé
théng tin va hudng dan hd trg ngudi dan yéu thé va xu ly tinh hudng thuong gap
trong giai quyét tha tuc hanh chinh trén dja ban phuong.

Trung tdm Phuc vu hanh chinh cdng phuong xay dung ké hoach thuc hién
hudng dan hd tro nguoi dan yéu thé va xir 1y tinh hudng thuong gap trong giai
quyét thu tuc hanh chinh, ndi dung nhu sau:

|. MUC PICH

- bam bao khong ai bi bo lai phia sau trong chuyén dbi so bang cach cung
cap su hd tro toan dién cho nguoi dan, dic biét 1a cac ddi tuong yéu thé (nguoi cao
tudi, nguoi khuyét tat, ho nghéo, dan toc thiéu s, nguoi khdng biét sir dung cong
nghé, khong co6 dién thoai thong minh, nguoi neo don, v.v.).

- Chu dong giai quyét cac kho khan, vudng mac thuc té ma ngudi dan va
can bo cd thé gap phai khi tiép can cac dich vu sé va thuc hién thu tuc hanh chinh
truc tuyén.

- Thuc hién hiéu qua cac nhiém vy cta Ké hoach sé 02-KH/BCDTW vé
thac day chuyén doi s6 lién thong, dong bo, nhanh, hiéu qua.

1. CAC TINH HUONG VA PHUONG AN XU LY

Tinh huéng 1: Péi vdi Ngwoi gia, nguwoi khuyét tat, di lai khé khin khong
thé dén Trung tam dé thuc hi¢n cac TTHC

1. Nam théng tin

Niam thong tin qua phan anh cta nhan dan, nguoi than....vé cac truong hop
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ngudi gia, ngudi khuyét tat c6 nhu cau thyc hién cac TTHC.

2. Té charc doan cong tac luu dong

Thanh 1ap céc t6 cong tac nho (gdm can chuyén mén lién quan dén TTHC
can thyc hién va thanh vién doan thé/T6 cong nghé s cong dong/To ung clru cong
nghé) thuc hién viéc huéng dan, hd trg tin nha cho cong dan.

3. Ngi dung hé tre tgi nha

- Tryc tiép hudng dan ké khai, nop hé so trén cong dich vu cong.

- Giai dap thic méc, hd tro ki thuat co ban.

- Mang theo to roi, tai liéu huéng dan in san.

- Pic biét, trién khai phuong an “phuc vu tai chd, tron goi” va cho phép
thanh vién T6 Ung cau thuc hién thu tuc truc tuyén thay cho nguoi dan yéu thé (co
ay quyén hop phap) khi can thiét.

4. Trang thiét bi chudn bj

- May tinh xach tay

- May scan

- bién thoai thdng minh cé phat séng 4G/5G

Tinh hudng 2: Khi nguwoi cao tuéi, di lai kho khdn dén Trung tam thgec
hién tha tuc hanh chinh (Thic hién theo ké hogach s¢ 03/KH-TTPVHCC ngay
23/9/2025 vé thirc hién md hinh qudy wu tién)

1. Yéu cau dit ra

- Bam bao tiép don than thién, wu tién phuc vy nhanh chéng.

- H tro di lai, huéng dan tha tuc rd rang, dé hiéu.

- Bam bao quyén lgi cia nhém dbi tuong yéu thé theo quy dinh phap luat.

2. Cach xa ly tinh huéng

2.1. Tiép don

- Nhan vién TTHCC nhanh chéng ra chao héi, dén tiép.

- Huéng dan nguoi than hoic hd tro truc tiép dwa ngudi cao tudi vao khu
vVuc uu tién.

2.2. Hé tro 1am tha tuc

- Sir dung ngdn ngit rd rang, cham rai; c6 thé Iap lai ndi dung néu ngudi cao
tudi chwa nghe rd.

- Hb tro ké ban hé so & vi tri thuan tién

- Néu can, hd tro viét ho hodc dién mau biéu dua trén thong tin do ngudi dan
cung cap.

2.3. B6 tri wu tién giai quyeét

- Xép ho so vao dién “giai quyét ngay” dé giam thoi gian cho.

- Hudng dan rd thoi gian nhan két qua, wu tién giri két qua qua buu chinh
cong ich néu ho kho khan trong viéc di chuyén.
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Tinh hudng 3: Ngwéi khdng biét chir hodc kho tiép cgn cong nghé

1. Tiép nhan va danh gia nhu cau

- Chi1 dong hoi tham, x4c dinh rd loai thu tuc ngudi dan can giai quyét.

- Panh gia mic do hd tro can thiét (hd tro doc - viét, hd tro thao tac may
tinh, huéng dan quy trinh).

2. Hé tro tai cho

2.1. Poi Véi nguoi khdng biét chir

- Can bo doc nodi dung hd so, giai thich rd rang, dé hiéu, tranh thuat ngi
phap Iy kho hiéu.

- Néu phai ky, huéng dan diém chi (lan tay) dang quy dinh.

- C6 thé moi thém ngudi 1am chiing (néu tha tuc yéu cau).

2.2. Poi Véi nguoi kho tiép cdn cong nghé

- Tryc tiép hd tro thao tac trén cong dich vy cong hodc may tinh tai Trung

tam.
- Giai thich tiing budc dé nguoi dan hiéu quy trinh.
- Néu nguoi dan cd dién thoai théng minh, cai dat va hudng dan co ban.

Tinh hudng 4: Khi ngudi khuyét tat (van dong, thi luc, nghe néi...) dén
Trung tdm thwc hiégn TTHC

1. Nhan biét va tiép can ban dau

- Quan sat, nhan biét dau hiéu nguoi khuyét tat (hoic théng tin tir nguoi di
cung).

- Chii dong chao hei, gigi thiéu tén va chac danh, hoi vé nhu cau hd tro.

- Str dung thai d6 ton trong, binh tinh, nhe nhang.

2. Bé tri hé tro vt Iy

- Ngwoi khuyét tdt vdn déng: hudng dan dén 16i di dbc, hd tro di chuyén
bang xe lan, bd tri ban tiép nhan phu hop.

- Nguoi khiém thi: dé nghi hd tro dan duong, ding 16i néi mé ta hudng di,
bd tri chd ngoi gan.

- Ngwoi khiém thinh/kh6 néi: dung bang viét, ctr chi, hodc hd tro phién dich
ngdn ngir ky hiéu.

3. Hé tro' 1am tha tuc

- Giai thich quy trinh TTHC bang ngén ngit dé hiéu, tc do cham, rd rang.

- H3 trg dién mau, doc hd so hodc nhap thong tin vao hé théng néu can.

- Vi nguoi khiém thi, doc rd noi dung; voi nguoi khiém thinh, ding van
ban hoac ngbn ngir ky hiéu.

4. Uu tién xi Iy ho so

- Cap s thir tu vu tién dé giam thoi gian cho.

- Cho phép nguoi hd tro di cung thuc hién mot sé thao tac thay mat néu cé
gidy uy quyén hoic dugc ngudi khuyét tat dong .
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5. Hoan tdt va huwéng dén tiép theo

- Xé&c nhan lai voi ngudi khuyét tat rang hd so da tiép nhan/giai quyét xong.

- Hudng dan cach nhan két qua (truc tiép, qua buu dién, hoic truc tuyén).

- Cung cap s6 dién thoai hd tro khi can tra ciru tién do.

* Luuy

- Lubn dam bao tinh bao mat thong tin ca nhan khi ho tro.

- Khéng ky thay, viét thay néu khdng cé ty quyén hop phap.

- Kién nhan, giit thai do ton trong, tranh gay ap luc hoic lam nguoi dan cam
thay tu ti.

Tinh hudng 5: Céng dan phdn &nh, kién nghji gay gdt hogc c6 ddu higu
bec xuc

1. Giir binh tinh va thé hién thai a6 ling nghe

- Gitr giong ndi 6n hoa, toc do vira phai, tranh tranh luan ngay lap tac.

- Ngbn ngit co thé: gat nhe, nhin vao nguoi ndi dé thé hién su tap trung.

- Néu cbng dan noi qua to hoac xuc pham, khong déap tra bang cam xuc.

- M&i vao khu vuc riéng (néu can thiét).

2. X&c dinh nguyén nhan va nhu cdu chinh

- Chii dong dé ho trinh bay hét y kién trude khi phan hoi.

- Néu c6 nhiéu van dé, tach nho dé giai quyét tieng phan.

3. Ghi nhén va x4c thuc thong tin

- Ghi chép trung thyc: noi dung phan anh, thoi gian, dia diém, nhan chang
(néu c6). Néu can, yéu cau cung cap tai liéu chiing cir dé lam rd.

- Toém tit van dé dé cong dan xac nhan: “Nhuw vdy, y kién chinh cia anh/ch;
la... Bing khéong a?” dé xac dinh noi dung can trao d6i, xu ly.

4. Gidi thich rd quy trinh xaz ly

- Théng béo tham quyén giai quyét (néu thudc hodc khdng thudc co quan).

- Néu thudc tham quyén: néu rd thoi gian, cach thic xu ly.

- Néu khong thugc tham quyén: huéng dan noi pht hop, kém Iy do.

5. Giam cdng thang

- Sir dyng 1oi ndi mang tinh tran an: “T6i hiéu sy birc xdc cia bac/anh/ch...
Chuing t6i sé ¢é gang hét sic trong pham vi ludz dinh”.

- Néu tinh hinh cing thiang, c6 thé moi ho vao khong gian riéng dé trao doi,
tranh anh hudng noi cong cong.

6. B&o cao va theo doi

- Lap bién ban tiép nhan kién nghi.

- B40 c4o lanh dao truc tiép va theo ddi tién trinh giai quyét.

- Thong tin lai cho cong dan két qua xir Iy, tranh dé ho cho doi qué lau.

Tinh hudng 6. Khi ngwoi dan khong co gidy té can thiét
1. Kiém tra va tw van: Cén bo tiép nhan hd so kiém tra day da danh muc




gidy to yéu cau cua TTHC.

2. Hwéng din bd sung: Hudng dan cy thé ngudi dan céc loai gidy to con
thiéu va quy trinh dé bo sung (vi du: lién hé cong an dé cip lai CCCD, lién hé tu
phap dé trich luc gidy khai sinh...).

3. Khai thac CSDL quéc gia: Uu tién khai thac thong tin tir cac Co sé
dir liéu quéc gia (Dan cu, Ho tich,...) qua hé théng phan mém hién hanh dé phuc
vu giai quyét TTHC, han ché y&u cau gidy to cua ngudi dan.

4. Gidi quyét linh hoat (néu dwec phép):

- P6i voi mot sd TTHC cho phép, hudng dan ngudi dan 1am gidy cam két bo
sung gidy to sau khi nop hd so.

- Phéi hop véi cac co quan chuyén mén lién quan dé hd tro nguoi dan nhanh
chong hoan thién gidy to can thiét.

Tinh huéng 7: Hé tre' khi mdt két néi mang
1. Tiép nhan va xac minh: Cén b tiép nhan thong tin mat mang (tir nguoi
dan hoac qua hé théng giam sat) can théng bao ngay cho can bo chuyén trach
CNTT phuong hoic Poi hd tro phan ang nhanh.
2. Phan tich va khdc phuc:
- Kiém tra thiét bi mang tai Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong.
- Lién hé nha cung cap dich vu internet dé béo céo su cb.
3. Phwong an thay thé va théng béo:
- Néu 13i cuc bo: Yéu cau nguoi dan di chuyén sang may tinh/thiét bi khac
c6 két noi.
- Néu mat mang dién rong:
+ Hudng dan nguoi dan sir dung thiét bi di dong ca nhan c6 4G/5G (néu cd
va phu hop).
+ Chuyén sang tiép nhan ho so ban gidy ddi véi cac TTHC thiét yéu, cam
két hd tro s6 hoa sau khi co mang trd lai.
+ Théng bao cong khai vé tinh trang mat mang va thoi gian du kién khac
phuc qua loa phét thanh, bang tin, nhém Zalo cong dong.
Tinh huéng 8: Hé trg khi mat dign
1. Tiép nhan va xac minh: Can bo tiép nhan thong tin mat dién va théng
bao cho cén bo phu trach T Dién luc Pleiku.
2. Kich hoat phwong an du phong
- Néu c6 nguédn dién du phong (may phat dién) cho cac thiét bi trong yéu
(may tinh diém hd trg, may chua cuc bg), kich hoat ngay.
- Kiém tra tinh trang hoat dong cua céc thiét bi sir dung dién du phong.
3. Phwong &n thay thé va thong bao
- Hudng dan nguoi dan quay lai vao thoi diém khac khi co dién tro lai.
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- Tiép nhan hd so ban gidy d6i véi cac truong hop khan cap néu co thé xir 1y
tha cong.

- Thong bao vé tinh trang mat dién va thoi gian du kién c6 dién tro lai.

- Trong trudng hop mat dién kéo dai, can nhic bé tri dia diém hd tro tam
thoi tai noi c6 dién néu kha thi va duoc cip trén chap thuan.

11l. TO CHUC THUC HIEN

1. Trién khai phéi hop véi Hoi Lién hiép Phu nir va Doan Thanh nién
phuong 16ng ghép tuyén truyén, huéng dan nguoi dan trong qué trinh thuc hién cac
tha tuc hanh chinh tai Trung tam.

2. Thiét 1ap “T6 hd trg cong dan yéu thé” tai phuong va cac té dan phd, thon
lang trén dia ban phuong.

3. Ung dung chuyén dbi sé: Tang cudng hudng din ngudi dan nop hod so
online qua cdng dich vu cdng truc tuyén tir thiét bi dién thoai théng minh, may tinh
ban, ...
4. Van dong can bg, cong chuec, vién chac va nguoi dan tham gia “Binh dan
hoc vu s6”.

5. B6 trf "diém hd tro”, “Quay uu tién” tai Trung tdm Phuc vu hanh chinh
cong

- Thiét 1ap quay/khu vuc hd tro riéng biét, dé tiép can.

- Trang bi co s& vat chat: Bu may tinh két néi internet 6n dinh, may in, may
scan, thiét bi tra ctu TTHC (man hinh cam wng), vat tu can thiét (gidy, bat, muc
in).

- Sap xép nhan su: B4 tri tdi thiéu 01 can bo/tinh nguyén vién truc trong giod
hanh chinh.

- Cung cap ghé ngoi chd, nudc udng, bang thdng tin dé doc. Can bo hd tro
dién thdng tin ho so, phdi hop xur Iy nhanh, tranh cho doi 1u.

Trén day la Ké hoach thuc hién phuong an hd tro nguoi dan yéu thé va xu ly
tinh hudng thuong gap khi giai quyét thii tuc hanh chinh tai Trung tim Phuc vu
hanh chinh cng phuong Hoi Phi. Trong qué trinh thuc hién néu co phat sinh,
vudng mic tiép tuc bod sung, dicéu chinh phuong an dé hoan thién nham phuc vu
nhéan dan mét cach tot nhat./.

Noi nhgn: KT. GIAM POC
- Thuong truc Bang uy phuong (B/c); PHO GIAM DOC
- TTr HDND phuong (B/c); e

- Lanh dao UBND phuong (B/c);

- Phong chuyén mén thugc phuong;
- Hoi LHPN, boan TN phuong;

- Luu: Trung tdm PVHCC.
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