UBND THANH PHO HA NOI CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

TRUNG TAM PHUC VU Poc 1ap — Tw do — Hanh phic
HANH CHINH CONG
S6:02 /PA-TTPVHCC Ha Néi, ngay 28 thdang 5 nam 2025
PE AN

Thi diém xdy dung hé thong hd tre, tw van truc tiép — trwee tuyén Khi thue hién
thi tuc hanh chinh cho ca nhan va to chirc trén dia ban thanh pho Ha Noi
(Pé an Ho trg truc tiep — Truc tuyen)

I. SU CAN THIET XAY DUNG PE AN VA CO SO PHAP LY

1. Su cén thiét xdy dung P& an H{ tro Truc tiép — Truc tuyén

1.1. Thuc trang viéc cung ung dich vu cong:

Theo bao co sd 1356/BC-SKHCN ngay 26/4/2025 cta S Khoa hoc va Cong
nghé bao cao két qua trién khai chuyén d6i s6, xdy dung thanh phé Ha Noi thong
minh (Quy 1/2025), ty 1& hd so tryc tuyén toan trinh ctia Thanh phd con rat thip so
vai chi ti€u dugce giao. Theo danh gia, giam sat cia B6 Khoa hoc va Cong ngh¢ tai
Cong vin s6 389/CPSQG-CNSQG ngay 18/3/2025, Ha Noi dat 0,18% dung thwr
63/63 tinh, thanh ph.

Den thang 3/2025, Chi s6 hai long vé dich vu hanh chinh cong (SIPAS,) Ha
Noi xép hang 60/63 tinh thanh vao thang 3/2025, voi diém s 58,3/100%, thap hon
nhiéu so v&i murc trung binh quéc gia 1a 83,94%.

Theo thong ké tai Cong dich vu céng qudc gia?, s6 lidu tong hop ho so thi
tuc hanh chinh (sau day viét tat 1a TTHC) 04 thang dau nam 2025 d6i véi UBND
Thanh phb Ha Noi cho thay:

- TTHC cung cdp DVCTT toan trinh chiém 0,34% (6 TTHC), TTHC cung
cap DVCTT mot phan chiém 51,64% (913 TTHC), TTHC con lai chiém 48,02%
(849 TTHC).

- Ty 1& ndp ho so truc tuyén 14 26,06% (241.797/927.882 ho so).

Céc s6 liéu tai Cong Thong tin Dich vu cong qudc gia chua thé hién chinh
xac sd luong hd so TTHC tiép nhan truc tuyén, toan trinh trén cac linh vuc str dung
hé thong Cong thong tin khac (Vi du linh vuc quan 1y doanh nghiép c6 Cong thong
tin quoc gia vé dang ky doanh nghiép).

Qua trao do6i thong tin véi dai dién lanh dao Phong Pang ky kinh doanh va
Tai chinh doanh nghiép — S& Tai chinh (sau day viét tat 1a Phong PKDN), tinh dén
ngay 08/5/2025, Phong DKDN da tiép nhan 103.448 luot hd so dang ky; phat hanh
thong bao hudng dan sira doi, bo sung cho 37.535 luot hé so (chiém ty 1€ 36%).
Tinh trung binh Phong PKDN giai quyét 1.203 luot hd so/ngay. Thuc té tai cac Chi

1 Cong van sé 1591/UBND-NC ngay 21/4/2025 ciia UBND thanh phé Ha Noi cong khai két qua B chi sé phuc vu
ngudi dan, doanh nghiép thang 3/2025 )
286 liéu cap nhat ngay 14/5/2025 tai Cong Dich vu cong Quoc gia
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nhanh va diém tiép nhan cua Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong (sau ddy viét tat
la Trung tam PVHCC) khong bd tri can bo tiép nhan ho so dang ky doanh nghiép.

Bén canh d0, ciing khong thé khong noi dén 1y do xuét phat tir phia nguoi dan
dén 1am TTHC tai cdc Chi nhanh ctia Trung tim PVHCC. Con tinh trang ngudi dan
khong chu dong tim hiéu thong tin vé thil tuc hanh chinh trudc khi dén ndp, mdi
luot hd so méat rat nhiéu thoi gian dé huéng dan mic du cac TTHC déu dugc niém
yét 1d rang, cong khai tai cac Chi nhanh. Cac Piém tiép nhan, Pai 1y dich vu cong
tryc tuyén chua thuc su hiéu qua do ngudi dan chua cé théi quen st dung céc
phuong tién lién lac truc tuyén dé tim hiéu thong tin, chua nhan duoc nhiing hudéng
dan, tu van ban dau phu hop.

Nhitng con sb trén phan anh thuc trang nhu cau cta ngudi dan can dugc hd
trg khi thuc hién cac thu tuc hanh chinh ngay cang tang cao. Tuy nhién, dich vu tai
cac Chi nhanh cta Trung tim PVHCC thanh phd Ha Noi van chua dap tng duoc vi
cac ly do:

(i)  Khau tiép don, tu van cho ngudi dan thyc hién TTHC tai cac Chi nhanh
chua dugc trién khai triét dé theo cac quy trinh da ban hanh;

(1) Thiéu su chu dong lién h¢, tu van, hd trg ca truc tiép va truc tuyén tu
phia cac chuyén gia am hiéu phap lut va thi tuc hanh chinh.

Pay 1a mdt sé cac nguyén nhan chinh dan dén tinh trang un @, giy ra nhiéu
phan g tiéu cuc tir phia nguoi dan va doanh nghiép dén thyc hién TTHC tai cac
Chi nhanh, chi s6 hai long vé dich vu tai cac Chi nhanh cia Trung tam PVHCC van
con thap.

1.2. Su can thiét cia Pé an Hé tro Truc tié’p — Truc tuyén

Pau thang 4/2025, dang mot thang trude khi Bo Chinh tri ban hanh Nghi
quyét s6 68-NQ/TW ngay 04/5/2025, Trung tam Hd tro va Cham séc khach hang —
Trung tdm PVHCC (sau ddy viét tdt la Trung tam CSKH) d3 tham muu dé xuat ban
hanh Dé an Thi diém xay dung hé thong da kénh hd tro khach hang trong linh vuc
thanh 18p doanh nghiép trén dia ban Ha Noi. Viéc ban hanh Pé an c6 myc tiéu phu
hop v6i quan diém dinh huéng chi dao cua B Chinh tri tai Nghi quyét sd 68-
NQ/TW ngay 04/5/2025 di mot lan nita khang dinh tinh ding din va budc di “don
dau” cua Trung tim PVHCC trong viéc thuc hién cac chirc ning ho tro ca nhan va
doanh nghiép khi thuc hién TTHC ctia thanh phé Ha Noi noi riéng va cac chirc nang,
nhiém vy quy dinh tai Quyét dinh s6 63/2024/QD-UBND noi chung.

Trong bdi canh ca nudc dang gip rat xdy dung, hoan thién phuong an va thuc
hién cac quy trinh sap xép, tinh gian by may theo cac chi dao cua B Chinh tri, BCH
TW, Chinh phu va cac co quan cap trén, Trung tdim PVHCC da trinh UBND Thanh
phé bé an Mo hinh t6 chirc va hoat dong ciia Trung tim trong béi canh sap xép,
tinh gon t6 chitc bd may theo chi dao ctia Trung wong va Thanh phd. Véi phuong
cham “vira chay, vira xép hang”, vi¢c quan tri¢t cac quan diém chi dao, t6 chuc thuc
hién cac nhiém vu cu thé dé dat dugc cac muc tiéu, chi tiéu dugce dé cap trén day l1a
can dugc trién khai ngay; can phan dinh 16 cac nhom giai phap thudc trach nhiém

3T trinh s6 78/TTr-TTPVHCC ngay 23/5/2025
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Nha nudc va nhom gidi phép thudc trach nhi€ém cua nguodi dan va doanh nghiép.
Trong khi d6, hé thong hanh lang phap 1y va cac co ché chinh sach van dang tiép
tuc dugc xay dung, chinh stra hoan thién.

Theo Quyét dinh s6 6289/QP-UBND ngay 05/12/2024 cia UBND Thanh
phd, Trung tim CSKH ¢6 chtic ning tham muu, giiip Giam dbe Trung tdm Phyc vu
hanh chinh cong Thanh phd qudn 1y, t6 chirc cdc hoat dong huong dan, hé tro, tw
van 16 chitc va cd nhdn khi thuc hien TTHC tryc tuyén, trén moi triwong sé hodc truc
tiép tai cdc chi nhanh, diém tiép nhan.

Theo Quyét dinh s6 250/QD-TTPVHCC ngay 13/3/2025 ctia Giam ddc Trung
tam PVHCC, cdc Chi nhdnh co trach nhiém phéi hop voi Trung tam CSKH cung
cdp cdc dich vu can thiét vé phdap Iy, sao chup, in dn tai li¢u va cdc dich vu can thzet
khdc khi t6 chire c¢d nhédn ¢6 nhu cdu theo mirc gid dich vu dwoc cdp ¢6 tham quyén
phé duyét*.

Hién nay, Trung tam CSKH dang chu tri t6 chirc trién khai mot s6 nhiém vu
(truc tiép hodc gian tiép) phuc vu t6 chirc cac hoat dong hudng dan, hd tro, vi du:
T6 chire cac dai 1y dich vu cong, ctr nhan sy hd trg cac Chi nhanh. ..

Theo 19 trinh chuyén doi s, gidm dan va tién t6i khong ding gidy to, vai tro
cua viéc huong dan, hd tro truc tiép dé giam phat sinh giay to, tién toi thyuc hién cac
TTHC truc tuyen tur khau tlep nhan dén khau giai quyét va tra két qua, viéc hd tro
va huéng dan ca nhan va t6 chic khi thyc hién TTHC la rat quan trong. Cac Chi
nhanh thu¢c Trung tam PVHCC dong vai tro két ndi, giai dap thac méic va gitp ca
nhan va t6 chirc thye hién TTHC hoan thién ho so, theo doi tién do. Tuy nhién, doi
ngil nhan su va cac hoat dong Trung tdm CSKH dang trién khai hudng dan tryc tiép
tai cac Chi nhanh khong thé dap wng Kip thoi cidc nhu ciu cin huéng din, hé
tro’ thue té tai cac Chi nhanh. Do viy, viéc duy tri va dau tu ning cao chat luong
cong tac hudng dan, ho trg nguoi dan tai cac Chi nhanh thudc Trung tam PVHCC
1a sy can thiét phai trién khai ngay dé dam bao thyc hién day da va c6 hiéu qua cac
chtrc nang, nhi€ém vu cua Trung tam PVHCC va Trung tam CSKH.

Véi muyc tiéu dam bao chuyén doi s6 1a bude dot pha quan trong, nham cai
thién céc chi sb danh gia thép tai B9 chi sd chi dao, diéu hanh va danh gia chét luong
phuc vu nguoi dan, doanh nghiép trong thuc hi¢n TTHC theo Quyét dinh s6
766/QD-TTg ngay 23/6/2022 ctia Thi tuéng Chinh phu, dé nang cao chit luong
phuc vu va dat cac muc ti€u da dugc Trung wong va Thanh phé) xac dinh, yéu ciu
cu thé, thuc hién dﬁy dua va co6 hi¢u qua cac chuc nang, nhiém vu cia Trung tdm
PVHCC di dugc UBND Thanh phd giao, quy dinh, rat can thiét phai trién khai xay
dung hé thong da kénh hudéng dan, hd tro hoan thién hd so, thuc hién TTHC truc
tuyén cho c4 nhan va td chirc trén dia ban thanh phé Ha Noi. Hé théng hé tro da
kénh nay khong chi giai quyét cac van dé trudc mat ma con tao tién dé khao sat nhu
cau “khach hang”, xay dung co so dif liéu goc thiic day giao dich dién tir, tao ra
nhimg d6t phé trong qua trinh chuyén doi s6.

4 Chi ¢6 thé thuc hién sau khi da dugc phé duyét gia cung cép dich vy coéng, dich vu hd tro thuc hién TTHC
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Trong ngan han, hé thong ho trg da kénh nay giup giam un tac tai cac diém tiép
nhéan truc tlep, han ché sai sot trong chuan bi hd so va nang cao trai nghiém cho ca
nhan va t6 chtrc khi thuc hién cac TTHC.

Vé dai han, hé thong hd tro da kénh dit nén mong cho mot he théng chinh
quyen so hiéu qua, rnlnh bach va than thién, hd tro chién lugc xay dung “chinh
quyén 50 - cong dan s6” ciia Ha Noi. Bang cach thuc day sir dung dich vu truc tuyen
hé thdng hd tro da kénh 1a mot trong nhimg giai phap hiru ich g1up Thanh phé dat
cac muc tiéu cy thé theo yéu cau cua Trung uong, ddng thoi giam tai cho cac co
quan hanh chinh va tiét kiém ngéan sach.

Dbi voi ca nhan va doanh nghiép, hé thong hd trg da kénh tao didu kién thuan
lgi cho doanh nghi¢p thong qua viéc rat ngan thoi g1an xtr Iy ho so va cung cap hd
trg nhanh chéng qua cac kénh nhu “lan xanh”, cai thién méi truong dau tu, ning
cao chi s6 canh tranh, ciing nhu thu hut dau tu vao Ha Noi. Hé thong hd trg da kénh
g6p phan dam bao duy tri dich vu cong tur xa, giam thleu nguy co lay nhlem dich
bénh va gitr vimg hoat dong kinh té - xa hoi trong tién trinh chuyén ddi s6. Bang
viéc nang cao chi s hai long SIPAS thong qua h¢ thong hd trg da kénh khong chi
cai thién hinh anh cua chinh quyen ma con cung ¢d niém tin cuia ngudi dan, tao dong
luc dé Ha Noi tlep tuc phat trién thanh mot do thi thong minh, hién dai va bén ving.

Chinh vi vay, h¢ théng hd tro da kénh phuc vu nguoi dan va doanh nghiép khi
thuc hién cac TTHC khong chi 1a mot giai phap hanh chinh ma con 1a mgt budce tién
chién lugc, gop phan tao 1ap va hoan chinh nén hanh chinh phyc vu ldy ngudi dan
va doanh nghiép lam trung tam.

2. Co so phap ly

- Nghi quyét s6 57-NQ/TW ngay 22/12/2024 ciia Bo Chinh tri vé dot pha phat
trién khoa hoc, cong nghé, doi méi sadng tao va chuyén d6i s6 Quéc gia;

- Nghi quyét s6 66-NQ/TW ngay 30/4/2025 ctia Bo Chinh tri vé d6i méi cong
tac xdy dung va thi hanh phap luat dap tmg yéu cau phat trién dat nude trong ky
nguyén mai;

- Nghi quyét s6 68-NQ/TW ngay 04/5/2025 ctia B6 Chinh tri vé phat trién
kinh té tu nhén;

- Luat T6 chirc chinh quyén dia phwong s6 65/2025/QH15 ngay 19/02/2025;

- Luat Giao dich dién tir s6 20/2023/QH15 ngay 22/6/2023 (stra d6i, bd sung
diém a khoan 4 Diéu 42, bai bo khoan 8 Diéu 3 va bii bo diéu 41 tai Luat Dit liéu);

- Nghi dinh s6 61/2018/ND-CP ngay 23/4/2018 ctia Chinh phii vé thuc hién co
ché mot ctra, mot cira lién thong trong giai quyét thi tuc hanh chinh;

- Nghi dinh s6 107/2021/ND-CP ngay 06/12/2021 ctia Chinh phu sta d6i, bd
sung mot so diéu ciia Nghi dinh s6 61/2018/ND-CP ngay 23/4/2018 ctia Chinh phu
vé thuc hién co ché mét cira, mot ctra lién thong trong giai quyét thu tuc hanh chinh;

- Nghi quyét s6 76/NQ-CP ngay 15/7/2021 cuia Chinh pha ban hanh Chuong
trinh tong thé cai cach hanh chinh nha nudc giai doan 2021 —2030;


https://thuvienphapluat.vn/van-ban/bo-may-hanh-chinh/nghi-dinh-61-2018-nd-cp-co-che-mot-cua-mot-cua-lien-thong-trong-giai-quyet-thu-tuc-hanh-chinh-357427.aspx

5

- Nghi quyét s6 124/NQ-CP ngay 08/5/2025 phién hop Chinh phu thuong ky
thang 4 nam 2025;

- Quyét dinh s6 468/QD-TTg ngay 27/3/2021 ctia Thu tuéng Chinh phii phé
duyét Pé 4n doi méi viée thuc hién co ché mot cira, mot cira lién thong trong giai
quyét thi tuc hanh chinh;

Quyet dinh s 63/2024/QD-UBND ngay 24/ 10/2024 cua UBND thanh phd
Ha Noi vé viéc quy dinh chtrc ning, nhiém vu, quyén han va co cdu to chirc cia
Trung tdm Phuc vu hanh chinh c6ng thanh phd Ha Noi;

- Quyét dinh s6 6289/QD-UBND ngay 05/12/2024 ctia Cha tich UBND thanh
phé Ha Noi vé viéc quy dinh vi tri, chtrc nang, nhi¢m vy, quyén han va co ciu to
chirc ctia Trung tAm Ho trg va Chiam séc khach hang thudc Trung tim Phuc vy hanh
chinh cong thanh phé Ha Noi;

- Cong vin s6 911/UBND- TH ngay 19/3/2025 cua UBND thanh pho Ha Noi1
vé viéc chi dao phan ludng, rit ngan thoi gian xir 1y d6i voi cac nhém ho so thi tuc
cong viéc nham dat muc tiéu ting trudng GRDP trén 8% cta Thanh phd;

- Thong bao sé 439/TB-UBND ngay 17/4/2025 thong bao két qua budi 1am
viéc ctia Chil tich UBND Thanh phd véi Trung tim Phuc vy hanh chinh cong;

- Chi thi s6 08/CT-UBND ngay 29/4/2025 cia UBND Thanh phé vé viéc str
dung ho so dién tir trén dja ban thanh phé Ha Noi;

- Quyét dinh s6 250/Qb-TTPVHCC ngay 13/3/2025 cua Trung tam Phuc vu
hanh chinh cong thanh phd Ha Noi vé viéc quy dinh chirc ning, nhiém vy, quyén
han va co cau to chirc ctia cac Chi nhanh thudc Trung tam Phuc vu hanh chinh cong
Thanh phd;

- Quyét dinh s6 547/QD-TTPVHCC ngay 04/04/2024 vé bo quy trinh Bo quy

trinh xtr Iy cong viée tai Chi nhanh, diém tiép nhan, dai 1y dich vu cong truc tuyén
thudc Trung tam PVHCC.

II. MUC TIEU, PHAM VI VA NGUYEN TAC CUA DPE AN HO TRQ
TRUC TIEP - TRU'C TUYEN

1. Quan diém chi dao va béi canh:
1.1. Quan diém chi dao:

Tai myc 1 phan I Nghi quyet 50 57-NQ/TW ngay 22/12/2024 ve > dot phd phat
trién khoa hoc, cong nghé, doi moi sang tao va chuyen doi s6 Quéc gia, BY Chinh
tri da yéu cau “Phdt trién khoa hoc, cong nghe, doi méi sang tao va chuyen doi so
quoc gia la dot phd quan trong hang ddu, 1o dong luc chinh dé phat trién nhanh
luc luwong san xudt hi¢n dai, hoan thi¢n quan h¢ san xudt, déim i phwong thirc quan
tri quoc gia, phat trién kinh té - xd héi, ngan chan nguy co tut hau, da ddt mede
phat trién bit phd, giau manh trong ky nguyén moi”. Nghi quyét so 57-NQ/TW
ngay 22/12/2024 xac dinh myc tiéu “Doéi mdi toan dién viéc gidi quyet ITTHC, cung
cap dich vu cong khong phu thugc dia gioi hanh chinh; ndng cao chat hrong dich
vu cong trie tuyén, dich vu sé cho nguoi dan va doanh nghiép, hiedng t6i cung cdp
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dich vu céng truc tuyén toan trinh, cd nhdn héa va dwa trén dir lieu®; ting cuong
giam sat, danh gid va trach nhi¢ém giai trinh cua co quan Nha nudc, nguoi co tham
quyén trong phuc vu nhdan dan®.

Tai muc 2 phan III Nghi quyét s6 66-NQ/TW ngay 30/4/2025, Bo Chinh tri
da giao nhiém vu “Cdc quy dinh cua ludt phai mang tinh on dinh, don gian, dé thiee
hién, ldy nguwoi dan, doanh nghiép lam trung tam” va “day manh truyén théng chinh
sdch, nhat la cdc chinh sach c6 tac dong 1om dén xd héi, ngwoi dan, doanh nghiép”.

Tai muc 4 phan I Nghi quyét s6 68-NQ/TW ngay 04/5/2025 vé phat trién kinh
té tu nhan, BO Chinh tri d3 yéu cau “thiic ddy tinh than khéi nghiép sang tao, chuyén
doi s6 va lam gidu hop phdp, chinh ding”.

1.2. Béi cdnh:

(1) Ngay sau khi Dé an thi diém thanh 1ap Trung tim PVHCC duoc HDPND
Thanh pho quyét nghi thong qua, UBND Thanh phd quyét dinh thanh 13p, Bd Chinh
tr1 da thong nhat chi truong to chic lai cac co quan chuyén mén cac cap (B9, So,
nganh). Dén hét thang 2/2025, thanh phd Ha Noi dd hoan thanh viéc sap xép cac co
quan.

Trong khi viée sap xep cac co quan dang trién khai, Bo Chinh tri tiép tuc
thdng nhat chu truong sap xép cac don vi hanh chinh: bo don vi hanh chinh cap
huyén, sat nhap cac x4, hinh thanh mé hinh chinh quyén dia phuong 2 cap.

Nhu vay, Trung tim PVHCC va Trung tdm CSKH phai thuc hién cac chirc
nang nhiém vu trong bdi canh cac yéu té dau vao dé tinh toan mo hinh hoat dong da
hoan toan thay d6i, va van phai dam bao chat lugng hiéu qua trong phuc vu ngudi
dan va doanh nghiép.

(2) Hé théng hanh lang phap 1y dé dam bao hoat dong chiam soc khach hang
chura duoc hoan thién day du va kip thoi. Vi du: Cac bd don gia dinh mie lién quan
dén cac hoat dong ciia Trung tim PVHCC chua dugce Bo chuyén nganh (Bo Thong
tin va Truyén thong, nay 1a Bo Khoa hoc va Cong nghé) huéng din ban hanh; khai
niém “cham s6c khach hang” 1a khai niém duoc tiép can mai trong viéc tao l1ap va
xdy dung nén hanh chinh phuc vu.

(3) Theo Pé 4n thanh 1ap Trung tam PVHCC va Dé an thanh 1ap Trung tim
CSKH di dugc UBND Thanh phd phé duyét tai Quyét dinh sd 6288/QD-UBND
ngay 05/12/2024, trong giai doan thi diém, Trung tim CSKH 1a don vi sy nghiép
cong 1ap phai thuc hién 10 trinh tu cha kinh phi hoat dong theo quy dinh thanh 1ap
don vi sy nghi¢p cong lap.

Hién nay, toan b kinh phi hoat dong cua Trung tam CSKH tur khi thanh Iap
(thang 12/2024) dén nay do Ngan sach Thanh phb dam bao. Pinh muc, gia dich vu
duoc cap c6 tham quyen phé duyét 1a co so 1ap ké hoach 16 trinh tu chu kinh phi
hoat dong ddi vé6i don vi su nghi¢p cong 1ap theo quy dinh. Viéc trién khai nhiém
vu hd trg, tu van cho ca nhan va doanh nghié¢p khi thuc hién TTHC dé thuc hién céc
chtic nang cta Trung tim CSKH trong giai doan nay sir dung Ngan sach Thanh pho.

5 Luat Dit liéu ¢6 hiéu luc thi hanh tir 01/7/2025
& Trich muc 5 phan III Nghi quyet 57TW, muc 1.7 phan I Chuong trinh 36TU
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(4) Giai doan 2 cta Dé an thanh 1ap thi diém Trung tdim PVHCC 14 giai doan
bd may t6 chirc cta Trung tim PVHCC di co ban hoan thién. Trung tam PVHCC
da hinh thanh cac Chi nhanh va Piém tiép nhan, té chte tiép nhan tiép nhan ho so
va tra két qua giai quyét TTHC. Day la giai doan can tap trung nguon lyc dé hd tro
nguoi dan va doanh nghiép, can khao sat xac dinh nhu cau “khach hang” cu thé (Ve
s6 lwong, nhu cau, phan chia theo cac tiéu chi dé phuc vu quan 1y khach hang...) dé
xay dung cac phuong an cung cép dich vu diing muc tiéu, trang déi tuong.

2. Muc tiéu:

2.1. Muyc tiéu chung:

- Pam bao tinh thuan tién, minh bach trong tiép can TTHC: x4y dung mé hinh
chi dong, tich cuc hd tro, tu van va huéng dan theo ca phuong thuc tryc tiép va truc
tuyén cho moi ddi trong Khach hang.

- Giam thiéu sai sot va thoi gian xtr Iy h so: Bang cach trién khai hd tro, tu
van cht dong tir nhitng chuyén gia chat luong cao, c6 ning luc va tu duy dich vy va
xtr Iy cong viéc nhanh chéng nham muc dich: (1) tang ty 1¢ nop hd so thuc hién
TTHC thanh cong tur lan nop dau tién, (2) ting ty 1& ho so hanh chinh du diéu kién
giai quyét chi voi luot ndp ho so it nhat.

- Nang cao su hai long cua ca nhan va t6 chirc: tap trung cai thién trai nghiém
clia ¢4 nhan va to chirc thong qua su hd tro chuyén nghiép tur phia nhan su chat
luong cao, ¢o tu duy dich vu t6t, co so vat chat hién dai; gop phan nang cao Chi sd
hai long vé dich vy hanh chinh cong (SIPAS) va Chi sb cai cach hanh chinh (PAR
Index) ctia Ha N§i.

- HO tro nhom yéu thé va dam bao cong bang trong tiép can TTHC: chu trong
hd tro ngudi cao tu01 nguoi yéu thé va nhimg nguot it tiép can cong nghé thong tin,
gitip ho duogc tu van, hd tro va ké khai hd so dung quy dinh ma khong gip rao can
k¥ thuat, dadm bao moi ngudi dan déu duoc phuc vu hi¢u qua.

2.2. Muc tiéu cu thé:

- Tai muc 1 phan II Nghi quyét s 68-NQ/TW ngay 04/5/2025 vé phat trién
kinh té tw nhan, Bo Chinh trj da xac dinh yéu céu dén nam 2030 “Kinh té tw nhan la
mot dong luc quan trong nhdt cia nén kinh té quéc gia; la liec lwong tién phong
trong phdt trién khoa hoc céng nghé, doi mai sang tao va chuyén déi sé, gép phan
thuc hién thang loi muc tiéu cua Nghi quyet 50 57-NQ/TW ngay 22/12/2024 cua Bo
Chinh tri va cdc chii trieong, dwong 16i khdc cia Ddng”, va “Phdn ddu c¢é 2 triéu
doanh nghiép hoat dong trong nén kinh té, 20 doanh nghiép hoat déng/nghin
dan...”. V&i s6 dan khoang 8,5871 triéu ngudi’, wdc tinh s6 doanh nghiép cua thanh
phd Ha Noi s& dat khoang 171.742 doanh nghiép.

- Tai muc 3 Phan II Nghi quyét s6 124/NQ-CP ngay 08/5/2025, Chinh phu da
giao nhiém vu cho cac dia phuong: T ich cuc huong ung phong trao “Ca nuoc thi
dua déi méi sang tao, chuyén doz s6” va “Binh déan hoc vy s6’ ', va “Tich hop, cung
cap 100% dich vu cong truc tuyén trén Cong Dich vu céng quoc gia trong thang 6

7 86 lidu thdng ké tai website thuvienphapluat.vn ngay 25/02/2025
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nam 2025; thuc hién khong duy tri Cong Dich vu cong cap b, cdp tinh theo Théng
bdo s6 14-TB/TGV ngay 21 thang 4 nam 2025 cua T6 gitip viéc Ban Chi dao Trung
wong vé phat trién khoa hoc, cong nghg, doi méi sang tao va chuyen doi s6. Phoi
hop véi Van phong Chinh phii trién khai Cong Dich vu céng Quéc gia la diém “mot
cira s6” tdp trung duy nhdt cia quéc gia”.

- Tai diém d muc 2.3 thong bao 439/TB-UBND ngay 14/4/2025, Chu tich
UBND Thanh phé da chi dao Trung tam PVHCC: Tiép tuc d6i méi, nang cao chét
lwong cung cép dich vu cong phuc vu ngudi dan va doanh nghiép. Yéu cau dén thang
12/2025 ¢am bao 9 ty 18, 4/9 ty 18 cu thé nhu sau:

(1) Ty 1& hd so TTHC dugc xir Iy hoan toan truc tuyén: 80%.

(2) Ty 1¢ khai thac, st dung lai théng tin, dit liéu s6 hoa: tdi thiéu 50%.

(3) Mitc d6 hai long ctia ngudi dan khi str dung dich vu cong truc tuyén 90%.

(4) Mitc d6 hai long vé giai quyét TTHC linh vuc dat dai, dau tu, xay dung
dat toi thi€u 85%.

- Tai myc 1 Chi thi s6 08/CT-UBND ngay 29/4/2025, Chu tich UBND Thanh
pho yéu cau cac co quan, don vi thuc hién cac nguyén tic chung, trong do co nguyén
tac: (1) Moi thu tuc, giao dich gitra co quan nha nudc voi cd nhan, t6 chirc phai dugc
thue hién trén moéi truong s0; uu tién phuong thirc truc tuyen toan trinh, giam t6i da
ho so gidy va tiép xtic truc tlep, va (2) Tuyét doi khong dé phat sinh dong thoi 02
quy trinh xtr 1y (dién tr va glay) cho cung mot thu tuc hanh chinh hodc cung mot ho
s0. Tai dlem a myc 2 Chi thi s6 08/CT-UBND Chu tich UBND Thanh phd da yéu
cau cuy thé vé tiép nhan ho so: (1) 100% ho so dau vao phai duogc sb hoa, ky s68 theo
quy dinh ngay tai thoi diém tiép nhan, trir truong hop khong thé s6 hoa do dic thu;
(2) H6 so dién ttr hop 18 1a hd so dap tng mot trong cac diéu kién: duoc sb hoa va
ky s6 dung quy dinh; la ban sao dién tur tu s0 gbc; duge chung thuc dién tir; hoic
cac loai gidy to do td chirc/ca nhan tu ké khai; cac trudong hop khac (néu co) theo
quy dinh.

3. Pham vi, d6i twong ciia Pé 4n

3.1. Péi twong:

Hoat dong hudng dan, hd tro cic ca nhan va td chirc ¢6 nhu ciu thuc hién
TTHC trén dia ban thanh phd Ha Nbi (tryc tiép va truc tuyén).

3.2. Pham vi:

Cé4 nhan va to chitc tham gia vao hoat dong hudng dan, hd tro khach hang
chuan bi ho so thyc hién TTHC tai cac Chi nhanh, Piém tiép nhan, Pai 1y dich vu
cong thude su diéu phdi cua Trung tim PVHCC.

3.3. Hinh thirc hudmg dan va hé tro:

- Huéng din va cung cap thong tin chi tiét vé TTHC theo quy dinh vé quy
trinh, biéu mAu, 18 phi phai ndp (néu co) va thoi gian giai quyét TTHC.

- HO tro truc tiép tai cac Chi nhanh, Diém tiép nhan, Dai 1y dich vu cong.

& Piéu kién can: phai ¢ chit ky s0, ho trg s6 hoa
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- Huéng dan va hd tro ké khai hd so TTHC (truc tiép va truc tuyén): Giap
ngudi dan dién biéu mau, hoan thién hd so TTHC theo quy dinh.

- Hb tro ké khai, chuan bi ngp hé so TTHC truc tuyen Huéng dan va hd tro
ngudi dan stir dung cac nén tang s6 nhu iHanoi, VNelD, Cong dich vu cong Qudc
gia, Hé thong Thong tin giai quyét TTHC thanh ph6 Ha Noi,... dé nop ho so, theo
ddi tién d6 va nhan két qua truc tuyén.

- HO trg truc tuyén: Chatbot Al; video huéng dan; tu van qua Téng dai dién
thoai, rng dung di dong, email, mang xa hoi.

3.4. Dia diém trién khai Pé an:

Tai cac Chi nhanh, Piém tiép nhan thudc Trung tdm PVHCC, va cac DPiém
Pai 1y dich vu cong truc tuyén.

4. Nguyén tic hoat dong hwéng din va hd tro ciia Pé an HS tro Truec tiép
— True tuyén

4.1. Tinh minh bach va c¢éng bang: Pam bao moi quy trinh hd trg déu dugc
cong khai, d& hiéu va khong c6 su phan biét ddi xir giita cac dbi twong. Tat ca thong
tin vé diéu kién, tha tuc, va két qua hd tro déu phai minh bach.

4.2. Tinh thudn tién va dé tiép can: Hoat dong hudng dan va hd tro phai dugc
thiét ké dé t6i wu hoa su tién loi cho ngudi dan, dam bao moi ddi twong déu cé thé
dé dang tiép can dich vu qua cac kénh da dang (quay truc tiép, tong dai, tng dung
iHanoi, email, mang xa hoi).

4.3. Tinh chu dong: Viéc tu van, hd trg cua doi ngill chuyén gia chat luong
cao khong chi dung tai ¢ viéc tu van cho nguoi dan dén thuc hién TTHC tai cac Chi
nhanh ctia Trung tim PVHCC, ma con phai chi dong tiép can, lién hé va tu van tir
xa, trudc khi nguoi dan to1 thye hién TTHC.

4.4. Tinh chuyén nghiép va hiéu qua: Poi ngil nhan vién va hé théng hudng
dan, hd tro phai hoat dong chuyén nghiép, dam bao cung cép dich vy nhanh chéng,
chinh xac va dat hiéu qua cao trong viéc giam sai sot va thoi gian xtr Iy ho so.

4.5. Tinh tich hop va lién théng: Hé thong da kénh phai duoc tich hop chat
ché& véi nhau dé dam bao dir liéu dong bo (tong dai dién thoai, tmg dung iHanoi,
Cong Dich vu cong Qudc gia, Trang Thong tin giai quyét TTHC,...), quy trinh lién
thong va trai nghiém lién mach cho nguoi dan.

4.6. Tinh bén viing va thich irng: Céac hoat dong hudéng dan va hd trg phai
duoc thiét ké dé duy tri 1au dai, thich tmg véi cac thay doi vé cong nghé, phap luat
va nhu cau ciia nguoi dan, déng thoi dam bao kha nang van hanh trong cac tinh
huéng khan cép nhu dai dich.

4.7. Ldy ngwoi dan va doanh nghiép lam trung tam: hoat dong ctiia Bé an HO
tro Truc tiép — Truc tuyén phai dat 1o1 ich va trai nghiém ctia nguoi1 dan va doanh
nghiép 1én hang dau, dam bao dap tng nhu cau thyc té va nang cao sy hai 10ng.

4.8. Tinh trach nhiém va cam két: Chinh quyén cam két thyc hién dung cac
muc tiéu ctia Dé an Hb trg Truc tiép — Truc tuyen c6 co ché giam st va bao cdo 16
rang dé dam bao hiéu qua va tranh lang phi nguon lyc.
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III. PHUONG AN° HO TRQ TRUC TIEP - TRUC TUYEN
1. Poi v6i hinh thie hd tro, tw vén truc tiép:

MO HINH SO PO MANG LUG1 TRUC TIEP THU HUT NHU CAU
Phéu thu hit nhu cau vé thu tuc hanh chinh

Céc t6 chic/cé nhan cé nhu cau
8n vé TTHC hodc la dau méi
dudc uy quyén la dai dién xU ly

cdc TTHC cho ngugi dan

Céc cdng ty Luat, VP céng
chiing, don vi tu van trén dia
ban (tdp hdp nhu cdu l8n cla
ngudi dan vé TTHC)

HE THONG
HO TRO
TU VAN

TRU'C TIEP

Céc t6 chic/cd nhan thuc hién
TTHC nhung chua thanh céng

Céc t6 chifc/cé nhan théng
thudng cé nhu cau tim hiéu,
dudc tu van vé cic TTHC (biét
thﬁng tin qua nhiéu kénh)

Céc budc trién khai theo ddi tuong.
(i)  DOoi twong: Pon vi tw vin (cac cong ty ludt, viin phong cong chirng)

Dadn vi tu van

B1: Chi ddng tiép cén

B3: Xay dung quy trinh phdi hop

B5: Hudng dan dinh hudng tiép theo

B6: Ghi nhin va thong ké lugt tu van

B7: Bio cdo dinh ky

® Cac phuong an nay chi 1a ggi y. Viéc xem xét, quyét dinh lya chon mé hinh dé trién khai cu thé cAn dam béo tuan
thu cac quy dinh va phu hop véi tinh hinh thyc tién, dap mg cac muc ti€u cu thé
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(i) Doi twong 1a ca nhin, to chirc ¢é nhu cau 1én/ca nhin, to chirc 12
ngwoi duwge iy quyén

C3a nhan/T6 chifc cé nhu cau
I8n hoac dudc Uy quyén

B5: Hudng dan cich hoan thién va ndp ho sd

B6: Ghi nhan tu van va luu vao hé théng quan ly

(iii) DO twong 1a ca nhén, to chire c6 nhu ciu ndp ho so thong thwong.

Ca nhan/Té chic cd nhu cau
ndp hé sd théng thudng

B4: Hudng dan cich hoan thién va ndp ho sd

B5: Ghi nhan théng tin tu van vao biéu mau

B6: Théng ké va bdo cdo theo ky
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(iv) Doi twgng la ca nhan, to chirc da nop ho so nhung chua thye hién
thanh cong do bi sai, 10i, thiéu ho so, n¢p khong ding tham quyén.

Ca nhan/Té chic da ndp ho so
nhung chua thuc hién thanh cong

B1: Tiép nhan trudng hdp bi tra lai hé sd

B2: Ra soét ly do tra ho sd

B3: Dai chiéu vdi quy dinh thd tuc hanh chinh

B4: Hudng dan ngudi dan cach hoan thién lai hd so

B5: Ghi nhan trudng hdp tu van xt ly sai sét

B6: Thong ké va danh gid tinh trang 16i ho so

2. D6i v6i hinh thire hd trg, tw van truc tuyén:

(i)  So d@d van hanh hinh thirc hd trg, tw van truc tuyén:

» Mo hinh chung:

MO HINH TRUNG TAM XU LY VAN HANH TRYU'C TUYEN

HE THONG HO
TRO'TU VAN

TRUC TIEP

D6 dir liéu

TRUNG TAM
Hathdng NRAAURLY XU LY VAN
CNTT Al HANH TRU'C
TUYEN

\ 4

Chu déng tim
ki&m, phat hién
nhu cau cla
ngudi dan

LRy Hé thong bai
' huéng dan Facebook
dién tlr

facebook

2 AER
|sw

D YouTube
Vv
Tang cuong tu ZOD

van dién tlr véi
s6 lwgng ngudri
quan tdm cao
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> Chi tiét van hanh:

Lé&ng nghe Tiép thu dir liéu

Phat hién

Cht dong tao cac
a Group thao luan theo
Phan tich dt lieu chu dé (Vb dat dai,..)
treac kénh Goi y cho doi ngd truyén
% thong cac chl dé truyén
TRUNG TAM théng
XU LY VAN HANH
TRUC TUYEN
Website O— —O Al chat bot
Hotline, Email () ——O Al Voicebot/IVR théng minh
Facebook, Zalo OA O— O Hé thong CRM
Tiktok O——— O Ticket Management System

Q Al doc di lieu X 1§ i lieu ' Nen tang b ?”9 g ho trg nén
tang

Trung tdm xir Iy van hanh hd tro, tu van truc tuyén s€ thu thap dir licu cua
ngudi dan, t0 chirc ¢6 nhu cu tu van, tw van va xit Iy doi véi céc vu viée don gian,
truong hop vu viée 6 tinh chét - phuc tap, yéu cau chuyén mon cao s& dugc chuyén
cho cac chuyén gia hd tro, tu van truc tiép.

Nguoc lai, cac dir li€u vé nguoi dan, t6 chirc c6 nhu cau, mong mubn duoc
hd trg, tu van s& dugc théng ké, thu thap va luu tai trung tdm xu 1y van hanh truc
tuyén.

(i) Trién khai van hanh chi tiét:

- Sir dung cong nghé truyén thong Al chi dong va tim kiém nhu cau:

Cach thurc hoat dong:

v Social Listening (Lang nghe mang xi hoi) & Web Monitoring:

v’ Cong cu Al: Str dung cic cong cu Al (c6 thé 1a cac giai phap cua
FPT.AL Viettel Al hodc cac nén tang qudc té duoc tuy chinh) dé quét va phan tich
dir liéu tr cac mang xa hdi (Facebook, Zalo, dién dan, nhoém cong déng), bao chi
dién ti, cac trang danh gia dich vu.

v Muyc ti€u: Phat hién cac thao luan, y kién, thic méc, buc xtc, hodc nhu
cau tiém 4n lién quan dén TTHC, dich vu cong ctia Ha Noi, hodc cac van dé cu thé
ma nguoi dan dang gdp phai khi twong tac voi co quan hanh chinh.

- X4y dung Tong dai Truc tuyén dén nhan nhu ciu:

Cac kénh tich hoyp:

v Hotline: Puong diy néng truyén théng, co thé tich hop IVR
(Interactive Voice Response) thong minh sir dung Al dé nhan dién giong néi, hiéu y
dinh nguoi goi va ty dong diéu hudng hodc cung cap thong tin co ban.
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v' Website: Live chat, chatbot Al tra 161 cac cau hoi thuong gap 24/7, form
lién hé.

v' Zalo OA, Facebook Messenger: Tich hgp chatbot va cho phép nguoi
dan chat truc tiép v6i nhan vién ho tro.

v Email: Hé thdng quan 1y email tip trung.

Cong nghé hé tro:

v Al Chatbot: Xt 1y phan 16n cac yéu cau thong thuong, giai dap TTHC,
huéng dan quy trinh, kiém tra tinh trang ho so.

v Al Voicebot/IVR thong minh: Hiéu ngdn ngit tu nhién, giam thoi gian
cho doi, tu dong hoa cac tac vu don gian.

v Hé théng CRM (Customer Relationship Management): Luu trit lich st
tuong tac cia ngudi dan trén tat ca cac kénh, gitip nhan vién hd tro ¢6 cai nhin toan
dién va ca nhan hoa dich vu.

v Ticket Management System: Quan 1y, phan loai, theo dai va diéu phdi
cac yéu cu ciia ngudi dan dén dung bo phan xur 1y.

v' Tiép nhan va xtr Iy yéu cau tir nhiéu kénh mot cach thong nhét.

v Giam tai cho nhan vién hd trog, ting hiéu suat.

v Phuc vu 24/7 véi cac yéu cau tu dong hoa.

v' Nang cao trai nghiém nguoi dan voi thoi gian phan héi nhanh hon.
v Thu thap dit liéu quy gia vé cac van dé ngudi dan quan tam.

IV. KINH PHi THU'C HIEN

1. Ngan sach Nha nwdc:

- Theo quyét dinh giao du toan Ngan sach Nha nudc hang nam giao Trung
tam PVHCC cua UBND Thanh ph6 va cac co quan, don vi cua thanh pho Ha Noi
c6 chirc nang ho trg ca nhan va t6 chire theo linh vyc chuyén nganh.

- Két hop trong qua trinh thyc hién cac dich vu hd tro theo nhiém vu, quyén han c6
thu phi; tir ngudn thu phi dich vu dé lai ctia co quan, don vi ¢6 lién quan (néu cd).

2. Huy dong nguon Iwe xa hoi héa va cac nguon kinh phi hgp phap khac.

V. LO TRINH TRIEN KHAI PE AN

_ Viéc trién khai D& 4n trén dién rong yéu cau cac diéu kién can vé (1) muc do
can thiét phai trién khai, (2) nguén kinh phi, (3) trinh ty, thu tyc twong tng tuan thu
quy dinh phap luat, (4) ddm bao hi€u qua va han ché rui ro.

Tir thyc tién trén, dé dap umg cac yeu cau trudc mat, cin cir dleu kién co s&
vat chat, kha ning dap tmg vé nhan sy cua Trung tim PVHCC, nhu cau birc xuc tai

cac Chi nhanh, Piém tiép nhan, Pai 1y dich vu cong, xem xet phuong an thi diém
kéu goi ngudn luc xa hoi hoa dé hd tro ca nhan va td chirc thue hién TTHC.

Viéc kéu goi nguon luc xa hoi hoa phai dam bao cac diéu kién:

(1). Pham vi hd tro: hf) tro truc tiép c4 nhan va to chirc thuc hién thu tuc hanh
chinh tai cac Chi nhéu;h, Diém tiép nhan cua Trung tdm PVHCC; cac Dai 1y dich vu
cong chiu sy di€u phoi cua Trung tam PVHCC.
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(2) Nguyén tic:
(2.1) Vé kinh phi:

- Cam két hd tro, tu van phap 1y mién phi cho c4 nhan va t6 chic khi thuc
hién thu tuc hanh chinh trong pham vi ho tr¢ néu trén.

- May moéc thiét bi phuc vu tac nghiép trong pham vi hd tro néu trén phai
dugc khai bao va phai dugc sy dong y ctia Nguoi dirng dau Chi nhanh, Biém tiép
nhan, Pai 1y dich vu cong; dap ing cac yéu cau vé bado mat va an toan dir liéu.

(2.2) Vé nhan sy: Nhan su thue hién cac hoat dong ho tro, tu van phap 1y mién
phi cho ca nhan va t6 chirc khi thyc hién TTHC trong pham vi ho trg néu trén phai
dam bdo:

- b tiéu chuan theo quy dinh Luat Luat su va cac vin ban huéng din.

- Tuan thu theo sy diéu phoi ctia Nguoi dimg dau cac Chi nhanh, Diém tiép
nhan, Pai 1y dich vu cong va quy trinh dugc cap c6 tham quyén phé duyét.

- Thyc hién day da cac quy dinh vé bao mat thong tin, dit liéu.

* PO1 vo1 nhan su do to chirc ctir dén ho trg thi t6 chirc cir dén phai cam keét
chiu trach nhiém vé cac hanh vi va hoat dong ctuia nhan sy trong pham vi ho trg.

(2.3) Vé thoi han thi diém: Theo thoi han yéu cau cua Trung tim PVHCC.

Sau thoi gian thi diém ap dung va diéu chinh mé hinh phu hop thuc tién, t6i
wu hoa hiéu qua va thyc hién day di chirc nang cia Trung tim PVHCC ciing nhu
Trung tdm CSKH, xem xét tong két két qua thi diém va ap dyung trén dién rong.

VI. TO CHUC THU'C HIEN

1. Cac Phong, Trung tim, Chi nhanh, Piém tiép nhan thudc Trung tim
PVHCC va cac Dai ly dich vu cong:

1.1. Trung tam CSKH co trdach nhiém chu tri 16 chire trién khai thuc hién Pé
an sau khi duwoc phé duyét:

(1) Tham muu dé xuat Giam dbc Trung tam PVHCC Ve cac giai phap ho tro
c4 nhan va t chirc khi thyc hién TTHC truc tuyén va tryc tiép.

(2) Xay dung quy trinh trién khai hoat dong hudng din hd tr tai cac Chi
nhanh, Diém tiép nhan, Pai 1y dich vu cong, trén méi trudng truc tuyén va truc tiép;
trong do phan dinh rd trach nhiém va nghia vu cua cac bén tham gia vao quy trinh
theo quy dinh.

(3) T6 chtic Iyra chon cac ca nhan va t6 chtrc tham gia thuc hién nhiém vu
dam bao chirc niing hoat dong hd tro ctia Trung tam CSKH tuan thi cac quy dinh.

(4) Trién khai cac hoat dong nhiam cung cip thong tin lién quan dén hudng
dan, hd tro da kénh phuc vu ¢4 nhan va t6 chirc hoan thién hd so TTHC va nop hd
so TTHC truc tuyén, truc tiép trén dia ban Thanh phé; tuyén truyén dé nguoi dan,
t6 chire hiéu vé muc dich, y nghia va loi ich cua Dé an nay.

(5) Pao tao, tap huan cho nhan sy tham gia qua trinh hd tro, tu van tryc tiép
cho ca nhan va to chirc khi thyc hi¢n TTHC.
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(6) Téng hop két qua thyc hién va danh gia hiéu qua hoat dong hd tro ca nhan
va td chirc thuc hién TTHC.

(7) Chu dong dé xuat phuong an phdi hop cac don vi to chirc trién khai nhiém
vu hd tro ngudi dan va doanh nghiép thudc trach nhiém Trung tdm PVHCC, trong
d6 x4c dinh 1 trach nhiém cua céc co quan theo quy dinh.

1.2. Céc Chi nhénh, Piém tié'p nhan thuoc Trung tam PVHCC, Dai Iy dich vu
cong thudc si diéu phoi ciia Trung tam PVHCC c6 trach nhiém:

(1) Pam bao co s vat chat va cong nghé dap tng nhu cau van hanh, b tri
cac quay hd trg, hudng dan truc tiép.

(2) Tuan tha quy trinh huéng dan, hd tro duoc phé duyét ap dung.

3) Ph01 hop diéu phdi va quan 1y nhan su duge cir dén tham gia vao qua trinh
hd tro, tu van.

1.3. Trung tam Quan tri hé thong va Phdt trién vmg dung cé trdch nhiém:
- Chu tri huéng dan néi dung va trién khai cac bién phap bao ve¢ dir lidu ca
nhén theo quy dinh cua phap luat vé bao v¢ dir liéu ca nhan va phan quyén truy cap;

cap nhat tich hop va nang cap ng dung iHanoi vdi cac tinh ndng nhu huong dan
TTHC bang video, chatbot Al, tra ctru tién dd ho so, va nop ho so truc tuyén.

- Phéi hop chit ché v6i Trung tam CSKH dam bao quan ly nhan sy tham gia
qua trinh hd tro va hudng dan trén moi trudng so.

1.4. Cdc Phong: Hanh chinh — Quan tri, Tai cdu triic va té chire bé phdn mot
cira, Kiém tra, gidm sat, Kiém soat TTHC: phdi hop voi cac don vi theo chirc nang,
nhiém vy, quyén han duogc giao.

2. Cac co quan c0 lién quan, don vi quan ly nhan sw, nhan sy thuc hién
nhiém vu tai cac Chi nhanh, Diém tiép nhan tryc thudc Trung tam PVHCC, Dai 1y
dich vu cong c6 trach nhi¢m phéi hop huéng dan, hd tro ca nhan va td chirc thuc
hién TTHC theo ndi dung P& an ndy va cac quy trinh cu thé dugc phé duyét trién
khai, ddm bao muc ti€u, hi¢u qua va tuan thu quy dinh phap luat.

3. Trong giai doan trién khai thi diém, khuyén khich cac ca nhan, to chure
tham gia dong gop y tuong va nguon luc dé hoan thién phuong an mé hinh téi uu
hd trg ca nhan va to chire khi thue hién TTHC.

4. Trong qua trinh trién khai thyuc hién Pé an, truong hop c6 kho khan
vudng mac, cac co quan, don vi, t6 chirc, ca nhan chu dong giai quyét theo tham
quyén quy dinh; bao cdo nhimng néi dung vuot tham quyén, dong thoi giri vé Trung
tam PVHCC dé tong hop danh gia két qua thyuc hién theo quy dinh./.

Noi nhgn: "/
- UBND Thanh phé Ha Noi;
- B/c Giam déc TT PVHCC;
- B/c Hoang Vin Bing Phé Giam déc TT PVHCC;
- Céc phong, ban, don vi thuoc TTPVHCC;
- Céc Chi nhanh, Diém tiép nhan ciia TT PVHCC;
- Cac Dbai ly dich vu cong;
-Luu VT, CSKH (Luong)




17



		2025-05-28T16:34:56+0700


		2025-05-28T16:43:48+0700


		2025-05-28T18:17:09+0700


		2025-05-28T18:17:09+0700


		2025-05-28T18:17:09+0700




