UY BAN NHAN DAN CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM

XA PHU PINH Péjc lap - Tu do - Hanh phiic
S6: 08 /PA-UBND Phii Binh, ngay 27 thang 10 nam 2025
PHUONG AN

Hudéng din, hd tro nguoi dan yéu thé va xir Iy tinh hudng thwong gip
trong giii quyét thu tuc hanh chinh tai Trung tam Phuc vu
hanh chinh cong thu¢c UBND xa Phu Pinh

Thuce hién Ké hoach sé 02-KH/BCDTW ngay 25/6/2025 ctia Ban Chi dao
Trung wong vé vi¢c thuc day chuyén doi so lién thong, dong bo, nhanh, hi¢u qua
dap ung yéu cau sap xép bd may ctua h¢ thong chinh tri;

Pé trién khai thuc hién t6t K& hoach sé 02-KH/BCDTW ngay 19/6/2025
ciia Ban chi dao Trung uong va thic day chuyén doi so lién thong, dong bo,
nhanh, hiéu qua dap tng yéu cdu sap xép t6 chirc bd may chinh quyén theo mo
hinh 02 cip trén dia ban x4 Pht Dinh. UBND xi Pht Pinh xdy dung Phuong 4n
hd tro nguoi dan yéu thé va xtr Iy tinh hudng thuong gip nhu sau:

I. MUC PiCH

Pam bao khong ai bi bo lai phia sau trong chuyén d6i s6 bang cach cung
cap su hd tro toan dién cho ngudi dan, dic biét 1a cac ddi tuong yéu thé (nguoi
cao tudi, nguoi khuyét tat, hg ngheo, dan toc thiéu s, nguoi khong biét st dung
cong nghé¢, khong c6 dién thoai thong minh, nguoi neo don, v.v.) dugc tiép can
va thyc hi¢n thu tuc hanh chinh, dich vu cong mdt cach thuan lgi, cong béng,
nhanh chong, diang quy dinh.

Chu dong giai quyét cac kho khin, vudng mic thyc té ma nguoi dan va
can bd co thé gap phai khi ti€ép can cac dich vu s6 va thuc hién thu tuc hanh
chinh tryc tuyén.

Nang cao chat luong phuc vu td chtrc, ca nhan dén thyc hién tha tuc hanh
chinh tai Trung tdm Phuc vy Hanh chinh cong; tang cuong trach nhiém thyc thi
cong vy, van hda cong s ctia can bg, cong chure dang lam viéce tai Trung tdm Phuc
vu Hanh chinh cong; tao moéi truong lam viéc than thién, gr:fm glii, minh bach,
hiéu qua.

Tang cudng hiéu suat, hidu qua hoat dong cua Trung tdm Phuc vu Hanh
chinh cong; tich cuc hd tro nguoi dan tra ctru tha tuc hanh chinh (TTHC), hudng
dan cong dan thuc hién cac TTHC mdt cach chinh xac, dé& hiéu va nhanh chong;

Pay manh tng dung cong nghé thong tin, cai cach hanh chinh, tmg dung
cong nghé phuc vu nhan déan, gop phan thuc hién c6 hiéu qua Ké hoach Cai cach
hanh chinh, chuyén dbi so trén dia ban 4.



II. POI TUQNG

Toan thé ngudi dan c6 nhu cau tim kiém thong tin va giai quyét cac TTHC
nhu: Ngudi cao tudi, ngudi gia stirc khoe yéu, guoi khuyét tat (khuyét tat nghe,
n6i, nhin, van dong...), nguoi dan toc thiéu s gip kho khin vé ngdn ngir, co nhu
cau dén Trung tdm Phuc vu Hanh chinh c6ng x3 dé thuc hién tha tuc hanh chinh c6
lién quan, ngudi khong thanh thao vé cong nghé thong tin, khé str dung dich vu
cong truc tuyén, nguoi dan thudc ho ngheo, can ngheo, cd hoan canh kho khan...

III. CAC TINH HUONG GIA PINH VA PHUONG AN XU LY

1. P6i véi Nguoi gia, ngudi khuyét tat, di lai kho khin khong thé dén
Trung tim phuc vu hanh chinh cong dé thue hién cac TTHC

1.1. Nim théng tin

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

1.2. Té chike dodn céng tic luu dong

Thanh 1ap cac to cong tic nho (g0m can chuyén mén lién quan dén TTHC
can thuc hién va thanh vién doan thé/T6 cong ngh¢ so6 cong dong/T6 Ung clru
cong ngh¢) thuc hién viéc hudng dan, ho trg tan nha cho cong dan.

1.3. Noi dung hé tro tai nha

- Tryc tiép hudng dan ké khai, ndp ho so trén cong dich vu cong.
- Giai dap thac mic, hd tro k¥ thuat co ban.

- Mang theo t& roi, tai liéu huéng dan in sin.

- Pic biét, trién khai phuong an “phuc vu tai chd, tron goi” va cho phép
thanh vién T6 Ung ctru thuc hién thi tuc truc tuyén thay cho ngudi dan yéu thé
(c6 uy quyén hop phép) khi can thiét.

1.4. Trang thiét bi chudn bi

- My tinh x4ch tay

- May scan

- Dién thoai thong minh c6 phat song 4G/5G

2. Nguoi cao tudi di lai khé khin dén Trung tim phuc vu hanh chinh
cong thuc hién thu tuc hanh chinh

2.1. Yéu cau dat ra

- Pam béo tiép don than thién, wu tién phuc vu nhanh chong.

- HO tro di lai, huéng dan thu tuc 1 rang, dé hiéu.

- Pam bao quyén loi cia nhém ddi trgng yéu thé theo quy dinh phép luat.

2.2. Phuong én ho tro



- BO tri ghé ng61 cho noi thodng, mat, thuan tién; nudc uong;

- Bb tri cong chuc, luc lvgng Poan thanh nién, luc luong xung kich, tinh
nguyén ho trg, hudng dan cac tai li€u c6 lién quan dén TTHC can giai quyét va
ho trg dién thong tin vao cac biéu mau, to khai co6 li€n quan;

- H6 trg nguoi dan tao tai khoan dich vu cong truc tuyén, huéng dan tra
ctru, ndp ho so truc tuyén, ho trg thanh toan tryc tuyén trén cong dich vu cong;

- Xé4c nhan va hen tra két qua: Cung cap gidy hen, huéng dan nhan két qua
(c6 thé truc tiép tai Trung tdm Phuc vy Hanh chinh céng phuong hodc nhén két
qua qua dich vu Buu chinh);

- Lién hé nguoi than hd tro (néu can).

3. Nguoi khong biét chir hoiic khé tiép cin cong nghé

3.1. Tiép nhdn va danh gid nhu cdu

- Chu dong héi tham, xac dinh 13 loai thu tuc nguoi dan can giai quyét.
- Hudng dan truc tiép, tranh dung thuat ngir chuyén mon;

- Giai thich noi dung ciia TTHC can giai quyét, hd trg cong dan dién cac
mau to khai, biéu mau theo quy dinh;

3.2. Phuong an

- Can b9 doc ni dung ho so, giai thich rd rang, dé hicu, tranh thuat ngd
phap 1y khoé hiéu.

- Néu phai ky, huéng dan diém chi (l4n tay) dang quy dinh.

- Str dung tai liéu minh hoa bang hinh anh trén may tinh, may tra ctru TTHC;

- Sir dung biéu mau don gian hoa, d& hiéu va noi dung ngan gon;

- C6 thé moi thém nguoi 1am ching (néu thu tuc yéu cau).

- Truc tiép hd tro thao tac trén céng dich vu cong hoac may tinh tai Trung tam.

- Giai thich timg budc dé ngudi dan hiéu quy trinh.

- Néu ngudi dan co dién thoai thong minh, cai dit va huéng dan co ban.

4. Nguoi khuyét tat (van dong, thi luc, nghe néi...) dén Trung tim
phuc vu hanh chinh cong thwe hién TTHC

4.1. Nhan biét va tié'p cdn ban dau

- Quan sat, nhan biét dau hiéu nguoi khuyét tat (hoac thong tin tu
nguoi di cung).

- Giao tiép than thién, sir dung ngdn ngit cr chi (tay) hodc viét ra giy;

- Uu tién x@r Iy nhanh, huy dong luc lugng, phuong tién hd tro (néu can).

4.2. Phirong én ho tro



- Nguoi khuyét tat van dong: huéng dan dén 16i di dbc, hd tro di chuyén
bang xe lan, bo tri ban tiép nhan phu hop.

- Nguoi khiém thi: dé nghi hd trg ddn dudng, dung 101 ndi mé ta huéng di,
bo tri cho ngdi gan.

- Nguoi khiém thinh/kho néi: ding bang viét, cir chi, hodc hd tro phién
dich ngdn ngir ky hi¢u.

- Cur cén bg, cong chuc, doan vién thanh nién, luc lugng xung kich, tinh
nguyén hd trg cong dan thuc hién cac quy trinh giai quyét TTHC.

4.3. Hé tro lam thii tuc

- Giai thich quy trinh TTHC bang ngdn ngir d& hiéu, téc d6 cham, rd rang.

- HO tro dién miu, doc ho so hodc nhap thong tin vao hé thong néu can.

- V61 nguoi khiém thi, doc o noi dung; v61 nguoi khiém thinh, dung van
ban hodc ngdn ngir ky hiu.

4.4. Uu tién xi Iy hé so

- Cap sb thu ty uu tién dé giam thoi gian cho.

- Cho phép nguoi hé tro di cung thuc hién mdt s6 thao tac thay mat néu co
gidy uy quyén hodc dugc nguoi khuyét tat dong y.

5. Hoan tat va huéng dan tiép theo

- X4c nhan lai voi nguoi khuyét tit rang ho so da tiép nhan/giai quyét xong.

- Hudng dan cach nhan két qua (truc tiép, qua buu dién, hoic truc tuyén).
- Cung cép s6 dién thoai hd tro khi can tra ctru tién do.

*Luu y

- Luon dam bao tinh bao mat thong tin cd nhan khi ho tro.

- Khong ky thay, viét thay néu khong c6 iy quyén hop phap.

- Kién nhan, giir thai d ton trong, tranh giy 4p luc hodc lam ngudi dan
cam thay tu ti.

5. Cong dan phan anh, kién nghi gay git hoiic c6 dau hiéu birc xiic
5.1. Giir binh tinh va thé hién théi @ ling nghe

- Gitr giong noi 6n hoa, tdc dd vira phai, tranh tranh luan ngay lap tic.

- Ngon ngir co thé: gat nhe, nhin vao nguoi néi dé thé hién sy tip trung.
- Néu cong dan noi qua to hodc xtic pham, khong dap tra bang cam xuc.
- Moi vao phong tiép cong dan (néu can thiét).

5.2. Xac dinh nguyén nhan va nhu cau chinh



- Chu dong dé ho trinh bay hét y kién trude khi phan hoi.
- Néu c6 nhiéu van dé, tach nho dé giai quyét timg phan.
5.3. Ghi nhdn va xdc thuc thong tin

- Ghi chep trung thu:c ndi dung phan anh, thoi glan dia diém, nhan chimg
(néu co). Néu can, yéu cu cung cép tai liéu chimg ctr dé 1am rd.

- Tém tit van dé dé cong dan xac nhan: “Nhu vy, v kién chinh cua
anh/chi la... Pung khong a?” dé€ xac dinh nd1 dung can trao doi, xu ly.

5.4. Giai thich ro quy trinh xu ly

- Théng bao thdm quyén giai quyét (néu thudc hodc khong
thudc co quan).

- Néu thudc thadm quyén: néu rd thoi gian, cach thie xir 1y.
- Néu khong thudc thim quyén: huéng dan noi phu hop, kém 1y do.
5.5. Gidm cdng thang

- St dung 101 né1 mang tinh trdn an: “T61 hiéu sy blirc xuc cua
bac/anh/chi... Ching t61 s€ ¢ gang hét strc trong pham vi luat dinh”

- Néu tinh hinh cing thang, c6 thé moi ho vao khong gian riéng dé trao
doi, tranh dnh huong noi cong cong.

5.6. Bdo cdo va theo doi

- Lap bién ban tiép nhan kién nghi.

- B4o céo lanh dao truc tiép va theo ddi tién trinh giai quyét.

- Thong tin lai cho cong dan két qua xir 1y, tranh dé ho chd doi qua lau.

6. Khi nguwoi dan khong c6 gidy to can thiét

6.1. Kiém tra va tw van: Can bd tiép nhan ho so kiém tra déy du danh muc
gidy to yéu cau cua TTHC.

6.2. Huomg ddn b6 sung: Hudng dan cu thé ngudi dan cac loai gidy to con
thiéu va quy trinh dé bo sung (vi du: lién hé cong an dé cap lai CCCD, lién hé tu
phép dé trich luc giay khai sinh...).

6.3. Khai thdc CSDL quéc gia: Uu tién khai thac thong tin tir cac Co s&
dir liéu quoc gia (Dan cu, Ho tich,...) qua hé thong phan mém hién hanh dé phuc
vu giai quyét TTHC, han ché yéu cau giady to ciia nguoi dan.

6.4. Gidi quyét linh hoat (néu dwoc phép):

- B6i véi mot s6 TTHC cho phép, huéng dan nguoi dan lam gidy cam két
bo sung giady to sau khi ndp ho so.

- Phéi hop véi cac co quan chuyén mon lién quan dé hd tro ngudi dan
nhanh chong hoan thi¢n gidy to can thiét.



7. Hd tro khi mat két néi mang

7.1. Tiép nhdn va xdc minh: Cén bd tiép nhan thong tin mat mang (tur
nguoi dan hoac qua hé thong gidm sat) can thong bao ngay cho cén b chuyén
trach CNTT, Trung tdm Vién thong DPinh Hoa.

7.2. Phdn tich va khdc phuc
- Kiém tra thiét bi mang tai Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong.
- Lién h¢ nha cung cép dich vu internet dé bao céo su cb.
7.3. Phwong dn thay thé va théng bdo
- Néu 16i cuc bd: Yéu cau ngudi dan di chuyén sang may tinh/thiét bi khac
c6 két noi.
- Néu mat mang dién rong:

+ Hudng dan nguoi dan st dung thiét bi di dong ca nhan co 4G/5G (néu
c6 va phu hop).

+ Chuyén sang tiép nhan hd so ban gidy ddi voi cac TTHC thiét yéu, cam
két hd trg so hoa sau khi c6 mang trd lai.

+ Thong béo cong khai vé tinh trang mat mang va thoi gian du kién khac
phuc qua loa truyén thanh, bang tin, nhém Zalo cong dong.

- Bao cdo cép trén: Bao céo kip thoi cac vudng mac, 161 két ndi cho To
lién nganh, Buong day nong thanh pho hoac Lanh dao S& Noi vy, S6 KHCN dé
ho trg, xtr 1y.

8. Ho tro khi mat dién

8.1. Tiép nhdn va xdc minh: Can bd tiép nhan thong tin mat dién va thong
bao cho can bd phu trach dién luc dia phuong.

8.2. Kich hoat phwong an dy phong

- C6 nguon dién dy phong (may phat dién) cho céc thiét bi trong yéu (may
tinh diém ho tro), kich hoat ngay.

- Kiém tra tinh trang hoat dong cua cac thiét bi str dung dién du phong.

8.3. Phwong dn thay thé va théng bdo

- Hudng dan ngudi dan quay lai vao thdi diém khac khi c6 dién tro lai.

- Tiép nhan ho so ban gidy dbi véi cac truong hop khan cap néu c6 thé xur
1y thu cong.

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

- Trong truong hop mat dién kéo dai, can nhic bo tri dia diém hd tro tam
tho1 tai noi ¢6 dién néu kha thi va dugc cap trén chap thuan.



IV. TO CHUC THUC HIEN VA GIAM SAT

1. T6 chirc tap hudn: Céach tng xtr, bdi dudng k¥ nang mén, thai do phuc
vy, xtr 1y tinh huong da dang, 16ng ghép tuyén truyén, huéng dan cing voi Mit
tran va cac to chirc chinh tri xa hoi.

2. Thiét lap “To ho trg cong dan yeu thé” tai xa va xom trén dia ban xa.

3. Ung dung chuyén doi s6: Tang cu:omg hu:omg dan nguoi dan ndp hd so
truc tuyén qua cong dich vu cong truc tuyén tir thiét bi dién thoai thong minh,
may tinh ban, ...

4. Ra soat, thong ké ngudi yéu thé trén dia ban xa dé chu dong hd tro.
5. B6 tri "diém hd tro" tai Trung tam Phuc vu hanh chinh cong
- Thiét 1ap quéy/khu vuc hd trg riéng biét, dé tiép can.

- Trang bi co s& vat chat: Pu may tinh két ndi internet 6n dinh, may in,
may scan, thiét bi tra ciru TTHC, vat tu can thiét (gidy, bat, muc in).

- Sap xép nhan su: B6 tri ti thiéu 01 can bo/tinh nguyén vién truc trong
gi0 hanh chinh.

- Cung cép ghé ngdi cho, nudc udbng, bang thong tin dé doc. Can bd hd tro
dién thong tin ho so, phoi hgp xur Iy nhanh, tranh cho doi lau.

V.KET LUAN

Viéc xay dung phuong an hd trg ngudi yéu thé thé hién tinh than “phuc
vu nhan dan, 1ay su hai long cta nhan dan lam thudc do danh gia két qua thuc
hién nhiém vu cua chinh quyén cép xa” ding nghia. Chinh quyén xd Phu Pinh
can phat huy vai trd gan dén, sat dan dé nim bat tdm tu, nguyén vong va “Phuc
vu Nhan dan”.

Trén day 1a Phuong an hd tro nguoi dan yéu thé va xur 1y tinh hubng
thuong gip khi giai quyét thi tuc hanh chinh tai Trung tim Phuc vy hanh chinh
cong cia UBND x3a Phi Pinh. Trong quéd trinh thuc hién néu co phat sinh,
vuéng mac tiép tuc bo sung, diéu chinh phuong an dé hoan thién nham phuc vu
Nhan dan mot cach tbt nhat./.

Noi nhén: KT. CHU TICH

- Thudng tryc Dang uy; ) CHU TICH THUONG TRYC
- Thuong truc HDND x3;

- Chu tich, cac pho chu tich UBND x4;

- UB MTTQ va cac doan thé;

- Cac phong chuyén mon;
- Cac ong (ba) Bi thu chi by, Trudng xO6m;
- Luu: VT, TTPVHCC.

-Tru’O'ng Van Vung
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