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

XA BU PANG Doc lap - Tu do - Hanh phiic
S6: 01 /PA-UBND Bu Dang, ngay 18 thdang 11 nam 2025
PHUONG AN

Huéng din hd tro nguoi dan yéu thé va xir Iy tinh hudng thwong gip trong gii
quyeét thi tuc hanh chinh tai Trung tim phuc vu hanh chinh cong xa Bu Dang

Cén cir Nghi quyét s6 57-NQ/TW ngay 22/12/2024 ctia Bo Chinh trj vé dot pha
phat trién khoa hoc, cong ngh¢, d61 mai sang tao va chuyén doi s6 quoc gia.

Can cur Ké hoach s6 01-KH/BCPTW ngay 21/3/2025 cua Ban chi dao Trung
uong ve€ phat trién khoa hoc va cong nghé¢, d61 mai sang tao.

Can cu Ké hoach s6 02-KH/BCDTW ngay 19/6/2025 cua Ban Chi dao Trung
uong vé phat trién khoa hoc, cong nghe, d6i méi sang tao va chuyén do6i so quoc gia

vé thuc day chuyén s6 lién thong, dong b, nhanh, hiéu qua dap tmg yéu cau sap xép
t6 chtrc bd may cta hé thong chinh tri.

Cén cu Quyet dinh s6 266/QD-UBND ngay 10/7/2025 cua UBND xa Bu bang
vé thanh lap T6 tng ctru cong nghé va nghiép vu hd tro giai quyét thu tuc hanh chinh
xa Bu Dang.

~ Theo dé nghi cta Trung tdm phuc vu hanh chinh céng xa Bu Pang tai T trinh
s0 56/TTr-TTPVHCC ngay 11/11/2025.
~ UBND xa Bu Déang ban hanh Phuong an hd tro nguoi dan yéu thé va xir Iy tinh
hu6ng thuong gap trong giai quyét thu tuc hanh chinh tai Trung tdm phuc vy hanh
chinh cong xa Bu Pang, cu thé nhu sau:
I. MUC PICH

- bam bdo khong ai bi bo lai phia sau trong chuyen do6i so bang cach cung cap

su ho tro toan dién cho nguoi dan, dic biét la cac dbi tuong yeu thé (ngudi cao tudi,

ngudi khuyét tat, ho nghéo, dan toc thiéu sb, ngudi khong biét sir dung cong nghé,
khong co6 di¢n thoai thong minh, ngudi neo don, v.v.).

- Chu dong giai quyet cac kho khan, vuong mac thyc té ma ngudi dan va can
b co thé gap phai khi tiép can cac dich vu s6 va thuc hién thu tuc hanh chinh truc
tuyen
- Thyc hién hiéu qué cac nhiém vu cta K& hoach s6 02-KH/BCDTW ve thic
day chuyén doi so6 lién thong, dong bd, nhanh, hiéu qua.
II. CAC TINH HUONG GIA PINH VA PHUONG AN XU LY
_ L. Tinh hudng I:ODéi v6i Ngudi gia, nguoi khuyét tat, di lai kho khin khong
thé dén Trung tam dé thyc hién cac TTHC
. LL Nam thong tin qua phan anh cua nhan dan, nguoi thén, t6 cong tac thon. ...
veé cac truong hgp nguoi gia, nguoi khuyét tat cd nhu cau thuc hién cac TTHC.
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1.2. T6 chitc doan cong tac luu dong Thanh lap céc td cong tic nhod (gom can
b6 chuyén mén lién quan dén TTHC can thyc hién va thanh vién doan thé/T6 cong
nghé s6 cong dong/To tmg ctru cong nghé) thuc hién viéc hudng dan, hd tro tin nha
cho cong dan.

1.3. Noi dung hd tro tai nha

- Truc tiép huong dan ké khai, nop h so trén céng dich vu cong.
- Giai dap thic méc, hd tro k¥ thuat co ban.

- Mang theo to roi, tai li¢u huong dan in san.

- Pic biét, trién khai phuong an “phuc vu tai chd, tron g61” va cho phép thanh
vién T6 Ung clru thyc hién thu tuc truc tuyén thay cho nguoi dan yéu thé (co uy
quyén hop phap) khi can thiét.

1.4. Trang thiét bi chuan bi: May tinh xach tay; May scan; Pién thoai thong
minh co6 phat song 4G/5G.

2. Tinh hudng 2: Khi ngudi cao tudi, di lai kho khin dén Trung tim thuc
hi¢én tha tuc hanh chinh

2.1. Yéu cdu datra

- Bam bao tiép don than thién, vu tién phuc vu nhanh chong.

- HO tro di lai, huéng dan thu tuc r6 rang, dé hiéu.

- Pam bao quyén loi ctia nhom ddi tugng yéu thé theo quy dinh phép luat.
2.2. Cach xtr Iy tinh hubng

- Tlep don: Trung tam phuc vu Phyuc vy Hanh chinh cong nhanh chong ra chao
hoi, don tiép; Huéng din ngudi than hodc hd tro truc tiép dua ngudi cao tudi vao
khu vuc wu tién.

- H6 tro 1am thi tuc

+ Str dung ngdn ngit r6 rang, cham rai; co thé 1ap lai ndi dung néu nguoi cao
tuoi chua nghe 0.

+ Hd tro ké ban ho so & vi tri thuén tién.

+ HJ tro viét ho hodc dién mau biéu dua trén thong tin do ngudi dan cung cip.

- B6 tri wu tién giai quyét

+ Xép hd so vao dién “giai quyét ngay” dé giam thoi gian cho.

+ Huong dan rd thoi gian nhan két ‘qua, uu tién gui két qua qua buu chinh cong
ich néu ho kho khin trong viéc di chuyén.

3. Tinh hudng 3: Nguoi khong biét chir hoic kho tiép cin cong nghé

3.1. Tiép nhan va danh gia nhu cau

- Chu dong hoi tham, xac dinh 3 loai thu tuc ngudi dan can giai quyét.

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



- Ho tro tai chd

3.2. Dbi v6i nguoi khong biét chir

- Cép bd doc ndi dung ho so, giai thich rd rang, dé hiéu, tranh thuét ngt phap
1y kho hiéu.

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

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

3.3. B6i véi nguoi kho tiép can cong nghé

- Truc tiép h tro thao tac trén céng dich vu cong hodc 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. Tinh hudng 4: Khi nguwoi khuyét tat (van dong, thij lwc, nghe néi...) dén
Trung tim thwe hién TTHC

4.1. Nhan biét va tiép can ban dau:

- Quan sat, nhan biét dau hiéu nguoi khuyét tat (hodc thong tin tir nguoi di ciing).
- Chu1 dong chao hoi, gidi thiéu tén va chirc danh, hoi vé nhu cau hd tro.

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

4.2. B tri hd tro vat Iy

- Nguoi khuyét tat van dong: huéng din dén 16i di dbc, hd trg di chuyén bang
xe lan, bo tri ban ti€ép nhan phu hgp.

- Nguoi kh1em thi: @& nghi hd trg din dudng, dung 16i n6i mo ta hudng di, bd
tri chd ngdi gan.

- Nguoi khiém thinh/khé néi: dung bang viét, ctr chi, hodc hd tro phién dich
ngdn ngit ky hiéu.

4.3. HO tro 1am thu tuc

- Giai thich quy trinh TTHC bang ngon ngir dé hiéu, téc dd cham, rd rang.

- Hd tro dién mau, doc ho so hodc nhap thong tin vao hé théng néu can.

- V61 nguoi khiém thi, doc ro ndi dung; voi ngudi khiém thinh, dung van ban
hoac ngon ngir ky hi¢u.

4.4. Uu tién xtr Iy ho so

- Cép s6 thtr ty wu tién dé giam thoi gian cho.

- Cho phep nguoi ho tro di cung thyc hién mot 5O thao tac thay mat néu co gidy
iy quyén hoic dugc nguoi khuyét tat dong .

4.5. Hoan tat va hudng dan tiép theo
- X4c nhan lai v6i ngudi khuyét tat rang hd so da tiép nhan/giai quyét xong.
- Huéng dan cach nhan két qua (truc tiép, qua buu dién, hodc truc tuyén).

- Cung cap so0 dién thoai ho tro khi can tra ctru tién do.



* Luu y:

- Ludn dam béo tinh bao mat thong tin ca nhan khi hd tro - Khong ky thay, viét
thay néu khong c6 uy quyén hop phap.

- Kién nhan, giit thai d6 ton trong, tranh giy ap luc hodc lam ngudi dan cam
thay tu ti.

5. Tinh hudng 5: Cong din phan anh, kién nghi gay git hodc cé diu hiéu
bire xtc

5.1. Giir binh tinh va thé hién thai d6 ling nghe.

- Giit giong noi 6n hoa, téc do vira phai, tranh tranh luan ngay lap tuc.

- Néu cong dan no6i qua to hodc xtic pham, khong dap tra bang cam xuc.

- Moi vao khu vuye riéng (néu can thiét).

5.2. Xac dinh nguyén nhan va nhu cau chinh

- Chu1 dong dé ho trinh bay hét y kién trude khi phan hoi.

-Néu c6 nhiéu van d¢, tach nho dé giai quyét timg phan.

5.3. Ghi nhan va x4c thyc thong tin

- Ghi chép trung thue: ndi dung phan anh, thoi gian, dia diém, nhan chung (néu
¢6). Néu can, yéu cau cung cap tai liéu ching cir dé lam rd.

- Tém tit vin dé dé xac dinh ndi dung can trao doi, xtr ly.

5.4. Giai thich o quy trinh xtr 1y

- Thong bao thim quyén giai quyét (néu thudc hoic khong thudc co quan).
- Néu thudc tham quyén: Néu rd thoi gian, cach thire xir 1y.

- Néu khong thudc thim quyén: Huéng dan noi phu hop, kém 1y do.

5.5. Giam cang thang: Str dung 101 n6i mang tinh trén an, néu tinh hinh cing thang,
c6 thé mo1 ho vao khdng gian riéng dé trao doi, tranh anh hudéng noi cong cong.

5.6. Bao cdo va theo doi

- Lap bién ban tiép nhan kién nghi.

- B4o c4o lanh dao truc tiép va theo ddi tién trinh giai quyét.

- Thong tin lai cho cong dan két qua xtr 1y, tranh dé ho chd doi qua lau.
6. Tinh hudng 6: Khi ngwoi dian khong co6 gidy to can thiét

6.1. Kiém tra va tu vin: Can b tiép nhan ho so kiém tra ddy du danh myc gidy
to yéu cau cua TTHC.

6.2. Huong gi?ln bd sung: Hudéng dan cuy thé nguoi dan cac loai gidy to con thiéu
va quy trinh d€ bo sung (vi dy: lién hé¢ Cong an xa dé cap lai CCCD, lién hé tu phap
de trich luc gidy khai sinh...).

6.3. Khai thac CSDL quéc gia: Uu tién khai thac thong tin tir cac Co s¢ dir lidu

quoc gia (Dén cu, HO tich...) qua h¢ théng phan mém hién hanh dé phuc vu giai
quyét TTHC, han ché yéu cau gidy to cia nguoi dan.
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6.4. Giai quyét linh hoat (néu dugc phép):

- P6i v6i mot sé6 TTHC cho phép, hudng dan nguoi dan lam gidy cam két bo
sung giay to sau khi ndp ho so.

- Phéi hop véi cac co quan chuyén moén lién quan dé hd trg nguoi dan nhanh
chong hoan thién giay to can thiét.

7. Tinh huong 7: Hj trg khi mat két ndi mang

7.1. Tiép nhdn va xac minh: Can bo tiép nhan thong tin mat mang (tir ngudi dan
hodc qua h¢ thong giam sat) can thong bao ngay cho can bg chuyén trach CNTT xa.

7.2. Phan tich va khac phuc:

- Kiém tra thiét bi mang tai Trung tdm phuc vu Phuc vu hanh chinh cong.

- Lién hé nha cung cép dich vu internet dé bao cdo su cb.

7. 3. Phuong 4n thay thé va thong bao:

- Néu 16i cuc bd: Yéu cau ngudi dan di chuyén sang méy tinh/thiét bi khac c6 két noi.

- Néu mét mang dién rong;:

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

o Qhuyén sang tiép nhan hd so ban gidy d6i v6i cac TTHC thiét yéu, cam két

ho trg s0 hda sau khi c6 mang trd lai.

- Béo céo cip trén: Bao céo kip thoi cac vudng mic, 16i két ndi cho To lién
nganh, Puong day nong tinh hodc Lanh dao S& Noi vy, S KHCN dé ho trg, xur ly.

8. Tinh hudng 8: HJ tro khi mat dién

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

8.2. Kich hoat phuong an du phong

- Néu co nguodn dién dy phong (may phat dién) cho céc thiét bi trong yéu (may
tinh di€m ho trg, may chu cuc bd), kich hoat ngay.

- Kiém tra tinh trang hoat dong cua cac thiét bi sir dung dién du phong.
8.3. Phuong an thay thé va thong bao
- Hudng dan ngudi dan quay lai vao thoi diém khac khi c6 dién tro lai.

- Ti€p nhéan hd so ban gidy doi voi cac truong hop khan cap néu co thé xur ly
thu cong.

- Thong bao vé tinh trang mét dién va thoi gian dy kién co dién tro lai.

- Trong trudng hop mat dién kéo dai, can nhic b tri dia diém hd trg tam thoi
tai noi c¢6 dién néu kha thi va dugc cap trén chap thuan.



III. TO CHUC THU'C HIEN

1. Trung tim phuc vu hanh chinh cong

- T6 chtrc tap hudn: Cach tng x1r, bdi dudng k¥ nang mém, thai do phuc vy, xir
ly tinh huong da dang, long ghép tuyén truyén, hudéng dan cung véi Mat trdn va cac
to chirc chinh tri xa hoi.

- Thiét 1ap “T6 hd tro cong dan yéu thé” tai cac thon trén dia ban xa.

- Ung dung chuyén dbi s6: Tang cudng hudng dan ngudi dan nop hd so online
qua cong dich vu cong tryc tuyén tur thiét bi dién thoai thong minh, may tinh ban, ...

- Ra soat, thong ké nguoi yéu thé trén dia ban xi dé chu dong hd tro.

- Van dong can bo, cong chirc, vién churc va ngudi dan tham gia “Binh dan hoc
vu s0”.

- B4 tri "diém hd tro" tai Trung tdm phuc vu Phuc vu hanh chinh cong”.

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

- Trang bi co s& vat chat: Pu may tinh két ni internet on dinh; may in; may
scan; may photo; may lay so6 tu dong; thiét bi tra ctu TTHC (man hinh cam Ung),
vat tu can thiét (giay, bat, muc in).

- Sép xép nhan sy: BH trf t6i thiéu 01 tinh nguyén vién tryc trong gio hanh chinh.

- Cung cip ghé ngdi cho, nude ubng, bang thong tin dé doc. Can bd hd trg dién
thong tin ho so, phoi hgp xur 1y nhanh, tranh cho doi 1au.

2. Yéu cau can bo, cong chirc, vién chiic, nguoi lao dong lam viéc tai Trung
tam phuc vy hanh chinh cong; cac phong, trung tam chuyén mén thugc UBND xa;
thanh vién Té tinh nguyen; T tng ctru Cong nghé va cong chuc, ngudi lao dong
tham gia qua trinh giai quyét Thu tuc hanh chinh x4 Bu Pang nghiém tic trién khai
thuc hién.

Trén déy 1a phuwong an hd tro ngudi dan yéu thé va xir 1y tinh hudng thudng gip
khi giai quyét thu tuc hanh chinh tai Trung tdm phuc vu hanh chinh cong cia UBND
xa Bu Bang. Trong qué trinh thyc hi¢n néu c6 phat sinh, vudng mac ti€p tuc bd sung,
di€u chinh phuong an dé hoan thi¢n nham phuc vu nhan dan moét cach tot nhat./.

Noi nhgn: KT. CHU TICH
- Van phong UBND tinh; DT ) 4

- Triung tdm PVHCC tinh;

- TT Déang uy x4,

- TT HDPND xa;

- Ban Thuong truc UBMTTQVN xa

- CT, cac PCT UBND x3;

- Cac phong, trung tdm thuéc UBND xa;
- Céc co quan don vi trén dia ban xa;

- LbVP; CVVP;

- Luu VT, (TTPVHCC—Trém)i\gb\
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