UYBANNHANDAN  CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

XA PAK MIL Poc 1ap - Tu do - Hanh phic
S6:02 /PA-UBND Bdk Mil,ngay 31 thang 1o ndm 2025
PHUONG AN

HO tro ngudi dan yéu thé va xir Iy tinh hudng thwong gip trong gidi quyét thi
tuc hanh chinh tai Trung tim Phuc vu hanh chinh c6ng xa Pak Mil

Can ctr Nghi quyét s 57-NQ/TW, ngay 22/12/2024 ctia Bo Chinh tri vé dot pha
phét trién khoa hoc, cong nghé, d6i méi sang tao va chuyén doi s6 quéc gia;

Can ct Nghi dinh s6 118/2025/ND-CP,” ngay 09/6/2025 ctia Chinh phu vé
thuc hién tha tuc hanh chinh theo co ché mot cira, mot ctra lién thong tai Bo phan
Mot cira va Cong Dich vu cong quéc gia;

Can cir Ké hoach s6 01-KH/BCBTW ngay 21/3/2025 ctia Ban Chi dao
Trung uong vé phat trién khoa hoc va cong ngh¢, doi méi sang tao; Ké hoach sb
02-KH/BCDTW ngay 25/6/2025 cua Ban Chi dao Trung wong vé viéc thic day
chuyén d6i s6 lién thong, dong bd, nhanh, hidu qua dap tng yéu cau sip xép bd
may cta hé théng chinh tri;

Dé trién khai thuc hién tot K& hoach s6 02-KH/BCDTW ngay 19/6/2025 cua
Ban Chi dao Trung uwong. UBND x& Pak Mil xay dung Phuong an hd trg nguoi
dan yéu thé va xur 1y tinh hudng thuong gip, cu thé nhu sau:

I. MUC PiCH

- Pam bao khong ai bi bo lai phia sau trong chuyén doi s bang cach cung
cép su hd tro toan dién cho nguoi dan, ddc biét 1a cac ddi tuong yéu thé (nguoi cao
tudi, ngudi khuyét tat, nguoi khong biét sir dung cong nghé, phu nit mang thai...).

- Chu dong giai quyét cac kho khin, vudng mac thuc té ma nguoi dan co thé gap
phai khi tiép can cac dich vu s6 va thyuc hién thii tuc hanh chinh truc tuyén.

- Thyc hién hiéu qua cac nhiém vu ctia Ké hoach s6 02-KH/BCDTW vé thuc
day chuyén doi s6 lién thong, dong bo, nhanh, hiéu qua.

I1. CAC TINH HUONG GIA PINH VA PHUONG AN XU LY

1. Tinh hudng 1: Pdi v6i nguoi gia, nguwoi khuyét tat, di lai khé khin
khéong thé dén Trung tAm dé thuc hién cac TTHC

1.1. Naim thong tin:

Nim thong tin qua phan anh ctia nhan déan, nguoi than, Trudng thon, bon,
ban vé cac truong hop ngudi gia, ngudi khuyét tat c6 nhu cau thuc hién céac
TTHC.

1.2. T6 chitc doan cdng tac heu dong:

Thanh 14p cac to cong tac nho (gdm can chuyén mén lién quan dén TTHC
can thuc hién va thanh vién doan thé&/T6 cong nghé sb cong ddng/T6 tmg clru
cong ngh¢) thuc hién viéc hudng dan, hd tro tdn nha cho cong dan.

1.3. Ngi dung 46 tro tai nha:




- Truc tiép hudng dan ké khai, ndp ho so trén cong dich vu cong.

- Giai dap thac mac, hd tro k¥ 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 _phep

thanh vién To Umg ctru thyc hién thu tuc truc tuyén thay cho nguoi dan yéu thé
(c6 iy quyén hop phap) khi can thiét.

1.4. Trang thiét bi chuan bi:

- May tinh xéch tay.

- May scan.

- Bién thoai thdng minh c6 phat séng 4G/5G.

2. Tinh hudng 2: Khi nguoi cao tudi, phu nit mang thai di lai khé khan dén
Trung tam thyc hi¢n TTHC

2.1. Y8U cau:

- Pam bao tiép don than thién, wu tién phuc vu nhanh chéng.

- HO tro di lai, hudng dan thi tuc rd rang, d& hiéu.

- Pam bao quyén lgi ciia nhém ddi tuong yéu thé theo quy dinh phap luat.

2.2. Céch xur Iy tinh hudng:

a) Tiép don

- Cong chuce Trung tam Phyc vy hanh chinh cong nhanh chong ra chao hoi,
don tiép.

- Hudng dan ngudi than hodc hd tro truc tiép dua vao khu vuc wu tién.

b) H6 tro lam thi tuc

- St dung ngdn ngit 16 rang, cham rai; co thé 1ap lai ndi dung néu nguoi
cao tuoi chua nghe ro.

- HO tro ké ban ho so ¢ vi tri thuan tién.

- Nél} can, hd tro viét ho hodc dién miu biéu dya trén thdng tin do ngudi
dan cung cap.

c) B tri vu tién giai quyét

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

- Hudng dan rd thoi gian nhan két qua, uu tién gui két qua qua buu
chinh cong ich néu ho khé khan trong viéc di chuyen

3. Tinh hudng 3: Nguoi khdng biét chit hoic kho tiép can cong nghé

3.1. Tiép nhdn va danh gid nhu cdu:

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

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

3.2. Ho tro tai cho:

a) P6i voi nguoi khong biét chir

- Cén bo, cong chuc doc ndi dung hd so, giai thich rd rang, dé hiéu,




tranh thuat ngit phap 1y kho hiéu.

- Néu phai ky, huéng dan diém chi (1an tay) dung quy dinh.

- CO thé moi thém nguoi 1am chimg (néu thi tuc yu cau).

b) Déi voi nguoi kho tiép can cong nghé

- Truc tiép ho tro thao tac trén céng dich vu cong hodc may tinh tai Trung
tam Phuc vu hanh chinh cong xa.

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

- Néu nguoi dan cd dién thoai thdng minh, cai dit va hudéng dan co ban.

4. Tinh hudng 4: Khi ngudi khuyét tat (van dong, thi luc, nghe néi...) dén
Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong thuc hién TTHC

4.1. Nhdn biét va tiép cdn ban dau:

- Quan sat, nhan biét ddu hiéu ngudi khuyét tat (hoic thdng tin tir
nguoi di cung).

- Chu dong chao hoi, gidi thiéu tén va chic danh, hoi vé nhu cau hd tro.

- Thé hién thai do ton trong, binh tinh, nhe nhang.

4.2. B tri hé tro vt ly:

- Ngwoi khuyét tat vin dpng: Hudng dan, hd tro di chuyén, bé tri ban tiép
nhan phu hop.

- Nguoi Ighiém thi: D& nghi hd trg dan duong, ding 10i n6i md ta hudng

di, bo tri cho ngoi gan.

- Ngwoi khiém thinh/khé noi: Dung bang viét, ctr chi, hodc hd trg
phién dich ngdn ngir ky hiéu.

4.3. Ho tror lam thii tuc:

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

- Hb tro dién mau, doc hd so hodc nhap thdng tin vao hé thdng néu can.

- Vé6i nguoi khiém thi, doc rd noi dung; véi ngudi khiém thinh, ding van
ban hodc ngdn ngir ky hi¢u.

4.4, Uy tién xit Iy hé so:

- Cép s6 thir tu vu tién dé giam thoi gian cho.

- Cho phép nguoi hd trg di cung thue hién mot s6 thao tac thay mit néu c6
gidy Uy quyén hodc dugc ngudi khuyet tat dong ¥.

4.5. Hoan tdt va huéng dan tiép theo:

- X&c nhan lai v&i nguoi khuyét tat rang ho so da tiép nhan/giai quyét xong.
- Hudng dan cach nhan két qua (truc tiép, qua buu dién, hodc truc tuyén).

- Cung cap sb dién thoai hd trg khi can tra ctru tién do.

* Luu y:

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

- Khéng ky thay, viét thay néu khong co ty quyén hop phép.

- Kién nhan, giit thai do ton trong, tranh giy 4p luc hodc lam ngudi dan



cam thay tu ti.

5. Tinh hudng 5: Cong dan phan anh, kién nghi gay git hodc c6 dau hiéu
btrc xtic

5.1. Giit binh tinh va thé hién thai dg lang nghe:

- Giir giong ndi 6n hoa, toc do vira phai, tranh tranh luan ngay 1ap tuc.

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

- Néu c6ng dan noi qué to hoidc xic pham, khong déap tra bang cam X(c.

- Mdi vao khu vue riéng (néu can thiét).

5.2. Xac dinh nguyén nhan va nhu cdu chinh:

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

- Néu 6 nhiéu van dé, tach nho dé giai quyét timg phan.

5.3. Ghi nhdn va xac thuc thdng tin:

- Ghi chép trung thy’c:‘ NoO1 dung phan anh, thoi giqn, dia diém, nhan
chirng (n€u cd). Néu can, yéu cau cung cap tai li¢u chimg ctr dé lam ro.

- Tém tat van dé dé cong dan xac mhdn: “Nhu vy, § kién chinh cia
anh/chi la... Dung khong a?” dé€ xac dinh ndi dung can trao doi, xur 1y.

5.4. Giai thich rd quy trinh xu ly:

- Thong bao tham quyén giai quyét (néu thudc hoic khong thudce co quan).

- Néu thudc tham quyén: néu rd thoi gian, cach thire xt ly.

- Néu khong thudc tham quyén: huéng dan noi phit hop, kém Iy do.

5.5. Giam cdng thang:

- Sir dung loi noi mang tinh tran an: “Téi hiéu s birc xic cia
bac/anh/chi... Ching t6i sé c6 gdng hét sirc trong pham vi ludt dinh”.

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

5.6. Bao cao va theo doi:

- Lap bién ban tiép nhan kién nghi.

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

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

6. Tinh hudng 6: Khi nguoi dan khéng co gidy to can thiét

, 6.1. Kiém tra va tw van: Can bod tiép nhan ho so kiém tra déy du danh muc

giay to yéu cau cua TTHC.

6.2. Huong ddn bé 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 thyuc hién thu tuc cép
CCCD, h6 trg lién hé tu phap dé trich luc gidy khai sinh...).

6.3. Khai thac CSDL quoc gia: Uu tién Khai thac thong tin tir cac Co s6 dir
ligu quoc gia (Dan cu, Ho tich,...) qua hé théng phan mém hién hanh dé phuc vu
giai quyét TTHC, han ché yéu cau gidy to clia nguoi dan.

6.4. Gidi quyét linh hoat (néu dugc phép)



- Béi v6i mot s6 TTHC cho phép, huéng dan nguoi dan 1am gidy cam két
bd sung gidy to sau khi ndp hd so.

- Phéi hop véi céc co quan chuyén mon lién quan dé hd tro ngudi dan
nhanh chéng hoan thién gidy to can thiét.

7. Tinh hudng 7: Hd tro khi mét két ndi mang
7.1. Tiép nhan va xac minh: Can bo tiép nhan thong tin mat mang (tir nguoi
dan hodc qua h¢ thong giam sat) can thong bao ngay cho can bo chuyén trach
CNTT xa hoac D01 ho trg phan ing nhanh.
7.2. 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 bao cao sy cb.
7.3. Phwong &n thay thé va thdng béo:
- Neéu 16i cuc bd: yéu cau nguoi dan di chuyén sang may tinh/thiét bi khac
c6 két noi.
- Néu mait mang di¢n rong:
+ Hudng dan ngudi dan st dung thiét bi di dong ca nhan c6 4G/5G (néu c6
va phu hop).
+ Chuyén sang tiép nhin ho so ban gidy doi voi cac TTHC thiét yéu,
cam két ho trg s6 hoa sau khi ¢c6 mang tré lai.
~ + Thong bao cong khai vé tinh trang méat mang va thoi gian du kién
khac phuc qua loa truyén thanh, bang tin, nhoém Zalo cong dong.
- Bao cao cép trén: bdo cao kip thoi cac vudng méc, 161 két ndi dé ho tro, xtr ly.
Tinh hudng 8: Hb tre khi mat dién
8.1. Tiép nhdn va x4c minh: Céan bo 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:
- Néu c6 nguodn dién dy phong (may phat dién) cho céc thiét bi trong
yéu (may tinh di€ém ho trg, may chu cuc bg), kich hoat ngay.
- Kiém tra tinh trang hoat dong cua céc thiét bi sir dung dién du phong
8.3. Phurong an thay thé va théng bao:
- Huéng dan nguoi dan quay lai vao thoi diém khac khi co dién tr lai.
- Tiép nhan ho so ban gidy ddi véi cac truong hop khan cap néu co thé xur
1y thu cong.
- Théng béo vé tinh trang mat dién va thoi gian dy kién c6 dién tro lai.
- Trong truong hop mat dién kéo dai, can nhic bo tri dia diem ho trg
tam tho1 tai noi ¢ dién néu kha thi va duoc cap trén chap thuan.
I11. TO CHUC THUC HIEN VA GIAM SAT

1. T6 chuc tap huan: Cach ung xir, boi dudng ky nang mém, thai do phuc
vy, xur ly tinh huong da dang, 1ong ghép tuyén truyén, hudng din clng véi Mat
tran TO qudc va cac t6 chirc chinh tri x4 hoi.



2. Thiét 1ap “To hd tro cong dan yéu thé”, “To cong nghé sé cong dong”
tal xa va cac thon, bon, ban trén dia ban xa.

3. Ung dung chuyén (:101 s0: Tang cudong hudng dan nguoi dan ndp hd so
online qua Cong Dich vu qudc gia, duong link: https:/dichvucong.gov.vn truc
tuyén tir thiét bi dién thoai thdng minh, may tinh bang, ...

4. Ra soat, théng ké nguoi yéu thé c6 nhu cau thue hién tha tuc hanh chinh
trén dia ban xa dé chu dong ho tro.

5. Van dong can bd, cong chirc va ngudi dan tham gia “Binh dan hoc vu $O”.

6. BS tri "diém hd tro" tai Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong.

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

- Trang bi co s¢ vat chat: C6 du may tinh két ndi internet 6n dinh, may in,
may scan, thiét bj tra cru TTHC (man hinh cam ng), vat tu can thiét (giéy, but,
muc in).

- Sap xép nhén sy: bd tri tdi thiéu 01 can bd/tinh nguyén vién truc trong gid
hanh chinh.

- Cung cap ghé ngdi cho, nudc udng, bang thong tin d& doc. Can bo hd trg
dién thong tin ho so, phdi hop xir Iy nhanh, tranh cho doi lau.

7. Bé nghi Poan TNCS Ho Chi Minh xa Bak Mil phdi hop, ning cao vai tro
thanh nién xung kich, di dau lam nong cot thuong xuyén phat dong phong trao thi
dua theo dot, chuyén dé vé chuyén doi s6. Pong thoi cir doan vién, thanh nién dinh
ky hang tuan (Thir Hai, Thir Nam) ph01 hop v6i Trung tam phuc vy hanh chinh
cong xa tham gia hd tro nguoi yéu thé tai Trung tim dé hudng dan ndp ho so dich
vu cOng truc tuyen

Viéc xay dung Phuong 4n hd tro ngudi yéu thé thé hién tinh than “phuc vu
Nhan dén, 1ay sy hai 1ong cia Nhan dan lam thude do danh gia két qua thyc hién
nhiém vu ciia chinh quyén cp xa” diing nghia. Chinh quyén xa Dak Mil can phat
huy vai tro gén dan, sat dan dé hd tro hiéu qua va toan dién.

Trén day 1a Phuong 4n hd trg ngudi dan yéu thé va xir 1y tinh hudng
thuong gap khi giai quyét thu tuc hanh chinh tai Trung tdm Phuc vu hanh chinh
Cﬁng xa Pak Mil. Trong qua trinh thuc hién néu c6 phat sinh, vudng méc tiép tuc
bo sung, diéu chinh Phuong an dé hoan thién nham phuc vy Nhan dan mot cach
t6t nhat. . W =

Noi nhén:
- TT Pang uy X&;

- TT HDND x3; 1 /
- CT, c4c PCT UBND x&; AN

- UB MTTQ VN va céc doan thé xa; AN HERs :

- Cac phong chuyén mén;

- Thanh vién T6 tng ciru CNTT x&;
- T6 CNSCP céc thon, bon, ban;

- Luu: VT (B).

guyen Quoc Diing
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