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1. BOI CANH VA NHAN DIEN TINH HUONG

Thuc hién chil truong day manh chuyén dbi s6, xdy dung chinh quyén
dién tir, chinh quyén sd gan voi mo hinh chinh quyén dia phuong hai cap, Uy
ban nhan dan xa Ha Pong di tich cyc trién khai dich vu cong truc tuyén, khuyén
khich nguoi dan, t6 chirc thuc hién thi tuc hanh chinh qua méi truong mang
nham tiét kiém thoi gian, chi phi di lai va nang cao tinh cong khai, minh bach
trong giai quyét thu tuc hanh chinh.

Tuy nhién, trong thyc tién tiép nhan va giai quyét thii tuc hanh chinh tai
Trung tdm Phyc vu hanh chinh cong, phét sinh tinh huéng cy thé nhu sau: mot
nguodi cao tudi dén thuc hién thu tuc hanh chinh nhung khong c6 di¢n thoai
thong minh, khong nhd mat khau tai khoan dinh danh dién tir va khong c6 ngudi
than di cing dé hd tro thao tac truc tuyén. Khi cong chirc hudng dan dé nghi
nguoi dan vé nho con, chau thue hién truc tuyén, nguoi dan da buc xtc vi cho
rang co quan nha nudc tir chdi tiép nhan va day kho khin vé phia nguoi dan.

Tinh hudng néu trén phan 4nh mot van dé mang tinh phd bién trong qua
trinh chuyén doi sb: viec drfly manh dich vy cong truc tuyén, néu khong di kem
giai phap hd trg phit hop, c¢6 thé vo tinh tao ra rao can tiép can dbi véi mot bo
phan nguoi dan, dic biét 1a ngudi cao tudi, nguoi khuyét tat va nguoi han ché ky
nang $0. bay la van dé can duoc nhan dién ding mtrc va xur 1y thau d4o, vira bao
dam thuc hién muc tiéu chuyén doi sd, vira giir vimg nguyén tic phuc vu ngudi
dan 1 trung tam, khong dé ai bi bo lai phia sau.

2. POI TUQNG BI TAC PONG

Tinh hudng néu trén tac dong truc tiép va gian tiép dén nhiéu nhom d6i
tuong, cu thé:

- Nguoi dan truc tiép trong tinh hudng: nguoi cao tudi dén thuc hién thu
tuc hanh chinh, khong c6 dién thoai thong minh, khong nhé mat khéu tai khoan
dinh danh dién tir, khong c6 nguoi than di cung ho tro.

- Nhom nguoi dan co hoan canh twong tu: ngudi cao tudi nodi chung,
nguoi khuyét tat, nguoi co han ché vé strc khoe, thi luc, thinh luc; nguoi han ché
k¥ nang s, ngudi sinh sdng ¢ dia ban kho khin, it tiép can cong nghé thong tin.

- Cong chirc tryc tiép tiép nhan, huéng dan tai Trung tdm Phuc vy hanh
chinh céng xa Ha Poéng: chiu ap luc vira phai tuan thu dinh hudng diy manh
dich vu cong truc tuyén, vira phai bao dam quyén tiép can thu tuc hanh chinh
cuia nguoi dan.

- Uy ban nhan dan xi Ha Pong voi vai trd co quan hanh chinh nha nuéc &
co so: uy tin, hinh anh phuc vu nhan dan ciia chinh quyén dia phuong gan lién
v6i cach thire xtr Iy cac tinh hudng tuong tu.

- To cong nghé $6 cong déng va cac luc lugng hd tro tai co so: lién quan
truc tiép dén trach nhiém hudéng dan, phd cap k¥ ning sé cho ngudi dan tai thon,
t6 dan phd.



3. KHO KHAN, VUONG MAC VA NGUYEN NHAN

3.1. Khé khiin, vuéng mic

- Nguoi cao tudi khong cé thiét bi thong minh, khong thanh thao thao tac
trén moi truong mang, d& quén hoic khong tu khoi phuc duoc mat khau tai
khoan dinh danh dién tir.

- Cong chire tiép nhan c6 xu hudng hudng dan ngudi dan tu thuc hién truc
tuyén hodc nho nguoi than, chua chu dong dé xuat phuong an hd tro tai chd, dan
dén cam nhan cta nguoi dan 13 bi tir chéi tiép nhén.

- Chua c6 quy trinh théng nhét, cong khai vé viéc hd tro truc tiép tai quay
cho nhém nguoi yéu thé khi phat sinh khé khan vé phuong tién, tai khoan dinh
danh dién tu.

- Thiéu tai liéu huéng dan truc quan, dé hiéu danh riéng cho ngudi cao
tudi, ngudi khuyét tat, nguoi han ché ky ning sd.

- Viéc phdi hop gilta Trung tim Phyc vu hanh chinh cong véi T cong
nghé s6 cong dong tai thon, to dan phd trong hd tro ngudi dan trude khi dén 1am
thu tuc chua dugc phat huy day du.

3.2. Nguyén nhan

- Nguyén nhan khach quan: nguoi cao tudi han ché vé thé lyc, tri nhé, kha
nang tiép can cong ngh¢; ha téng, thiét bi hd tro tai mot sé diém tiép nhan con
chua dong b.

- Nguyén nhan chi quan: nhan thie, k¥ ning giao tiép, xtr 1y tinh hubng
ctia mdt bd phan cong chirc chua dap tng yéu cau phuc vu nhom dbi tuong yéu
thé; thiéu quy trinh, cong cu hd trg cu thé hoa chu truong “léy nguoi dan lam
trung tdm” trong chuyén doi sb; cong tac tuyén truyén, hudng dan trude khi
nguoi dan dén thyc hién thu tuc con han ché.

4. CAN CU PHAP LY VA YEU CAU THUC TIEN

Viéc xay dung va to chtc thuc hién giai phap can cir cac quy dinh, chi
trwong lién quan dén cai cach hanh chinh, chuyén dbi s, to chirc mé hinh chinh
quyén dia phuong hai cdp va quy dinh hién hanh vé tiép nhan, giai quyét thu tuc
hanh chinh; cu thé, cac van ban dugc dan chiéu trong bai thuyét minh nay duoc
néu theo ndi dung da duogc cip c6 thim quyén ban hanh va don vi s& ra soat, cap
nhat diy du sb hiéu, ngay ban hanh khi hoan thién hd so chinh thirc, bao dam
tinh chinh xac, khong suy dién noi dung chua cé cin cu.

- Quyét dinh sé 1335/QD-UBND ngay 28/8/2026 vé kién toan cac T
cong nghé sé cong dong, 1a co s& dé phat huy vai trd ctia TH cong nghé sb cong
ddng trong hd trg nguoi dan tiép can dich vu cong truc tuyén tai co so.

- Cac quy dinh hién hanh cta phap lut vé thuc hién tha tuc hanh chinh
trén moi trudng dién tir, vé tiép nhén, giai quyét thu tuc hanh chinh theo co ché
mot clra, mot ctra lién thong tai Trung tdm Phuc vu hanh chinh cdng.



- Chu truong, dinh hudng chung ctia Pang, Nha nudc va thanh phd Hai
Phong vé day manh chuyén d6i sd, xay dung chinh quyén sb, cong dan sb gin
v6i bao dam quyén tiép can dich vu hanh chinh cong binh dang cho moi ngudi
dan, khong dé ai bi bo lai phia sau.

Vé phuong thtc tiép nhan hd so cu thé d6i voi timg tht tuc hanh chinh
(tryc tuyén, truc tiép hodc két hop), don vi thuc hién theo quy dinh hién hanh va
huéng din cua co quan co thim quyén; bai thuyét minh khong tu khang dinh
quyén tiép nhan theo mot phuong thirc cu thé khi chua c¢6 can ci thii tuc rd rang.

Yéu cau thyc tién dat ra 1a phai xdy dung duoc giai phap vira bao dam
thac déy ty 1€ thuc hién dich vu cong truc tuyén theo chu truong chung, vira bao
dam quyén tiép can dich vy hanh chinh cong ctia nguoi cao tudi, ngudi khuyét
tat, nguoi han ché k¥ ning sd, khong bién yéu cau chuyén ddi sé thanh rao can
tiép can thu tuc hanh chinh cta nguoi dan.

5. QUAN PIEM VA MUC TIEU GIAI PHAP

5.1. Quan diém

- LAy nguoi dan lam trung tdm, su hai long cia nguoi dan 1a thude do
hiéu qua phuc vu; khuyén khich, thac dy dich vu cong truc tuyén nhung khong
bién chuyén dbi sd thanh rao can tiép can thi tuc hanh chinh.

- Khong tir chdi tiép nhan yéu cau giai quyét thi tuc hanh chinh cta nguoi
dan vé1 1y do nguot dan khong ty thuc hién dugc thao tac truc tuyén; cong churc
c6 trach nhiém huéng dan, hd tro theo dung quy dinh hién hanh.

- Bao dam an toan, bdo mat thong tin, dit li€u c4 nhan va tai khodn dinh
danh dién tir ciia ngudi dan trong sudt qua trinh hd trg; cong chirc khong yéu
cau ngudi dan cung cap mat khau, ma OTP duéi bat ky hinh thirc nao.

- Két hop hai hoa giira thuc day chuyén doi sé voi duy tri phuong thirc hd
trg tryc tiép phu hop cho nhom yéu thé, bao dam khong ai bi bo lai phia sau
trong tién trinh chuyén doi sb.

5.2. Muc tiéu

1. Xir 1y kip thoi, dang quy dinh tinh hudng phat sinh tai quay tiép nhan,
bao ddm nguoi dan cao tudi duoc huong dan, hd tro hoan thanh thu tuc, khong
phai quay vé va tu xoay x0.

2. Xay dyng mo hinh hd tro sb than thién, 6n dinh, lau dai tai Trung tim
Phuc vu hanh chinh cong xa Ha Pong, 4p dung cho nguoi cao tudi, ngudi
khuyét tat, nguoi han ché k¥ nang sé.

3. Nang cao k¥ nang, thai do phuc vu cua cong chirc; tang cudng vai tro
ciia TO cong nghé sé cong dong trong hd tro ngudi dan tiép can dich vu cong
truc tuyén tir co so.

4. Bao dam hai hoa giira chi tiéu thic day ty 1& dich vu cong truc tuyén
v6i yéu cau khong dé phat sinh rao can tiép can thu tuc hanh chinh d4i v6i nhom
yéu the.



6. PHUONG AN XU LY NGAY DPOI VOI NGUOI CAO TUOI
TRONG TINH HUONG

6.1. Nguyén tic wng xir

- Khéng tir chéi tiép nhan yéu cau cta ngudi dan; khong yéu cau nguoi
dan cung cap mat khau, ma OTP tai khoan dinh danh dién tir dudi bat ky hinh
thirc nao.

- Cong chie gitr thai do ton trong, lang nghe, giai thich 16 rang; khong dé
nguoi dan cam thiy bi day kho khin hodc bi tir chdi giai quyét thu tuc.

- Viéc hd tro thao tic phai tuan thu ding quy trinh, c6 su déng ¥, giam sat
ctia nguoi dan; khong tu y thao tac thay toan bo néu khong cé sy dong ¥ rd rang
ctia ngudi dan va khong luu gitr bat ky théng tin nhay cam nao ctia ngudi dan.

6.2. Trinh tu xir Iy tai quay

1. Budc 1 - Tiép nhén, ling nghe: cong chirc tiép nhan ghi nhan yéu cau
thu tuc hanh chinh cua ngudi dan, xac dinh khoé khan cu thé (khong c6 dién thoai
thong minh, khong nh¢ mat khéu tai khoan dinh danh dién tu, khong c6 nguoi
than di cung).

2. Budc 2 - Giai thich rd hudng xir 1y: cong chirc giai thich ngin gon, dé
hiéu rang don vi s& hd trg ngudi dan hoan thanh thi tuc ngay tai quay, khong
yéu cau ngudi dan phai ty thao tac truc tuyén hodc phai c6 nguoi than di cing
moi dugce tiép nhan.

3. Budc 3 - Chuyén dén diém/khu vuc hd tro: truong hop can hd tro sau,
nguoi dan dugc hudng dan dén vi tri hd trg danh riéng cho nguoi cao tudi,
nguoi khuyét tat tai Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong (néu da b tri) hodc
duogc hd tro ngay tai quiy dang tiép nhan.

4. Bubc 4 - HO tro thuc hién theo dung quy dinh hién hanh: cong chirc
dugc phan cong hudng dan cac budc thuc hién; ddi véi cac nodi dung li€n quan
dén xac thuc tai khoan dinh danh dién tu, nguoi dan ty thuc hién thao tac nhap
méat khau, ma OTP (néu coO) trén thiét bi; cong chuc khong dé nghi nguoi dan
doc, cung cép méat khau, ma OTP cho cong churc va khong ghi lai cac thong tin
nay dudi bat ky hinh thirc nao.

5. Budc 5 - Xt 1y truong hop khong thé xac thyc tai khoan dinh danh dién
tir: viéc tiép nhan hd so trong trudng hop nay thuc hién theo quy dinh hién hanh
va hudng dan cua co quan c6 tham quyén vé phuong thirc tiép nhan phu hop,
bao dam khong dé ngudi dan phai quay vé chi vi Iy do khéng xac thuc duge tai
khoan truc tuyén.

6. Budc 6 - Hoan thién, ban giao két qua: cong chirc thong tin rd cho
nguoi dan vé thoi han, cach thire nhan két qua, sé dién thoai lién hé khi can hd
trg thém; ghi nhan luot hd trg vao so6 theo doi hd trg (theo mau tai Phu luc).

6.3. Trach nhiém cu thé
Chii thé Trach nhiém trong tinh hudng




Léang nghe, giai thich, khong tir chdi
tiép nhan; thuc hién hd trg theo dung
trinh tu, khong yéu cau cung cAp mat
khau, mi OTP.
Hudng dan thao tac, ho tro ki thuat,
bao dam nguoi dan ty kiém soat thong
tin tai khoan cia minh.
Giam sat, chan chinh kip thoi thai do
phuc vu; xr 1y cac tinh huéng vuot
thAm quyén cua cong chirc tryuc tiép.
Chi dao chung, chiu trach
Lanh dao Uy ban nhan dan xd Ha | nhiém bao dam quyén tiép can dich
Dong vu hanh chinh cong cta ngudi dan
trén dia ban.

Cong chire tryc tiép tiép nhan

Cong chirc/tinh nguyén vién hd trg sd
(néu duoc phan cong)

Lanh dao Trung tam Phuc vy hanh
chinh cong

6.4. Bao mat tai khodn va dir li¢u

- Cong chirc tuyét dbi khong yéu cau, khong ghi nhan, khong luu giit mat
khau, md OTP, hinh anh chup man hinh c6 chira thong tin xac thuc cua tai
khoan dinh danh dién tr cia nguoi dan.

- Viéc nhap mat khau, ma OTP (néu c6) do chinh ngudi dan thyc hién trén
thiét bi; cong chirc chi huéng dan thao tac, khong can thiép truc tiép vao budc
Xac thuec.

- Phiéu ghi nhan nhu ciu hd tro (theo mau tai Phu lyc) khong thiét ké
truong thong tin vé mat khau, ma OTP hoic dix liéu x4c thuc ca nhan khac.

- Thiét bi hd trg cong dan (néu c6) dugc dang xuat, xéa dir liéu phién lam
viéc ngay sau khi hoan thanh hd trg cho timg ngudi dan.

7. NOI DUNG GIAI PHAP LAU DAI THEO MO HINH HO TRQ SO
THAN THIEN

Trén co sé xt 1y tinh hudng trudc mat, Uy ban nhan dan xa Ha Pong dé
xuat xay dung, duy tri 6n dinh mo hinh hd trg s6 than thién tai Trung tdm Phuc
vu hanh chinh céng, voi cac ndi dung cu thé nhu sau:

7.1. Piém hd tro tai Trung tim Phuc vu hanh chinh cong

- B4 tri mot khu Vu:c/quﬁy hd tro sb than thién trong khuon khd co so vat
chét hién c6 cta Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong, uu tién vi tri thuan ti¢n, dé
tiép can cho ngudi cao tudi, nguoi khuyét tat.

- Trang bi bang chi dan, biéu twong d& nhan biét; bd tri chd ngdi chd phu
hop, hd trg di chuyén cho nguoi khuyét tat trong pham vi diéu kién hién co.

- Phan cong cong chiic hodc tinh nguyén vién, thanh vién T6 cong nghé sd
cong dong luan phién tryc hd trg vao cac khung gio cao diém tiép nhan ho so.

7.2. Phén loai mirc do hd tro

Mire do Pic diém nguoi dan Hinh thirc hd tro
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Muc 1 - Ho tro hudng
dan

C6 thiét bi, c6 tai khoan
dinh danh dié¢n tor nhung
con ldng tang thao tac

Huéng dan truc tiép
tung budc, ngudi dan tu
thao tac trén thiét bi cua
minh

Mtc 2 - Hb tro str dung
thiét bi tai chd

Khong ¢o6 dién thoai
thong minh hodc thiét bi
khong bao dam thuc
hién

Ho tro sir dung thiét bi,
duong truyén tai diém
hd tro; nguoi dan tu
nhap thong tin xac thuc

HO tro toan trinh theo

Ngudi cao tudi, nguoi trinh tu tai Muc 6; ap

khuyét tat, khong nhé dung phuong thuc tiép
Murc 3 - HO trg dic biét | mat khauw/tai khoan, nhan phu hop theo quy
khong c6 nguoi than di | dinh hién hanh khi
cung khong thé xac thuc truc
tuyén

7.3. Tai liéu true quan hd trg ngudi dan

- Xay dung to roi, bang huéng dan truc quan bang hinh anh, ¢& chir 16n,
ngodn ngit don gian, dé hiéu danh cho ngudi cao tudi, nguoi han ché k¥ nang sé.

- Video/clip huéng dan ngan (néu c6 dicu kién xdy dyng) minh hoa céc
budc thuc hién dich vu cong truc myén phé bién, dat tai khu vuc chd hodc kénh
thong tin cua xa.

- S6 tay/hudng din cam tay hudng dan cong chitc cach giao tiép, hd tro
pht hop véi ngudi cao tudi, nguoi khuyét tat.

7.4. Quy trinh hd tro chung tai diém hé tro

1. Tiép don, xac dinh nhu cau hd trg bang Phiéu ghi nhan nhu cau hd trg
(khong chira thong tin mat khau, ma OTP).

2. Phan loai mirc d6 hd tro theo bang tai Muc 7.2.

3. Thuc hién hd tro theo dung trinh tu, bao dam nguyén tac bao mat thong
tin, dir li€u tai Muc 6.4.

4. Ghi nhan két qua hd trg vao S6 theo ddi luot hd tro (theo mau tai Phy lyc).

5. Pé nghi nguoi dan danh gia mirc do hai long (theo mau Phiéu danh gia
tai Phu luc) trén co sé tu nguyén.

7.5. Co ché theo déi, hd tro nguoi cao tudi, ngudi khuyét tat, nguoi
han ché k§ ning so

- Thiét 1ap S6 theo ddi lugt hd tro tai diém hd tro sb than thién, cip nhat
theo ngay, theo tuan, lam co sé tong hop, bao cio.

- Giao dau mébi tai Trung tam Phuc vu hanh chinh cong theo doi, téng hop
dinh ky s6 luot hd tro, loai thu tuc, mic d6 hd tro, phan anh, kién nghi cua
nguoi dan (néu co).
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- Phdi hop To cong nghé s cong ddng ra soat, nam bat trude nhu cau cia
nguoi cao tudi, ngudi khuyét tat tai thon, té dan phd dé hd tro chuan bj tai khoan
dinh danh dién tr, k§ ning co ban trudc khi dén lam thi tuc, han ché phat sinh
vudng mic tai quay.

8. CO CHE PHOI HOP TRONG TO CHUC THU'C HIEN

Pé mo hinh hd trg sé than thién van hanh hiéu qua, 6n dinh, cin c6 su
phdi hop chit ché giita cac chu thé sau:

Chii thé Vai tro, trach nhiém phéi hop
Chi dao chung viéc xay dung, to chirc
thuc hi¢n md hinh; b6 tri diéu kién,
ngudn lyuc trong kha ning cua dia
phuong; chiu trach nhi€m toan dién
trude nhan dan va cap c6 thAim quyén.
Tham muu ndi dung lién quan dén ddi
tugng ngudi cao tudi, nguoi khuyét
tat, bao tro xa hoi; phéi hop truyén
thong, van dong trong cong dong dan
cu.

Tong hop, tham muu ban hanh vin
Cong chirc phy trach Van phong Hoi | ban chi dao, theo dbi, don ddc, tong
dong nhan dan va Uy ban nhan dan hop béo cdo két qua thuc hién md
hinh,

Truc tiép t6 chirc diém hd trg, b tri
nhan luc, co s vat chat; theo dai,
tong hop so liéu hd trg, phan anh,
kién nghi ctia nguoi dan.

Phoi hop huéng dan, giai quyét th
tuc hanh chinh thudc linh vuc phu
trach cho nguoi dan dugc hd tro tai
diém hd trg s6 than thién.

Tuyén truyén, huong dan, ho tro
ngudi dan tai thon, to dan phd vé ky
nang s6, tai khoan dinh danh dién tir
trude khi dén 1am thu tuc; phdi hop
nam bat nhu cau hd tro cua ngudi cao
tudi, ngudi khuyét tat trén dia ban.

9. LO TRINH, NGUON LUC VA PIEU KIEN THUC HIEN

9.1. Lo trinh thuc hién

UBND xi Ha Pong di trién khai ndi dung giai phap trong nim 2026,
truée hét tai Trung tdm Phuc vy hanh chinh cong, dong thoi phéi hop véi Phong

Lanh dao Uy ban nhan dan x3 Ha
Dong

Cong churc phu trach linh vuc Van
hoa - Xa hoi

Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong

Cong chirc chuyén mon cac linh vuc

T6 cong nghé s6 cong dong (kién toan
theo Quyét dinh s 1335/QD-UBND
ngay 28/8/2026)
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Van hoa - Xa hoi, Van phong HDND va UBND xa, cong chtic chuyén mon va
cac T6 cong nghé s6 cong dong dé hd tro ngudi cao tudi, ngudi khuyét tat va

nguoi han ché ky nang s6 thuc hién dich vu cong truc tuyén.
Lo trinh dugc thuc hién theo cac giai doan sau:

Gial Thoi gian | No§i dung thye hién chi Két qua, sin phim
doan thuc hién yéu diu ra

Giai doan | Ba thuc hién | Ra soat thuc trang nguoi | Xac dinh nhém ddi
1: Ra trong nam dan dén thuc hién tha tuc tuong can hd tro; phan
soat, khao | 2026 hanh chinh nhung gap cong dau méi thyc hién;
sat va kho khan khi sir dung théng nhat nguyén tic
chuan bj dich vu cong truc tuyén; tiép nhan, huéng dan va
trién khai xac dinh cac nhom can uvu | bao vé thong tin ¢4 nhan

tién ho trg nhu ngudi cao | cua ngudi dan.

tudi, ngudi khuyét tat,

nguoi khong co thiét bi

thong minh, ngudi quén

thong tin dang nhép hoac

han ché k¥ nang s6.
Giai doan | Pa thyc hién | Xay dung quy trinh hd tro | Quy trinh hd trg nguoi
2: Xay va dang duy | theo hudng: tiép nhan, dan; so d6 huéng dan;
dung va | tri trong nam tran an, xac dinh nhu cau, bang phan loai muc do
ap dung | 2026 phan loai muc d6 hd trg, | hd trg; bang phan cong
quy trinh hudng dan thao tac, hoan | trach nhiém; tai lidu
ho6 tro thién ho so, tiép nhan trén | huéng dan dich vu cong

hé théng va huéng dan tra | truc tuyén.

ctru két qua. Cong chire

hd tro ngudi dan trong

pham vi quy dinh, khong

yéu cau cung cip hoic

luu gitt mat khau, ma

OTP va thong tin bao

mat.
Giai doan | i trién khai | Tiép nhan, hudng dan va | Nguoi dan duoc tiép
3:Ho tro | trong qué hd tro truc tiép d6i voi nhan va huéng dan cu
tryc tiép | trinh tiép ngudi dan khong thé ty thé; ho so duoc hd trg
tai Trung | nhan, giai thuc hién dich vu cong dang quy trinh; két qua
tam Phuc quyét thu tuc | truc tuyén. Cong chuc bude dau duoc ghi nhan
vu hanh | hanh chinh kiém tra nhu cau, huéng | 1am co s¢ xay dung,
chinh nam 2026 va | dan ting budc, hd tro ké | timg budc chuan hoa so
cong thuc hién khai, xac thyc, gtri hdé so | theo ddi luot hd tro,
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thuong xuyén

va tra clru tinh trang giai
quyét. Truong hop phat
sinh kho khan vé tai
khodn, thiét bi hodc h¢
théng duoc ghi nhan va
béo cdo dau mbi co thim
quyén dé xtr 1y.

phiéu ghi nhan nhu cau
hd tro va phiéu danh gia
muc do hai long sau hd
tro.

Giai doan
4: Phoi
hop hd
tro tai
cong
dong

D4 trién khai
theo diéu
kién thyc té
va tiép tuc
thuc hién
thuong xuyén

Phéi hop véi cac TH cong
nghé sb cong dong, to
chirc doan thé va luc
luong tai dia ban dé tuyén
truyén, hudng dan k¥
nang sb co ban, hd tro
nguoi dan chuén bi ho so,
tra ctru thu tuc va tiép can
dich vu cong truc tuyén.
Viéc hd tro tai cong déng
chi thuc hién trong pham
vi dugc phan cong, khong
tu y gitr gidy to, mat
khau, ma OTP hoic dit
li¢u ca nhan cua nguoi
dan.

Danh sach dau mdi hd
trg; ndi dung tuyén
truyén; tai liéu hudng
dan; két qua hd trg tai
cong dong; phan anh,
kho khin va kién nghi
cua nguoi dan dugc
tong hop dé bao cao
UBND xa.

Giai doan
5: Theo
doi, danh
giava
hoan

Thuc hién
dinh ky trong
nam 2026 va
duy tri trong
thoi gian tiép

Theo dbi s luot nguoi
dugc hd trg, s6 hd so
hoan thanh, nhiing kho
khén phat sinh, thoi gian
hd tro va mirc d6 hai long

Két qua theo doi budc
dau; co so dé tiép tuc
xay dung, chuan héa
bang tong hop luot hd
trg, bang theo doi két

thién mé | theo ctia nguoi dan. Pinh ky ra | qua giai quyét ho so,
hinh soat cac truong hop phai | phiéu danh gia hai long;
huéng dan nhiéu lan, ndi dung diéu chinh,
nguyén nhan chua hoan | hoan thién quy trinh.
thanh va nhiing diém
chua phu hop trong quy
trinh d¢ diéu chinh.
Giai doan | Tur sau thoi Duy tri hd tro tai Trung M6 hinh dugc duy tri;
6: Duy tri diém danh tam Phuc vu hanh chinh | quy trinh dugc cap nhat;
va nhan gid ban dau, | cong; cap nhat tai lidu doi ngii ho trg duge
rong tiép tuc thuc | hudng dan theo thay d6i | hudng dan; kinh nghiém

hién thuong

cua thu tuc va hé théng;

duoc tong hop dé ap
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Xuyeén ting cudng tap huan cho | dung phu hop tai cac
cong chtrc, thanh vién T6 | khu dan cu va linh vyc
cong nghé sb cong dong; | lién quan.

nghién ctru mo rong cach
lam ddi v6i cac nhoém
nguoi dan cd khé khan
khac.

Viée trién khai dugc thyc hién theo nguyén tic tiép nhan ngay, hudéng dan
13, hd trg dung mirc, bao mat thong tin va theo ddi dén khi hoan tit. Trong qua
trinh thyc hién, UBND xa Ha Pong vira khuyén khich nguoi dan st dung dich vu
cong truc tuyén, vira bao dam nguoi cao tudi, ngudi khuyét tit va ngudi han ché
k¥ nang s6 khong bi tir chbi hodc gip tro ngai trong tiép can dich vu hanh chinh.

Céc biéu mau phuc vu trién khai gdm Phiéu ghi nhan nhu cau hd tro, Bang
phan loai mirc 6 ho tro, Bang phan cong trach nhiém, S6 theo doi luot hd tro va
Phiéu danh gia mc d6 hai long dang duoc xdy dung, timg budc chuan hoa dé st
dung 1am cong cu theo ddi, danh gia va cai tién mo hinh. Noi dung dé xuat cua
cac biéu mau dugc trinh bay tai phan Phu luc kém theo bai thuyét minh.

9.2. Nguon lyc thye hién

- Nguén nhan luc: cong chirc Trung tim Phyc vy hanh chinh céng, cong
chtrc chuyén mon, thanh vién To cong nghé sb cong dong tham gia hd tro theo
phan cong, khong phat sinh bién ché moi.

- Nguon luyc co s& vat chat: tan dung co so vat chat, trang thiét bi hién c6
ctia Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong; b sung tai liéu huéng dan, bang chi
dan trong kha ning ngan sach dugc giao.

- Kinh phi thyc hién (néu phét sinh): thuc hién theo quy dinh hién hanh vé
quan 1y, st dung ngan sach nha nudc va hudéng dan ciia co quan c6 thim quyen.

9.3. Piéu kién thuc hién

- C6 sy chi dao théng nhit, quyét liét ctia lanh dao Uy ban nhan dan xa Ha Pong.

- C6 su phdi hop dong bo gitta cac bd phan chuyén mén, Trung tim Phuc
vu hanh chinh cong va T6 cong nghé sé cong dong.

- Co su déng thuan, tham gia cua nguoi dan, dac biét 1a nguoi cao tudi,
nguoi khuyét tat va gia dinh.

10. KIEM TRA, GIAM SAT, PANH GIA KET QUA

Viéc kiém tra, giam sat va danh gia két qua thuc hién moé hinh duoc
UBND xi Ha Pong xé4c dinh 1a ndi dung quan trong nham bao dam viéc hd tro
nguoi dan thuc hién dich vu cong truc tuyén duoc thyc hién dung muc tiéu,
dung d6i twong, dung quy trinh, dong thoi kip thoi phéat hién kho khan, vudng
mic dé diéu chinh phu hop véi thuce tién.

Trong qué trinh trién khai thuc té, UBND x3 Ha bong da thuc hién vige
tiép nhan, huéng dan, hd trg nguoi dan, nhat 1a ngudi cao tudi, ngudi khuyét tat,
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ngudi han ché ky nang s6 tai Trung tam Phuc vu hanh chinh cong va trong pham
vi phéi hop tai dia ban dan cu. Tuy nhién, ¢ giai doan dau, viéc theo ddi, ghi
nhan va tong hop két qua chua duoc chuin hoa day di bang mot hé thong biéu
mau théng nhét, vi vay mot s6 s6 liéu cu thé chua duoc cap nhat dﬁy du tai thoi
diém xay dung bai thuyét minh nay.

Pé bao dam tinh trung thyuc, khach quan va kha ning kiém ching, UBND
xa Ha Pong xac dinh viéc kiém tra, giam sat, danh gia két qua thyc hi¢n mod
hinh s€ tiép tuc dugc thyc hién theo hudng vira trién khai, vira hoan thién cong
cu theo doi, trong d6 tap trung vao cac nhém ndi dung sau:

- Kiém tra viéc tiép nhan va hd trg ngudi dan co dung tinh than phuc vu,
khong giy phién ha, khong dun day trach nhiém, khong dé nguoi dan thudc
nhom yéu thé bi tir chéi tiép can dich vu hanh chinh.

- Giam sat viéc thyc hién quy trinh hd tro cia cong churc va cac by phan
lién quan, bao dam viéc huéng dan ding quy dinh, 16 rang, dé& hiéu, phu hop voi
ting nhom dbi tuong.

- Danh gid mc d§ thuan loi, kha thi va hi¢u qua cua mo hinh trong thuc
té, nhat 1a kha ning hd trg nguoi dan hoan thanh thu tuc, giam birc xtc, giam sb
lan di lai va nng cao mirc d6 hai long.

- Theo ddi, phat hién nhiing han ché phét sinh trong qua trinh trién khai
nhu thiéu thiét bi hd trg, thao tac con phire tap, kho khin khi xac thuce tai khoan,
han ché vé k¥ ning s6 cua ngudi dan hodc sy phdi hop chua dong bo giita cac
bo phan.

- Kip thoi diéu chinh, bo sung coéng cu theo ddi va phuong thirc hd tro dé
mo hinh ngdy cang hoan thién, c6 thé duy tri thudng xuyén va nhan rong khi du
diéu kién.

Cac chi tiéu theo do1, danh gid dugc xac dinh theo hudéng cu thé, c6 thé do
ludng, phu hop véi diéu kién thuc té cua don vi, dong thoi 1am can ctr dé tiép
tuc chudn hoa viéc tong hop, danh gia trong thoi gian tiép theo.

Chi tiéu theo déi, danh gia | Cong cu do lwong Ghi chi vé so liéu

S6 luot nguoi dan duoc hd | Theo ddi thuc té tai bo Chua tong hop day

tro tai diém hd trg sé than | phan tiép nhan; biéu mau | du tai thoi diém xay

thién theo thang, quy theo ddi luot hd tro du dung bai thuyét minh
kién chuan héa

Mitc do hoan thanh tht tuc | Theo ddi két qua tiép Duoc cap nhat theo

clia ngudi cao tudi, ngudi nhan, xir 1y ho so; dit liéu | tinh hinh thyc té cua

khuyét tat, nguoi han ché k§ | tir hé thong thong tin giai | don vi
nang sb sau khi dugc hd tro | quyét thi tuc hanh chinh

Mirc do hai long cia ngudi | Ghi nhan phan hoi truc Pang tiép tuc chuan
dan sau khi duoc hudng dan, | tiép; phiéu danh gia mic | héa cong cu danh gia
hd trg d6 hai 1ong du kién ap
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dung théng nhat
S6 luot phan anh, kién nghi | Theo doi phan anh, kién Cap nhat theo thuc té
lién quan dén viéc hudng nghi ciia nguoi dan; phat sinh
dan, tiép nhan hodc thai d0 | thong tin phan hoi tai bd
phuc vu phan mdt ctra
Ty 1& ho so truc tuyén trén Hé thong thong tin giai Theo s6 liéu cta hé
tong sd ho so tiép nhén tai quyét thu tuc hanh chinh | thdng trong timg thoi
UBND x& ky
S6 truong hop can hd trg Ghi nhén thuc té tai bo La cin ¢t dé diéu
nhiéu 1an hoic chwa hoan phan tiép nhan va trong chinh cach thirc hd
thanh ngay qué trinh phdi hop hd trg | trg
Nhiing kho khin, vudng mac | Tong hop tir thuc tién tiép | Dung dé hoan thién
thuong gap khi nguoi dan nhan, huéng dan va phan | quy trinh, tai liéu
thuc hién dich vu cong truc | anh cia nguoi dan huéng dan va
tuyén phuong an phdi hop

Trén co so cac chi tiéu néu trén, UBND x3 Ha Dong sé& tiép tuc ra soat, bd
sung va chuan héa cac biéu miu theo ddi, nhat 13 Phiéu ghi nhin nhu cau hd tro,
Bang phan loai mirc d6 hd tro, S6 theo ddi luot hd trg va Phiéu danh gia mirc do
hai long, nham bao dam viéc kiém tra, giam sat va danh gia két qua trong thoi
gian tiép theo duogc thuc hién thuong xuyén, day du, c6 cin cir va dé doi chiéu.

Viéc danh gia két qua khong chi nham xac dinh s6 luong trudng hop da
duoc hd trg, ma quan trong hon 13 1dm rd muc d6 phu hop ciia mé hinh, kha
nang tiép can dich vu hanh chinh cta nguoi dan, trach nhiém phuc vu cta co
quan hanh chinh nha nudc va hiéu qua thuc té ciia giai phap trong thuc day dich
vu cong truc tuyén gan véi bao dam tinh bao trum, khong dé ai bi bo lai phia sau
trong chuyén doi so.

11. HIEU QUA, LOI iCH DU KIEN VA THUC TE BUOC PAU
CUA GIAI PHAP

Giai phap “Mo6 hinh hd trg sb than thién, khong dé ai bi bo lai phia sau
trong thuc hién dich vu cong truc tuyén tai UBND xa Ha Pong” dugc xay dung
trén co sO yéu cau day manh chuyén doi s6, niang cao chit luong cai cach hanh
chinh, dong thoi bao dam quyén tiép can binh dang cua ngudi dan d6i véi dich
vu hanh chinh cong, nhat 13 d6i véi nguoi cao tudi, ngudi khuyét tat, nguoi han
ché ky nang s6 va nhiing trudng hop gip kho khin trong sir dung thiét bi, tai
khoan dinh danh dién tir hoac thao tac trén moi truong s0.

Qua thuc tién trién khai tai UBND x4 Ha Pong, giai phap budc dau cho
théy tinh phu hop voi yéu cau cong vu va diéu kién thuc té cua dia phuong. Mac
du viéc theo ddi két qua trong giai doan dau chua dugc chuan hoa day du bang
mot hé thong biéu mau théng nhat, song thyc té hd trg nguoi dan tai Trung tam
Phuc vy hanh chinh cong va trong qué trinh phdi hop tai dia ban da cho thay giai
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phap c6 kha ning mang lai nhiéu hiéu qua thiét thuc, ca vé mat phuc vu nguoi
dan, nang cao hiéu qua quan 1y, thic day dich vu cong truc tuyén va gop phan
xay dung nén hanh chinh than thién, phuc vu.

Trudc hét, giai phap gop phan bao dam quyén tiép can dich vu hanh chinh
ctia nguoi dan trong diéu kién chuyén doi sd. Thay vi dé nguoi dan ti xoay xo
hodc phai quay vé nho ngudi than hd trg, mé hinh nay dinh huéng co quan hanh
chinh chu dong tiép nhén, nhan dién mic do khé khin va td chirc hd tro phu hop
trong pham vi quy dinh. Nho d6, nguoi dan, nhat 14 cidc nhom yéu thé, khong bi
dat vao tinh trang ling ting, bi dong hoac c6 cam giac bi tu chdi phuc vu chi vi
khong du diéu kién tu thuc hién dich vu cong truc tuyén.

Thir hai, giai phap gop phan giam birc xuc, giam phién ha va han ché viéc
nguoi dan phai di lai nhiéu 1an. Khi duoc huong dan truc tiép, r0 rang, dé hiéu
va phu hop véi kha ning tiép cin cong nghé cua minh, ngudi dan c6 diéu kién
hoan thién ho so thuan loi hon, biét cach tra ctiru két qua, biét cach chuan bj gidy
to can thiét va giam tdm 1y e ngai khi tiép can thu tuc hanh chinh trén méi
truong $0. bay 1a loi ich rat quan trong, bo1 muc ti€u cua dich vu cong truc
tuyén khéng chi 1a ting ty 18 ho so ndp truc tuyén, ma con phai giup nguoi dan
thuc su tiép can duoc dich vu mgt cach thuan tién, an toan va c6 hiéu qua.

Thir ba, giai phap gop phan nang cao chéat lwong phuc vu ciia doi ngii
cong chuc tai bo phan tiép nhan va giai quyét tha tuc hanh chinh. Khi c¢6 quy
trinh hd tro 16 rang, c6 nguyén tic tng xt phit hop véi timg nhoém ddi twong va
coO su phan cong trach nhiém cu thé, cong chirc s€ chu dong hon trong tiép nhan,
huéng din va xt 1y tinh hudng phat sinh. Diéu nay giup han ché cach huéng dan
chung chung, thiéu thdng nhat hodc chua phu hop véi thuc té cua ngudi dan;
ddng thoi gop phan xay dung hinh anh cong chirc than thién, trach nhiém, tin
tinh, ldy nguoi dan 1am trung tdm phuc vu.

Thi tu, giai phap tao diéu kién dé UBND xa Ha Pong ting budc chuan
hoa cong tac hd tro nguoi dan thyc hién dich vy cong truc tuyén theo hudéng co
quy trinh, c6 coéng cy, c6 theo ddi va c6 danh gid. Tir chd hd tro theo kinh
nghiém c4 nhan hodc x 1y tinh huéng don 1¢, mé hinh nay hudng téi viéc hinh
thanh phuong thitc hd tro théng nhét, gitp co quan d& kiém tra, gidm sat, rat
kinh nghiém va diéu chinh kip thoi. Day 1a co s& quan trong dé ning cao chat
luong diéu hanh noi bo, tdng tinh déng bo gilra cac by phan va giam sy phu
thudc vao tung ca nhan.

Thir nam, giai phap gop phan thic day chuyén ddi sé gan véi tinh bao
trum va nhan van. Trong thuc té, néu chi cha trong tang ) luong hd so truc
tuyén ma khong quan tdm dén kha ning tiép can ctia ngudi dan thi rat dé phat
sinh tinh trang nguoi dan bi bo lai phia sau trong qua trinh chuyén d6i sb. Giai
phép nay gitp hai hoa giita hai yéu cau: vira khuyén khich st dung dich vu cong
truc myén, vira bao ddm moi nguoi dan déu co co hoi tiép can va hoan thanh thu
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tuc hanh chinh theo diéu kién thuc té cia minh. Pay 1a diém c6 y nghia khong
chi vé chuyén mon hanh chinh ma con vé mit x3 hoi, thé hién tinh than phuc vu,
d6ng hanh va hd trg nguoi dan trong bbi canh chuyén doi sé.

Thir sau, giai phap hd tro tot hon cho viéc phdi hop gitta UBND x4 voi
cac luc luong lién quan, nhit 1 trong tuyén truyén, huéng dan ky ning sb co
ban cho ngudi dan. Khi dugce trién khai dong bd, mo hinh c6 thé phat huy vai tro
cua Phong Van hoéa - Xa hoi, Van phong HDND va UBND xa, Trung tdm Phuc
vu hanh chinh cong, cac cong chirc chuyén moén va To6 cong nghé sé cong dong
trong viéc hd trg nguoi dan ngay tir co sd. Sy phdi hop nay gitp mé rong pham
vi hd trg, ting tinh chu dong trong tuyén truyén, dong thoi tao diéu kién dé
nguoi dan duge tiép can thong tin va k§ nang can thiét tir som, khong chi dén
khi phét sinh thu tuc méi bat dau tim cach xir 1y.

Thi bay, giai phap gép phan nang cao mirc d6 hai 10ng ctia nguoi dan d6i
v6i co quan hanh chinh nha nuéc. Trong nhiéu trudng hop, diéu lam nguoi dan
chua hai long khong chi 13 tha tuc khé hay d&, ma con 1a cach tiép nhan, hudng
dan va dong hanh cia co quan nha nudc trong qua trinh giai quyét cong viéc.
Khi nguo1 dan cam nhan duoc su ton trong, chia sé, hd tro kip thot va khong bi
dun ddy trach nhiém, niém tin ddi voi chinh quyén co so s& duoc cung cd. Day
1a hiéu qua c6 ¥ nghia 1au dai, gop phan cai thién chat luong cai cach hanh
chinh, nang cao uy tin cua chinh quyén dia phuong va tao sy dong thun trong
xa hoi.

Thir tam, giai phap con co y nghia trong viéc tao nén tang cho cong tac
theo ddi, danh gia va cai tién thuong xuyén. Mic du hién nay viéc ghi nhan sb
liéu, téng hop két qua tai don vi van dang tiép tuc dugc hoan thi¢n, song viéc
xéc dinh 16 cac nhom chi tiéu theo ddi, cac biéu mau can chuan hoa va quy trinh
phéi hop can théng nhat s& giap UBND xa Ha Péng c6 co so dé ting budc
luong hoa két qua trong thoi gian tiép theo. Pay 1a diéu kién can thiét dé giai
phap khong chi dimg lai & mot cach 1am mang tinh tinh hudng, ma c6 thé tro
thanh mo hinh hd trg thuong xuyén, c6 kha nang duy tri va phat trién 1au dai.

Vé hiéu qua thuc té budc dau, co thé khang dinh rang giai phap da giup
dinh hinh rd hon trach nhiém ctia co quan hanh chinh trong viéc hd tro ngudi
dan gip kho khan khi thuc hién dich vu cong truc tuyén; dong thoi gitip qua
trinh tiép nhan, huéng dan tai don vi dién ra theo huéng gﬁn dan hon, linh hoat
hon va phu hop hon véi thyc té phét sinh. Tuy nhién, dé bao dam tinh khach
quan va trung thuc, bai thuyét minh nay khong tu xac dinh céc ty 18, s6 luong
hodc mirc ting, giam cu thé khi chwa c6 day du dit liéu théng ké di duoc chuan
héa. Cac két qua dinh lugng s€ tiép tuc duoc cap nhat trong qua trinh theo doi,
danh gia bang cac cong cu phu hop cua don vi.

Tir nhitng phén tich trén c6 thé thiy, giai phap khong chi c6 ¥ nghia trudc
mat trong xtr Iy Tinh hubng 2 cta Hoi thi, ma con co gid tri thyc tién d6i véi
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cong tac cai cach hanh chinh, chuyén d6i s6, Pé an 06 va nang cao chat lugng
phuc vu ngudi dan tai UBND x3 Ha Pong. Néu tiép tuc duoc hoan thién, chuan
hoa va duy tri, giai phap s& gép phan xay dung moi truong hanh chinh than
thién, hién dai, bao trum, phuc vu tdt hon nhu cau chinh dang cua nguoi dan,
d6ng thoi phu hop véi yéu cau do6i méi hoat dong ctia chinh quyén co s trong
giai doan hi¢n nay.

12. KHA NANG AP DUNG, DUY TRi, PHO BIEN VA NHAN RONG

Giai phap “Mo6 hinh hd trg sb than thién, khong dé ai bi bo lai phia sau
trong thuc hién dich vu cong truc tuyén tai UBND x4 Ha Pong” c6 kha ning ap
dung, duy tri va nhan rong cao vi dugc xay dung trén co s& bam sat yéu cau
thuc tién cia cong tac cai cach hanh chinh, chuyén doi s6, Bé an 06 va nhu cau
ho tro nguoi dan trong qua trinh tiép can dich vu cong truc tuyén tal co so.

Trude hét, vé kha niang 4ap dung, giai phap phu hop véi diéu kién thuc té
cua UBND x3 Ha Bong vi khong doi hoi dau tu mot hé théng cong ngh¢ mai,
khong yéu cau phat sinh bd may riéng, khong dit ra thi tuc hanh chinh méi va
khong 1am thay d6i chirc ning, nhiém vu, thAm quyén cta cac bd phan lién
quan. Noi dung cdt 16i cua giai phap chil yéu 1a d6i méi cach tiép can, cach to
chure hd tro, cach phdi hop thyc hién va cach chuan hoa quy trinh phuc vu ngudi
dan trong béi canh day manh dich vu cong truc tuyén. Day 1a nhitng ndi dung cd
thé trién khai ngay trén co s& nhan lyc hién co, trang thiét bi hién c6, hé thong
giai quyét thu tyc hanh chinh dang van hanh va co ché phdi hop ndi bo cua
UBND x&.

Giai phap ciing c6 tinh kha thi vi xuét phét tir nhitng tinh hudng phat sinh
thuc té tai co s&, nhat 1a dbi véi nguoi cao tudi, nguoi khuyét tat, nguoi khong
c6 thiét bi thong minh, nguoi khong nhé thong tin tai khoan dinh danh dién tir
hodc ngudi han ché k§ ning sd. Viéce t6 chirc hd trg theo hudng tiép nhan ngay,
huéng dan 13, hd trg dang murc, bao dam thong tin va theo ddi dén khi hoan tat
1a yéu cau phu hop véi tinh chat phuc vu ciia co quan hanh chinh nha nudc,
ddng thoi khong vuot qua kha nang to chirc thuc hién cua cip xi. Vi vy, giai
phap khong chi ¢6 ¥ nghia vé mat 1y ludn ma con c6 thé ap dung truc tiép trong
hoat dong thuong xuyén cia Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong, cua do1 ngii
cong chirc chuyén mon va cua cac bd phan phdi hop tai dia phuong.

Vé diéu kién dé ap dung, giai phap c6 thé duoc trién khai véi nhimg yéu t6
bao dam co ban nhu: ¢6 su quan tdm chi dao cta lanh dao UBND X4, c6 dau mbi
tham muu, theo ddi; c6 su phdi hop gitra Phong Vian hoa - Xa hoi, Vin phong
HDND va UBND xa, Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong, cong chirc chuyén
mon va cac luc luong hd tro tai cong déng; 6 dia diém ho tro phu hop; c6 tai ligu
hudng dan ngfm gon, d@ hiéu; ¢6 biéu mau phuc vu ghi nhan nhu cau va theo doi
két qua & murc can thiét. Cac diéu kién ndy déu la nhitng ndi dung c6 thé chu dong
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b6 tri, sip xép va hoan thién dan trong qua trinh trién khai ma khong lam phat
sinh yéu cau qué 16n vé kinh phi, nhan lyc hodc ha tang k¥ thuat.

Bén canh d6, giai phap c6 kha ning ap dung linh hoat déi véi nhiéu nhoém
d6i twong khac nhau. Khong chi giéi han ¢ nguoi cao tudi, mé hinh con phu hop
v6i nguoi khuyét tat, ngudi sdng mot minh, nguoi it cé didu kién tiép can cong
nghé, ngudi dan & khu vuce con han ché vé k¥ nang sb hodc cac truong hop phat
sinh kho khan trong qua trinh xac thuc, dang nhap va thyc hi¢n thao tac truc
tuyén. Piéu nay cho thiy giai phap khong mang tinh chat xt 1y don 1é cho mot
tinh huéng c4 biét, ma co thé trd thanh mot phuong thirc ho tro co tinh hé théng,
phuc vu nhiéu tinh hudng tuong ty trong thyc tién.

Vé kha ning duy tri, giai phap co6 thuan loi 1a gan truc tiép vi cong viée
thuong xuyén cua chinh quyén co s¢ va v6i muc tiéu lau dai cua chuyén doi sb
trong co quan nha nude. Khi ty 18 hd so tryc tuyén ngdy cang ting, nhu cau hd trg
ngudi dan trong tiép can, str dung va hoan thanh thu tuc trén moi truong sd ciing
s& tiép tuc phat sinh. Vi vay, mo hinh nay khong phai 14 hoat dong mang tinh
ngan han, ma c6 thé duy tri nhu mot ndéi dung phuc vu thudng xuyén cia co quan
hanh chinh. Trong qua trinh thyc hién, cic biéu mau, tai liéu huéng dan, quy trinh
phdi hop va cach thirc ghi nhan két qua c6 thé tiép tuc duoc ra soat, diéu chinh, bo
sung dé ngay cang phil hop hon véi thyc té van hanh cta dia phuong.

Kha ning duy tri cta giai phap con thé hién & chd mo hinh cé thé dugc
chuin hoa tung budc, tu hd tro truc tiép tai diém tiép nhan dén phéi hop hd tro
tai cong dé)ng. Ban dau, viéc trién khai c6 thé thuc hién ¢ pham vi hep, tap trung
vao cac truong hop nguoi dan gip kho khan rd rang khi dén thuc hién thu tuc.
Sau do, trén co s¢ kinh nghiém thuc tién, UBND xa Ha Dong co thé hoan thién
thém tai liéu hudng din, cach phan loai muc do hd trg, quy trinh phdi hop giita
cac bo phan va phuong thirc theo ddi két qua. Cach lam nay giup mé hinh dugc
duy tri mot cach thuc chét, phu hop véi kha ndng ctia don vi, tranh hinh thirc,
tranh dan trai va tao diéu kién dé vira lam vira hoan thién.

Giai phap con c6 kha nang nhan rdng vi ndi dung cua mod hinh mang tinh
phé quat, phu hop v6i nhiéu x4, phudng va cac don vi truc tiép tiép nhan, giai
quyét tha tuc hanh chinh cho ngudi dan. Thuc té hién nay cho thdy kho khin
trong tiép can dich vu cong truc tuyén khong chi xay ra & mot dia phuwong, ma 13
van dé phd bién & nhiéu noi, nhat 1 di voi nhom ngudi dan yéu thé hodc han ché
k¥ ndng s6. Do d6, mé hinh hd tro sd than thién néu duoc trién khai hiéu qua tai
UBND xa Ha Bong hoan toan c6 thé trg thanh kinh nghiém tdt dé cac don vi khéc
nghién ctru, tham khao va van dung phu hop voi dic diém cta minh.

Viéc nhan rong khong nhét thiét phai sao chép nguyén trang toan bd noi
dung cua giai phap, ma co thé thyc hién theo hudéng van dung linh hoat. Cac dia
phuong khac c6 thé hoc tdp nhitng nguyén tic c6t 16i nhu: 1dy ngudi dan lam
trung tim; khong dé nguoi dan bi tir chéi tiép can dich vu chi vi han ché k§ ning
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s6; hd trg diing d6i twong, ding muc, dung quy trinh; két hop giita hd tro tai
diém tiép nhan va hd tro tai cong dong; dong thoi chi trong bao vé thong tin ca
nhan trong qué trinh huéng dan, hd tro. Trén co s& d6, mdi don vi co thé lua
chon cach td chuc phu hop véi diéu kién nhan luc, co s& vat chét va dic diém
dan cu cua dia phuong minh.

Mot diém quan trong khac 1a giai phap c6 thé duoc mo rong khong chi
trong linh vuc dich vu cong truc tuyén, ma con c6 thé ap dung dbi véi cac hoat
dong khéc lién quan dén chuyén d6i sd & co so, nhu hudng din ngudi dan sir
dung tai khoan dinh danh dién tt, tiép can thong tin hanh chinh trén moi trudng
s6, tra ctru két qua giai quyét hd so, thuc hién thanh toan truc tuyén hodc timg
budc hinh thanh théi quen sir dung cac nén tang sb trong giao dich véi co quan
nha nuédc. Nhu vay, tac dong cia giai phap khong dung lai ¢ viéc hd trg hoan
thanh mot thi tuc cu thé, ma con gop phan nang cao kha ning thich tmg sé cta
ngudi dan trong doi sdng hanh chinh hang ngay.

Tir goc d6 quan 1y nha nude, giai phap con co gia tri trong viéc cung cd
tinh than hanh chinh phuc vu, ning cao trach nhiém ctia cong chirc trong qua
trinh tiép nhan, hudng din va dong hanh cing ngudi dan. Khi dugc duy tri va
nhan rong, mé hinh s& gop phan xay dung hinh anh chinh quyén co s¢ than thién
hon, gé‘m dan hon, trach nhiém hon, thuc chat hon trong qua trinh t6 chirc thuc
hién cai cach hanh chinh va chuyén d6i sd.

Tom lai, giai phap c6 kha ning ap dung truc tiép tai UBND xa Ha Pong,
c6 thé duy tri thudng xuyén trong hoat dong ciia co quan va co diéu kién dé
nhan rong sang cac dia phuong, don vi c6 dic diém twong dong. Pay 1a mot giai
phap vira c6 tinh thuc tién, vira ¢6 tinh nhan van, phu hop véi yéu cau nang cao
chat luong phuc vu ngudi dan trong giai doan hién nay, dong thoi gop phan bao
dam rang qua trinh chuyén d6i s trong giai quyét thii tuc hanh chinh dugc thuc
hién theo hudng bao trum, hi¢u qua va khong dé ai bi bo lai phia sau.

13. KET LUAN VA KIEN NGHI

13.1. Két ludn

Tinh huéng nguoi cao tudi khong thé tu thue hién dich vu cong truc tuyén
1a van dé thyc tién can duoc nhan dién, xir 1y kip thoi, dung quy dinh, trén tinh
than phuc vu nhan dan, khong dé ai bj bo lai phia sau trong tién trinh chuyén doi
s6. M6 hinh hd trg s6 than thién dugce dé xuét trong bai thuyét minh nay 13 giai
phap tong thé, két hop gita xtr 1y tinh hudng truéc mat va giai phap lau dai, co
tinh kha thi, pht hop diéu kién thuc té cua Uy ban nhan dan xa Ha Pong, bao
dam hai hoa gitta muc tiéu thac day dich vu cong truc tuyén va bao dam quyén
tiép can dich vu hanh chinh cong clia nguoi cao tudi, ngudi khuyét tat, ngudi
han ché k¥ ning sb.
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13.2. Kién nghi

- P& nghi co quan c6 tham quyén quan tim hudng dan, hd tro thém vé tai
liu, co ché phdi hop lién thong dé cac xi, phuong, dic khu trién khai théng
nhat mé hinh hd tro s6 than thién.

- Pé nghi tiép tuc quan tam dau tu co s& vat chét, trang thiét bi hd tro
nguoi cao tudi, nguoi khuyét tat tai cac Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong.

- Bé nghi tang cuong tap huan k¥ ning giao tiép, xu 1y tinh hudng cho doi
ngil cong chirc truc tiép tiép nhan, giai quyét thi tuc hanh chinh.

Uy ban nhan dan x4 Ha Pong tran trong bao céo va dé xuat Ban T chuc
Hoi thi xem xét./.

Ha Dong, ngay 09 thang 10 nam 2026

Noi nhén: TM. UY BAN NHAN DAN XA
- UBND thanh phd Hai Phong; \ CHU TICH
- S& Noi vu thanh pho Hai Phong;
- Ban T6 chure Hi thi CCHC thanh phd Hai Phong;
- Lanh dao UBND xa Ha Dong;
- Luu: VT, VHXH.

Hoang Van Dai
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PHU LUC: BIEU MAU PE XUAT AP DUNG, PANG TUNG
BUOC CHUAN HOA

(Cdc biéu mau dwéi ddy la mau dé xudt ap dung, dang dwoe xdy dung va tirng budc

chuan hoa; khong chira dir liéu ca nhan that; so liéu thuc té dé trong, sé dwoc cdp

nhdt theo sé theo doi, hé thong théong tin gidi quyét thii tuc hanh chinh khi dwoc chudn

hoa, dp dung chinh thirc.)

Phu luc 1. So @6 quy trinh xir ly tai quiy (dé xuat)

Nguoi dan d&én quiy — Cong chirc tiép nhan, ling nghe, xac dinh kho
khin — Ghi nhan nhu cau hd tro (Phiéu ghi nhan, khong chtra mat khau/OTP)
— Phan loai mirc d6 hd tro (Muc 1/2/3) — HO tro thuc hién theo ding quy
trinh, bao mat thong tin — Hoan thién ho so, hen tra két qua — Ghi S6 theo déi
luot hod trg — Nguoi dan danh gia mac do hai long (tu nguyén).

Phu luc 2. Phiéu ghi nhan nhu ciu hd tro' (miu dé xuat)

(MdNu khong thu thap mat khdu, ma OTP hodc di liéu xdc thuc cd nhan)

Noi dung

Thong tin ghi nhan

Ho va tén nguoi dugc hod tro

Tht tuc hanh chinh dé nghi giai quyét

Kho khin cu thé gip phai

[1Khong c6 dién thoai thong minh [
Khéng nhé mat khau/tai khoan dinh danh
dién tr [ Khong cé ngudi than di cung
O Khac: ............

Mitc do ho tro dé xuat

OMucl OMuc2 OMuc3

Cong chtc tiép nhan, hd tro

Thoi gian ho trog

Phu luc 3. Biang phan loai mirc d§ hd tro' (miu dé xuat)

Miurc do

Pac diem

Hinh thirc hd tro

Mt 1

C6 thiét bi, con lung tang | Huéng dan truc tiép ting

thao tac

bude
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Ho tro str dung thiét bi tai

Mirc 2 Khéng c6 thiétbi phuhop | .
diém ho tro
Nguoi cao tudi, ngudi N
, , Ho tro toan trinh theo quy
Muc 3 khuyét tat, khong thé tu

xac thuc tai khoan

dinh hién hanh

Phu luc 4. Bang phan céng trach nhiém (miu dé xuit)

Chu thé

Trach nhiém

Lanh dao Uy ban nhan dan xa

Chi dao chung, bd tri nguon luc

Trung tdm Phyc vy hanh chinh cong

T6 chirc diém ho trg, theo ddi, tong hop

Cong chire chuyén mon

Huéng dan, giai quyét thu tuc theo linh

vuc

T6 cong ngh¢ s6 cong dong

HO tro nguo1 dan tir co 6, tuyén truyén

k¥ nang so

Phu luc 5. So theo doi lwgt hd tro (miu dé xuat)

Ho tén A
~ Cong
Ngay ho nguwoi Mirc do . o
STT . | Thu tuc . chiwre ho | Ghichu
trg dwgce ho ho trg
trg
trg
Phu luc 6. Phiéu danh gia mirc d6 hai long (miu dé xuit)
Tiéu chi danh gia Rit hai long Hai long Chura hai long
Thai dg phuc vu
O O O
cua cong chuc
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Thoi gian ho tro,

giai quyét thu tuc

Mirc d6 dé hiéu
N O O O
cua hudng dan

Y Kin KBAC (U CO): v

Phu luc 7. Thong diép tuyén truyén

- “Chuyén dbi s6 vi dan - khong d¢é ai bi bo lai phia sau.”

- “Dich vuy cong truc tuyén thuan tién - hd tro tan tinh cho nguoi cao tudi,
nguoi khuyét tat.”

- “Cong chirc khong yéu cau ngudi dan cung cap mat khau, ma OTP tai

khoan dinh danh dién ti.”
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