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

XA HA TAY Poc 1ap — Tw do — Hanh phuc
S6: 269/KH-UBND Ha Tay, ngay 13 thang 8 ndam 2026
KE HOACH

HG tro ngudi dan tu thue hién ho so true tuyén
tai Trung tam Phuc vu hanh chinh cong xa Ha Tay

Nhim déy manh cai cach thu tuc hanh chinh gén voi chuyén ddi sb, nang
cao chit luong phuc vu ngudi dan, t6 chiic va doanh nghiép; tao diéu kién dé
nguoi dan chua dong tiép can, st dung dich vu cong truc tuyén, giam thoi gian di
lai, chi phi thyc hién thu tuc hanh chinh; dong thoi bao dam ngudi cao tudi, ngudi
khuyét tat va cac nhom nguoi dan con han ché vé k§ ning sd dugc tiép can binh
dang véi dich vu cong truc tuyén. UBND x4 ban hanh Ké hoach hd trg ngudi dan
tu thuc hién hd so truc tuyén tai Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong nhu sau:

I. MUC PiCH, YEU CAU

1. Muc dich

- Hb tro, huong dan nguoi dan chu dong thuc hién hd so tha tuc hanh chinh
(TTHC) truc tuyén; ting budc hinh thanh ky ning va thoi quen st dung dich vu
cong truc tuyén.

- Nang cao hi¢u qua thuyc hién TTHC trén moi truong dién tir; giam thoi
gian di lai, chi phi tudn tht TTHC va s6 lan ngudi dan phai truc tiép dén Trung
tam dé thuc hién thu tuc.

- P6i moi phuong thic phuc vu theo hudng 1ay nguoi dan, to chirc 1am
trung tam; xay dung hinh anh Trung tdm Phuyc vu hanh chinh cong than thién,
chuyén nghiép, trach nhiém va hi¢u qua.

- Tao diéu kién thuan lgi dé nguoi cao tudi, nguoi khuyét tat, nguoi co hoan
canh kho khin, ngudi it co diéu kién tiép can cong nghé thong tin va nguoi lan
dau thyc hién dich vu cong truc tuyén duoc hd tro kip thoi, phu hop.

- Thong qua hoat dong hudng dan truc tiép, gitp ngudi dan timg bude hinh
thanh kha nang tu dang nhéap, tu ké khai, tu tai ho so, tu nop hd so va tu theo doi
két qua giai quyét TTHC.

2. Yéu ciu

- Viéc hd tro phai duoc thuc hién cong khai, minh bach, dung quy dinh,
khong gay phién ha, sach nhidu cho nguoi dan, to chic.

- Thuc hién theo nguyén tic “can bd hudéng din - nguoi dan ty thao tac -
can bo kiém tra”; han ché tdi da viée can bo thuc hién thay khi nguoi dan c6 kha
nang tu thyuc hién.



2

- Bao dam wu tién, hd tro phi hop d6i véi ngudi cao tudi, nguoi khuyét tat
va cac ddi tuong gip kho khin trong tiép can cong nghé thong tin.

- Viéc hd tro phai bao ddm an toan, bao mat thong tin c4 nhan; khong tu y
luu gitr, sao chép, str dung mat khau, ma x4c thuc, ma OTP hoic céac thong tin bao
mat ctia nguoi dan.

- Noi dung hudéng dan phai don gian, d& hiéu, truc quan, phi hop véi trinh
d6 va kha nang tiép can cong nghé cta timg nguoi.

I1. POI TUQNG, PHAM VI THUC HIEN

1. Poi twong

- Tat ca nguoi dan, t6 chirc, doanh nghiép ¢6 nhu cau thyuc hién thi tuc hanh
chinh truc tuyén tai Trung tim Phuc vu hanh chinh céng.

- Trong d6, uu tién hd tro: Ngudi cao tudi; nguoi khuyét tat; ngudi co kho
khan trong viéc st dung dién thoai thong minh, may tinh hodc Internet; nguoi lan
dau thuc hién dich vu cong truc myén; nguoi co hoan canh kho khan, han ché kha
nang tiép can cong nghé; cac truong hop khac ¢ nhu cau duge hd tro.

2. Pham vi

Thuc hién tai Trung tam Phuc vu hanh chinh cong va cac dia diém ho tro
phu hop theo chuong trinh, ké hoach cia UBND xa.

III. NOI DUNG THUC HIEN

1. Tuyén truyén, hwéng din ngudi dan sir dung dich vu cong true tuyén

- Tuyén truyén vé loi ich cua dich vu cong truc tuyén thong qua h¢ théng
truyén thanh va truc quan tai cac bang tin, pano, ap phich, mang xa hoi va cac
hinh thurc thong tin phu hop.

- Cong khai cac TTHC c6 thé thuc hién truc tuyén; hudng dan nguoi dan
lya chon ding thu tuc.

- Xay dung tai liéu hudng dan truc quan, dé& hiéu, trong do6 str dung hinh
anh minh hoa tung budc.

2. Huéng din ngudi dan chuan bi ho so

Cong chire tiép nhan, huéng din nguoi dan:

- X4c dinh dng TTHC can thuc hién.

- Kiém tra thanh phan hd so.

- Hudng dan chuan bj gidy to can thiét.

- Hudng dan chup, quét gidy to thanh ban dién tu.

- Huéng dan kiém tra chat luong hinh anh, tai liéu dién tur.

- Huéng dan luu trir va tim kiém tai liéu trén thiét bi.

Truong hop ho so chua ddy du, can bd phai hudng dan 16 ndi dung can bd
sung, tranh dé nguoi dan thuc hién nhiéu lan.

3. Hwéng din nguoi dan tw thwe hién hd so true tuyén

Viéc hudng dan duoc thuc hién theo cac bude:



a) Buwoc 1. Xdc dinh thiu tuc

Huéng dan ngudi dan xac dinh dung thu tuc hanh chinh can thuc hién va
Iwra chon phuong thire truc tuyén phu hop.

b) Buwoc 2. Dang nhdp

Hudéng dan nguoi dan ding nhap tai khoan theo quy dinh.

Can bo khong yéu cau ngudi dan cung cap mat khau, ma OTP hoic thong
tin bao mat tai khoan.

C) Buoc 3. Ké khai thong tin

Hudéng dan ngudi dan tu nhap thong tin vao biéu mau dién tir; ddi chiéu véi
gidy to hop phap dé han ché sai sot.

d) Buwéc 4. Tdi ho so di¢n tiv

Hudng dan nguoi dan lya chon, tai ding thanh phﬁn hd so dién tir 1én hé
théng.

e) Buéc 5. Kiém tra hé so

Nguoi dan ty kiém tra: Dang thu tuc; ddng théng tin ca nhan; da thanh phan
ho so; tai lidu 16 rang, cO thé doc duoc; dang dia chi, phuong thirc nhan két qua.

) Buéc 6. Ngp hé so

Nguoi dan truc tiép thyc hién thao tac ndp hd so duédi su hudéng dan cua
can bo.

h) Buéc 7. Theo dii két qud

Hudng dan nguoi dan cach tra clru tinh trang hd so, nhan thong bao, thuc
hién b6 sung ho so, thanh toan truc tuyén va nhan két qua theo quy dinh.

IV. UU TIEN HO TRQ NGUOI CAO TUOI, NGUOI KHUYET TAT

1. Nguyén tic wu tién

UBND x4 x4c dinh ngudi cao tudi, nguoi khuyét tat 1a nhém can duoc vu
tién trong tiép can dich vu cong truc tuyén.

Khi dén Trung tAm, cac truong hop nay dugc:

- Huéng dan ngay khi c6 nhu cau.

- Uu tién b tri vi tri ngdi thudn tién.

- Han ché phai cho doi lau.

- Huéng dan cham, rd rang, ting budc.

- HO tro thao tac trong truong hop thuc su can thiét.

- Hudng dan phu hop voi timg dang khuyét tat va kha ning tiép can.

2. H6 tro nguoi cao tudi

Cong chuc thuc hién:

- Tiép d6n, hoi rd nhu cdu cta ngudi dan.

- Kiém tra kha nang st dung dién thoai hodc may tinh.

- Hudng dan timg thao tac, khong hudng din qua nhiéu ndi dung cing luc.

- St dung chir 16m, hinh anh minh hoa.
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- Khuyén khich nguoi dan ty thyc hién lai thao tac.

- Huéng dan cach tra ciru hd so dé nguoi dan co thé tu thuc hién & nhiing
lan sau.

DPéi vai nguoi cao tudi khong co6 kha ning ty thao tac, can bd hd trg & mirc
can thiét, bao dam ding quy dinh va bao mat thong tin.

3. HO tro ngudi khuyét tat

Tuy ting trudong hop, Trung tam thyc hién:

a) Nguwoi khuyét tit vin dong

B tri vi tri hd tro thudn tién; han ché viéc di chuyén; hd tro thao tac khi
ngudi dan gap kho khan vé van dong.

b) Nguwoi khiém thi

Uu tién hudng dan bang 161 noi rd rang; hd trg doc ndi dung can thiét va
thao tac trén thiét bi phu hop.

¢) Ngwoi khiém thinh

Uu tién sir dung van ban, hinh anh, so do, bang hudng dan truc quan; trao
d6i bang hinh thire pht hop voi kha ning giao tiép ciia nguoi dan.

d) Cdc trwong hop khuyét tit khdc

Cin cir tinh trang va nhu cau thuc té dé bo tri phuong thic hd trg phu hop,
bao dam t6n trong, khong gdy mic cam hoic bat tién cho ngudi dan.

V.TO CHUC “PIEM HO TRQ DICH VU CONG TRUC TUYEN”

1. B6 tri diém hd tro

Tai Trung tam Phuc vu hanh chinh cong xa Ha Tay b6 tri khu vue hd tro
nguoi dan thyc hién ho so truc tuyén.

Khu vuc duoc trang bi: May tinh két ndi Internet; thiét bi hd trg phu hop;
may scan hoic thiét bi s6 hoa tai liéu; ban, ghé; tai liéu hudng dan; bang chi dan;
ma QR tai liéu hudng din; cac thiét bi hd tro ngudi khuyét tat khi cé diéu kién.

2. B6 tri can bd

Phén cong cong chire truc tai khu vuc hd trg theo timg ngay hoic ting budi
lam viéc.

Céan bg dugc phan cong co trach nhiém: Tiép nhan yéu cau hd tro; hudng
dan nguoi dan; vu tién nguoi cao tudi, ngudi khuyét tat; theo doi sb lugng ngudi
duogc hd tro; tong hop cac 161 thudng gip; bao céo lanh dao Trung tAm.

VI. NGUYEN TAC BAO PAM AN TOAN THONG TIN

1. Khong yéu cu nguoi dan cung cép mat khau tai khoan dich vu cong, ma
OTP hoac thong tin xac thuc ca nhan cho can bo.

2. Nguoi dan truc tiép thuc hién thao tac xac nhan, gui hd so, xac thyc va
thanh toan khi phép luat yéu cau.

3. Can bo chi ho tro thao tac khi nguoi dan khong c6 kha ning tu thuc hién
hoac c6 yéu cau hd tro.
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4. Khong tu v chup anh, sao chép, luu trir thong tin ca nhan ctia nguoi dan
ngoai pham vi can thiét dé giai quyét thu tuc hanh chinh.

5. Thuc hién nghiém cac quy dinh vé béo vé dir liéu ca nhan, an toan thong
tin mang va bao mat hd so.

VIl. PHAN CONG NHIEM VU

1. Lanh dao UBND xa

Chi dao chung viéc trién khai K& hoach; kiém tra, don ddc viéc thuc hién;
Kip thoi chi dao thao g& kho khin, vudng mac.

2. Lanh dao Trung tim Phuc vu hanh chinh cong

Truc tiép td chirc trién khai Ké hoach; phan cong can bo phu trach hd trg;
kiém tra chat luong huéng dan; theo doi, danh gia cac chi tiéu; tong hop bao céo
UBND xa.

3. Cong chirc lam viéc tai Trung tam

Thuc hién hudng dan ngudi dan theo dung quy trinh; wu tién hd tro nguoi
cao tudi, nguoi khuyét tat; Khong gay phién ha, sach nhiu; bao dam an toan thong
tin; huong din dé ngudi dan co kha nang tu thue hién trong nhimg 1an tiép theo.

4. Cong chirc chuyén mon

Huéng dan chinh xac vé thanh phan ho so, trinh tu, thoi han giai quyét;
phdi hop véi can bo tiép nhan khi hd so truc tuyén c6 nodi dung can 1am rd; kip
thot xtr 1y cac hd so thude linh vuc phu trach.

5. Trung tam Dich vu su nghiép cong

Phéi hop tuyén truyén vé dich vu cong truc tuyén; pho bién cac ndi dung
huéng dan trén hé théng thong tin co sd; phdi hop tuyén truyén dé nguoi dan, dic
biét 1a nguo1 cao tudi, tiép can va st dung dich vu cong truc tuyén.

6. Cac thon trén dia ban xa

Phdi hop véi Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong x4 trong cong tac tuyén
truyén, hudéng dan nguoi dan st dung va thuc hién dich vu cong truc tuyén; phat
hién, thong tin cac trudong hop nguoi cao tudi, nguoi khuyét tat gip kho khin trong
tiép can dich vu cong dé phdi hop hd tro.

VIII. KINH PHi THUC HIEN

Kinh phi thyc hién K& hoach dugc b tri tir ngudn ngan sach nha nuée theo
phan cép va cac ngudn kinh phi hop phap khac theo quy dinh.

Viéc quan 1y, str dung kinh phi phai bao dam dting muc dich, tiét kiém, hiéu
qua va dang quy dinh hién hanh.

IX. CHE PQ THONG KE, BAO CAO

- Céan b duogc phan cong hd tro thuc hién théng ké sb luong nguoi dan
duoc hudng dan.
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- Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong tong hop két qua thuc hién theo dinh
ky va danh gia két qua thuc hién céc chi tiéu, xac dinh kho khan, han ché va dé
xuat giai phap khic phuc.

X. TO CHUC THUC HIEN

CAac co quan, don vi ¢6 lién quan can ctr chirc nang, nhiém vu duoc giao
nghiém tac trién khai thuc hién Ké hoach.

Lanh dao Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong chiu trach nhi¢m theo doi,
d6n ddc va tong hop két qua thuc hién; kip thoi bao cdo UBND x4 nhitng kho
khan, vueéng méac phat sinh.

UBND x3 yéu cau cic co quan, don vi nghiém tac thuc hién véi tinh than
“lay sy hai long ctia ngudi dan lam thude do chét luong phuc vu”, dic biét quan
tam, wu tién ho tro nguoi cao tudi, nguoi khuyét tat va cac doi tuong con han ché
trong tiép can cong nghé sé.

Trén day la K& hoach hd tro nguoi dan ty thyc hién ho so truc tuyén, trong
qua trinh td chire thue hién, néu c6 kho khan, vuong méc va cd van dé phat sinh
hodc n6i dung chua phut hop dé nghi phan anh vé UBND x4 (qua Trung tam Phuc
vu hanh chinh cong) dé kip thoi xem xét, diéu chinh, giai quyét./.

Noi nhén: KT.CHU TICH
- TT. Bang uy; TT. HDND x3; O CHU TICH

- Chu tich, cac Pho CT UBND x3; o
- Cac Phong chuyén mon thuoc UBND x3; N
- Trung tam PVHCC x&

- Trung tdm Dich vu su nghiép cdng x&;
- Cong thong tin dién tir X4;

- Luu: VT, TTPVHCC.

guyen Quang Ngoc
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