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PHUONG AN

~ Duphong dé xir Iy cac tinh hudng thwong gip va hd tro nguoi dan yéu
theé, nham diam bao hoat dong phuc vu cong dan va doanh nghiép tai Trung
tam Phuc vu hanh chinh cong phuwong Hung DPao

Thuc hién Nghi dinh sé 118/2025/ND-CP ngay 12/6/2025 ctia Chinh phu
vé thuc hién thu tuc hanh chinh theo co ché Mot cira, mot ctra lién thong tai B
phan Mot cira va Dich vu cong quéc gia va Ké hoach s6 02-KH/BCDTW ngay
19/6/2025 ctia Ban chi dao Trung wong va thic day chuyén ddi sb lién thong,
d6ng bo, nhanh, hiéu qua dép tng yéu cau sap xép to chirc bd may ctia hé thong
chinh tri.

Pé trién khai c6 hiéu qua, Trung tdm Phuc vy hanh chinh cong phudng
Hung Pao xdy dung Phuong an hd trg nguoi dan yéu thé va xir 1y tinh hudng
thuong gap nhu sau:

I. MUC PiCH, YEU CAU

1. Muc dich

a) Pam bao hoat dong tiép nhan va giai quyét thu tuc hanh chinh (TTHC)
dién ra lién tuc, khong bi gian doan trong moi tinh hudng bat kha khang nhu mat
dién, mat mang Internet, su cd ph?m mém, thién tai, dich bénh. Muyc tiéu 13 han
ché toi da anh hudng dén quyén loi, thoi gian va cong viée cta cong dan, doanh
nghiép. Phuong an ciing nham duy tri tinh lién tuc, hiéu qua trong cong tac cai
cach thu tuc hanh chinh va nang cao su hai long cia nguoi dan.

b) Pam bao moi nguoi dan, dic biét 1a ngudi yéu thé (nguoi cao tudi,
nguoi khuyét tat, nguodi khong biét chir...) duoc tiép can dich vu hanh chinh
cong mot cach thuan lgi, cong béng, nhan van.

¢) Nang cao chét lugng phuc vy, ting cudng trach nhiém cong vu va uy
tin chinh quyén co so.

2. Yéu cau

Phuong an phai sat véi thuc té, co tinh kha thi va dé trién khai. Nhiém
vu phai dugc phan cong rd rang va ké hoach can c6 ndi dung kiém tra, dién

tap dinh ky.



II. PHUONG AN XU LY

1. i véi cac s ¢ don gian

a) May in hét gidy, hét muc Biéu hién 1a khong in dugc, bao 16i hét gidy,
ket gidy hodc in mo. Cach xir 1y 13 kiém tra khay gidy, thém gidy in dung loai va
kich c¢&, khoi dong lai 1énh in néu cin va d6 muc. Can bo tiép nhan xtr 1y hoic
lién h¢ can b CNTT phu trach va cac doanh nghi¢p hoat dong kinh doanh
CNTT ho tro xtr Iy. Hoan thanh bao c4o bo phan ké toan theo doi.

b) Ldi ding nhap tai khoan Biéu hién 1a khéng vao dugc hé théng do sai
mat khau, tai khoan bi khéa hodc can bd khong nhd tai khoan. Can kiém tra lai
tén dang nhap va mat khau, st dung chuc nang "Quén mat khau" néu cé, hoic
lién h¢ quan tri vién dé mo khoa hodc cép lai tai khoan. Can b0 tiép nhan hoac
hd tro k¥ thuat VNPT Hung Pao phu trach xtr 1y.

2. Poi véi cac sw ¢d phire tap

a) Mat mang Internet Biéu hién 1a khong truy cap duoc cac hé théng truc
tuyén. Cach xir 1y 1a kiém tra modem/router, dén tin hiéu va két ndi, sau d6 khai
dong lai thiét bi mang. Néu khong khic phuc duoc, can lién hé nha cung cip
dich vu Internet (VNPT, Viettel...) dé duoc xtr Iy. Pong thoi, thong bio su cb
cho Trung tdm Phuc vu hanh chinh céng thanh phd va ghi nhan ho so bang gidy
to tam thoi néu can.

b) Sap hé thong phan mém Biéu hién 1a khong truy cap dugc phdn mém
xt 1y hd so. Can ghi nhan thoi diém xay ra va biéu hién 16i, kiém tra két ndi
Internet va thiét bi, sau d6 thong bao ngay cho don vi quan 1y phin mém (S&
KH&CN, VPUBND thanh phd, Trung tdm Phuc vy hanh chinh cong thanh phd).
HO so sé& dugc tam ghi nhan thu cong va cap nhat lai sau khi h¢ théng hoat dong
trg lai. Can bd phu trach tiép nhan s& lién hé véi k¥ thuat hd tro phan mém
VNPT va Trung tim Phuc vu hanh chinh cong thanh phd dé giai quyét.

¢) L&i két ndi co so dir lidu qudc gia, chuyén nganh Biéu hién 14 khong tra
ctru duoc thong tin tir cac CSDL nhu dén cu, ho tich, dat dai. Can xac dinh 1d
loai CSDL bi 13i, kiém tra tinh trang két ndi hé théng (mang 6n dinh, tai khoan
c6 quyén truy cdp). Sau do, thong bao cho dau mbi ky thuét thanh phd dé duoc
hd trg. HO so s& dugc ghi nhan thong tin va hen cong dan, doanh nghiép quay lai
khi ¢6 két qua tra ctru. Can bd chuyén mon sé phdi hop vai dau méi ki thuat cia
so, nganh lién quan dé xu 1y.



d) L&i phan mém Chimg thu s6 chuyén dung Biéu hién 1a Chimg thu s6
(USB) bi hong hodc phan mém bi 15i gdy khé khin trong qua trinh ky sb.
Phuong an 14 ding ky cdp mdi Ching thu s (USB) cho can bo, 1anh dao theo
quy dinh ctia Ban co yéu Chinh phu va lién hé véi chuyén vién phong Vin hoé -
xa hoi phuong Hung Pao, Trung tam CNTT S¢ Khoa hoc va Cong nghé thanh
phé dé duoc hd tro.

d) Su c6 mat dién

Can lién hé Pién luc Hung Dao dé sira chira kip thoi. Ngoai ra, Trung tam
s& phdi hop véi Van phong HPND va UBND phuong dau ndi hé thong dién véi
may nd dé khic phuc su ¢b va hoat dong thong sudt.

e) Su ¢ khac (thién tai, bdo lut, hoa hoan)

Trung tdm phuc vu hanh chinh cong phudng phdi hop véi cac phong,
nganh lién quan dé bao cio cip trén va co hudng xtr 1y. Théng bao khan cap trén
hé thdng Pai truyén thanh phuong Hung Pao, Zalo, Facebook dé ngudi dan va
doanh nghiép ndm duogc tinh hinh.

I11. QUY TRINH CHUNG XU LY SU CO

1. Tiép nhian su c6: Chuyén vién tai Trung tdm khi phat hién phai bao
cdo ngay cho can by phu trach k¥ thuét va lanh dao Trung tam.

2. Xir Iy tai chd: Néu 1a sy ¢d don gian, chuyén vién duoc phan cong s&
xtr Iy theo huéng dan.

3. Chuyén tuyén: Néu 1a su ¢ phuc tap, lanh dao Trung tdm s& lién hé
v6i don vi quan 1y, nha cung cép dich vu hodc bo phan ky thuat lién quan dé giai
quyét.

4. Tam thoi tiép nhin hd so thi cong: Trong truong hop su ¢b kéo dai,
Trung tdm s& tiép nhan tam thoi hd so bang gidy theo quy dinh.

5. B40o cd0 sw ¢b: Su cb can dugc ghi vao so theo ddi va bao cdo vé
UBND phudng Hung Pao, Trung tdm Phuc vy hanh chinh cong thanh phé.

IV. HUONG DAN HO TRQ NGUOI DAN YEU THE VA QUY
TRINH XU LY CAC TINH HUONG THUONG GAP

1. H3 tro nguwoi dian yéu thé (nguoi cao tudi, ngwoi khuyét tat, nguoi
khong c6 dién thoai thong minh,...)

a) Nguoi cao tudi di lai kho khian dén UBND phuong Hung Dao gidi
quyét TTHC

- Phuong an xtr ly



+ Hudng dan tan tinh, uu tién sip sép chd ngdi thuan tién.

+ HJ trg dién thong tin hd so néu can.

+ Phéi hop xtr 1y nhanh, tranh cho doi lau.

- Phuong 4n hd trg

+ BO tri ghé ngdi cho, nude udng, bang thong tin dé doc.

+ Lién hé nguoi than hd tro néu can.

b) Ngudi khong biét chir hodc kho tiép can cong nghé

- Phuong an xtr 1y

+ Hudng dan truc tiép, tranh dung thuét ngit chuyén mén

+ HJ tro dién ho biéu mAu, giai thich ndi dung rd rang.

- Phuong 4n ho tro

+ Str dung tai li¢u minh hoa béng hinh anh.

+ Biéu mau don gian hoa, ¢ video/audio minh hoa.

c) Nguoi dan bi khuyét tat (thi Iuc, van dong, nghe noi ...)

- Phuong an xur ly

+ Giao tiép than thién, str dung ngdn ngit co thé hodc gidy but.

+ Ut tién xtr Iy nhanh, hd trg phuong tién néu can.

- Phuong 4n ho tro

+ Ut tién 16 di cho xe 1an, phong xt 1y riéng.

+ Cir can bo da tap huan k¥ ning tiép xuc ngudi khuyét tat.

d) Cong dan phan anh, kién nghi gay gat hoic c6 dau hiéu buc xtc

- Phuong an xur ly

+ Binh tinh lang nghe, khong tranh luan.

+ Moi vao khu vuec riéng néu can.

+ Ghi nhan va xu 1y theo thim quyén.

- Phuong 4n ho tro

+ Can bo dugc tap huan k¥ nang xir 1y xung dot.

+ Bb tri noi tiép riéng, dam bao an toan.

2. Xir 1y cac tinh hudng thuong gip

a) Tinh hudng 1: Nguoi dan quén mat khau tai khoan Cong DVC qudc
gia/ing dung VNelD

Huéng din: Cho nguoi dan sir dung chirc ning "Quén mat khau" trén

giao dién dang nhap va hd trg ho thuc hién cac budc dé 1ay lai mat khau.



b) Tinh hubng 2: Nguoi dan khong c6 tai khoan ngan hang dé thanh toan
truc tuyén

Hwéng din: hudng din ngudi dan ndp tién mit tai quiy. Can bd BO phan
Mot cura sé€ tiép nhan tién mit hodc hd tro nguoi dan thyc hién thanh toan tryuc
tuyén qua tai khoan cong vu hodc cac phuong thirc thanh toan khac (vi dién ti,
QR code cua don vi) dé thuc hién thanh toan cho hd so.

¢) Tinh hudng 3: Hé thng chay cham, nguoi dan phai cho 1au

Hwéng din: ludn giir thai d6 niém nd, chu dong giai thich nguyén nhan
(vi du: "Do hé¢ théng md&i van hanh, luong truy cap 16n nén céd thé hoi cham,
mong cac bac, cac anh/chi thong cam!"). Cha dong moi ngudi dan ngdi cho tai
khu vue ¢c6 du ghé, nudc uéng, hd tro chu dao trong thot gian cho doi.

d) Tinh hung 4: Nguoi dan thac mac vé cac thay d6i TTHC sau sap nhap

Hwéng din: can bd phai nam viing cac thay doi vé tham quyén, dia diém
giai quyét TTHC. Binh tinh, nhiét tinh giai thich cho nguoi dan, chi dan ho dén
dung noi can dén hodc cung cdp sb dién thoai cua bd phan co thim quyén dé
nguoi dan lién hé. Tuyét ddi khong tra 11 qua loa hodc noi "khong biét".

V. CO CHE KIEM TRA, PANH GIA

1. Trung tAm ghi nhan cic sy ¢ vao so theo ddi k¥ thuat.

2. Pinh ky hang quy, tong hop va bao cdo Ién lanh dao UBND phudng
Hung Pao va Trung tim Phyc vy hanh chinh cong thanh phd.

3. Pé xuét cac giai phap cai tién dua trén théng ké su cd thuce té.

VI. BIEN PHAP TO CHUC THUC HIEN

1. Phuong 4n nay s& duoc pho bién dén toan bd can bd, cong chuc,
chuyén vién lam viéc tai Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong, cac thanh vién T6
g ctru Céng nghé va nghiép vu hd tro giai quyét Tha tuc hanh chinh phuong
Hung Dao.

2. Tham gia tip huan can bd, cong chirc: bdi dudng k¥ ning mém, thai do
phuc vu, xir Iy tinh huéng da dang.

3. Ung dung chuyén dbi sd: ting cudng hudng dan ngudi dan ndp hd so
truc tuyén (t6 cong nghé sd cong dong ctia phudng Hung Dao).

4. Van dong can bd, cong chure, vién chic va nguoi dan tham gia “Binh
dan hoc vu s6”.

Trén day 1a Phuong an hd trg ngudi dan yéu thé va xir 1y tinh hudng
thuong gdp cia Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong phuong Hung Pao. Trong



qua trinh thue hién néu c6 phat sinh, vudng mic tiép tuc bd sung cac phuong an

dé phuc vu Nhan dan mot cach tdt nhat.

Noi nhgn: KT. GIAM POC
- Dang ity phuong (b/c); PHO GIAM POC
- UBND phuong (b/c);

- Céc co quan chuyén mon thugc UBND phudng;
- Céc to dan pho trén dia ban phuong;
- Luu: VT, TTPVHCC.

Ng6 Thanh Phwong
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