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XA TINH KHE Doc 1ap — Tu do — Hanh phic
S6:253 /KH-UBND Tinh Khé, ngay 09 thdng 9 nam 2026
KE HOACH

Trién khai mé hinh “Nhém Zalo hd tre, tw van thii tuc hanh chinh xi Tinh Khé”

Cin ctr Nghi dinh s 118/2025/ND-CP ngay 09 thang 6 nim 2025 cta Chinh
phu vé thuc hién thu tuc hanh chinh theo co ché mét cira, mot ctra lién thong tai BO
phan Mot cira va Cong Dich vu cong qudc gia, dugc sira d6i, bd sung boi Nghi dinh sb
309/2026/ND-CP ngay 05 thang 8 nam 2026 caa Chinh phu; Ké hoach s6 121/KH-
UBND ngay 30 thang 12 niam 2025 ctia UBND xa Tinh Khé vé thuc hién cong tc cai
cach hanh chinh nam 2026; Ké hoach s6 71/KH-UBND ngay 17/3/2026 ctia UBND x4
Tinh Khé vé thuc hién Nghi quyét s 57-NQ/TW ngay 22/12/2024 ctia B4 Chinh tri
trén dia ban xa nam 2026; Uy ban nhan dan x4 Tinh Khé ban hanh K& hoach trién khai
m6 hinh “Nhém Zalo hd trg, tu van tha tuc hanh chinh xa Tinh Khé”, cu thé nhu sau:

|. Muc dich, yéu cau
1. Muc dich

Thiét 1ap kénh tuong tac truc tuyén thuan tién gitta Trung tAm Phuc vu hanh
chinh cong xa voi nguoi dan, to chic trén moi truong sd; kip thoi cung cap thong
tin, huong dan tha tuc hanh chinh, dich vu cong truc tuyén, hd tro st dung VNelD,
thanh toan truc tuyén, tra ctru tinh trang giai quyét hd so va tiép nhan, phan loai,
chuyén xur Iy phan anh, kién nghi lién quan dén viéc thyc hién thu tuc hanh chinh.

Timg bude chuyén phuong thirc hd tro ngudi dan tir truc tiép sang truc tuyén,
g6p phan giam thoi gian di lai, han ché viéc phai dén Trung tdm nhiéu 1an, nang cao
kha ning tiép can dich vu coéng truc tuyén va mirc d6 hai 1ong ctia ngudi dén, to
chtrc, ting cudng twong tac hai chiéu, tiép nhan va xtr Iy phan anh, kién nghi, gop
phan thuc day cong tac chuyén doi sd toan dién trén dia ban xa.

2. Yéu cau

Viéc to chirc, quan tri va van hanh Nhom Zalo phai théng nhat, ding chtrc
nang, dung tham quyén; thong tin cung cip phai chinh xéc, kip thoi, d& hiéu va phu
hop véi tirng nhom ddi tuong, vi¢c van hanh phai thuong xuyén, lién tuc, c6 phan
cong 1o trach nhiém ddi vai tung can bd, cong chirc tham gia Nhom Zalo hd tro, tu
van thi tuc hanh chinh xa Tinh Khé.

Nhoém Zalo chi thuc hién chirc nang hd tro, tw van va cung cép thong tin;
khong thay thé viéc tiép nhan ho so, tra két qua hodc thuc hién quy trinh giai quyét
thu tuc hanh chinh theo quy dinh.
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Céc yéu cau lién quan dén hd so cy thé phai duoc tiép nhan, phan loai, chuyén
ding dau méi va theo ddi xur 1y; bdo dam an toan thong tin, bao vé dir li€u ¢4 nhan,
khong dé 16 lot thong tin ctia ngudi dan, to chirc.

I1. Tén goi, pham vi, thoi gian thwe hién va ddi twong tham gia

1. Tén goi

Tén md hinh: “Nhém Zalo hd tre, tw vin thi tuc hanh chinh xa Tinh Khé”.

Tén hién thi thong nhat: “TTPVHCC XA TINH KHE - HO TRQ TTHC”.

Nhom do UBND x4 t6 chirc quan tri thong qua Trung tdm Phuc vy hanh chinh
cong xa.

2. Pham vi hoat dong

Nhom 14 kénh hd tro truc tuyén danh cho nguoi dan, to chtrc ¢6 nhu cau tim
hiéu, thuc hién hodc theo ddi thi tuc hanh chinh thudc pham vi giai quyét cua UBND
xa va cac ndi dung lién quan dén dich vu cong truc tuyén trén dia ban.

3. Thoi gian thue hién

Nhom Zalo hd trg, tu van tha tuc hanh chinh x Tinh Khé bat dau tir thang
9/2026 va hoat dong thuong xuyén trong gid lam viéc (trur thur 7, chu nhdt va cdc
ngay 1é I6m trong ndm).

4. Poi twong tham gia

Ngudi dan, t6 chire, ho kinh doanh va céc ddi twong c6 nhu cau dugc hudng
dan thuc hién thi tuc hanh chinh; can bd, cong chitc thudc Trung tAm Phuc vy hanh
chinh cong; cong chirc chuyén mon c6 lién quan; Cong an xi d6i véi noi dung thude
Pé an 06, VNelD va dinh danh dién tir; T6 cong nghé s6 cong déng va cac luc luong
duogc UBND xa phan cong.

I11. Noi dung va phwong thirc hoat dong

1. Huéng dan thi tuc hanh chinh

Cung cap thong tin vé thanh phan ho so, trinh tu thuc hién, phuong thirc nop
ho so, thanh toan nghia vu tai chinh, tra cru tinh trang giai quyét, nhan két qua va
cac ndi dung can luu y. Uu tién hudng din tir xa dé ngudi dan chuan bi day du ho
so trude khi dén Trung tAm hodc cha dong thyc hién truc tuyén.

2. H6 tro dich vu cong truc tuyén

Hudéng dan nguoi dan tao 1ap, sir dung tai khoan; ding nhap hé théng; ké khai,
tai ho so, xac thuc theo yéu cau; thanh toan truc tuyén va theo doi két qua giai quyét.
Viéc hd trg phai phi hop voi kha nang str dung cong nghé cia timg d6i twong, chi
trong ngudi cao tudi va ngudi con han ché vé ky ning so.



3. H$ trg VNeID va Dé an 06

Tuyén truyén, hudéng din nguoi dan sir dung tai khoan dinh danh dién tt, khai
thac céc tién ich phu hop va thuc hién céac thao tac can thiét khi st dung dich vu
cong tryc tuyén. Khong yéu cau nguoi dan cung cip mat khau, md OTP, ma PIN,
thong tin tai khoan ngan hang hoac dir liéu bao mat khac trén Nhom.

4. Tra ctu tinh trang giai quyét ho so

Huéng dan nguoi dan tra ctru tinh trang giai quyét hd so va cung cip thong
tin trong pham vi dugc phép. Ddi véi hd so cu thé, can bo phu trach phai xac minh
theo quy trinh ndi bd; khong céng khai thong tin ca nhan hodc ndi dung hd so trén
nhém chung.

5. Tuyén truyén, pho bién thong tin

Thuong xuyén ding tai noi dung huéng din, luu ¥ thuong gip, ma QR dan
dén thong tin thu tuc hanh chinh va cac ndi dung lién quan dén dich vu cong truc
tuyén. Thong tin trudc khi dang tai phai duoc kiém tra, bao dam chinh xac, dung
quy dinh va khong gy hiéu nham.

IV. Quy trinh tiép nhan va xir Iy yéu ciu hd trg
1. Tiép nhan, phan loai

Can bd duoc phan cong theo doi Nhom cé trach nhiém tiép nhan, phan loai
cau hoi, yéu cau hd tro, phan anh, kién nghi ngay sau khi phat sinh. Noi dung thudc
pham vi huéng dan cta Trung tim dugc tryc tiép tra 1oi hodc chuyén can bd phu
hop. Noi dung thudc linh vue chuyén mén khac dugc chuyén cong chirc chuyén mén
c6 trach nhiém xtr 1y va theo ddi dén khi co két qua.

2. Tr 10, phan hoi

Noi dung tra 161 phai chinh xac, dung yéu cau, dé hiéu, khong chung chung,
khong dun day trach nhiém va khong vuot thim quyén. Trudng hop can xac minh
hodc phdi hop, phai thong tin cho ngudi dan biét tinh trang xir Iy va thoi gian du
kién phan hoi.

3. Thoi gian phan hoi

Déi véi ndi dung thong thuong, phan dau tra 10i trong thoi gian khong qua 02 gio
1am viée ké tir khi tiép nhan. Déi voi ndi dung can phdi hop véi cong chirc chuyén mén,
phan dau c6 phan hdi budc dau trong thoi gian khong qua 04 gio 1am viée.

Pbi véi truong hop phite tap, can xac minh hodc xin ¥ kién cap c6 tham quyén,
phai thong tin vé tinh trang xir 1y va thoi gian du kién phan hoéi. Thoi gian phan hoi
trén Nhom Zalo 13 yéu cau phuc vu hanh chinh cia UBND x4, khong thay thé, khong
lam thay d6i thoi han giai quyét thu tuc hanh chinh theo quy dinh.



V. Chi tiéu thyuc hién
1. Chi tiéu vé t6 chiec va van hanh

Duy tri 01 Nhém Zalo h trg, tu vén thu tuc hanh chinh do Trung tdm Phuc
vu hanh chinh cong quan tri; bdo dam 100% céan bo dugc phan cong tham gia thuc
hién nhiém vu.

2. Chi tiéu vé tiép nhan va phan hoi

Bao dam 100% cau hoi, yéu cau hd tro cia ngudi dan dugc tiép nhan va phan
loai; phan d4u it nhat 95% noi dung duoc tra 101 ding thoi gian dat ra; khong dé xay
ra tinh trang bo sét hoic khong phan hdi yéu cau hd tro.

3. Chi tiéu vé phan anh, kién nghij

Phan du 100% phan anh, kién nghi tiép nhan qua Nhém duoc ghi nhan, phan
loai va chuyén dung dau méi xur 1y.

4. Chi tiéu vé tuyén truyén, cip nhat thong tin

Duy tri ti thiéu 04 ndi dung hudng dn, tuyén truyén hodc cap nhat thong tin
thu tuc hanh chinh mdi thang; bao dam thong tin vé Nhom va ma QR duogc tuyén
truyén dén cac thon trén dia ban.

5. Chi tiéu vé mirc dd hai long

Phéan d4u dat tir 90% tré 1én muc do hai long ctia nguoi dan dbi voi hoat dong
ho tro, tu van cia Nhom.

VI. Tiép nhan, xir Iy phan anh, kién nghi

1. Tiép nhin va chuyén xir ly

Can bo quan tri Nhom c¢6 trach nhiém ghi nhéan, phan loai, xac dinh dau moi
c6 trach nhiém va chuyén phan 4nh, kién nghi dén ding co quan, bo phan hoic ca
nhan xur 1y. Phan anh, kién nghi thuoc thAm quyén UBND xa phai dugc theo ddi dén
khi ¢ két qua.

2. Ndi dung vuot thim quyén

Trudng hop vuot tham quyén, kip thoi bao cdo 1anh dao UBND x3 xem xét,
xtr Iy hodc chuyén co quan c6 tham quyén. Ddi véi khiéu nai, to cao hodc ndi dung
c6 tinh chat phap ly dac biét, can bo khong tu y két luan, giai quyét hodc tranh luan
trén Nhom; thuc hi¢n hudng dan nguoi dan theo dung trinh tu, thu tuc phép luat.

VII. Bao dim an toan thong tin va bao vé dir li€u

1. Bao mat thong tin
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Can b, cong chic va thanh vién tham gia Nhém phai tuan tha quy dinh vé
bao v¢ dit li¢u cad nhan, an toan thong tin va bao mat thong tin ctia nguoi dan, td
chtrc. Khong yéu cau hodc tiép nhén mat khau, md OTP, ma PIN, thong tin tai khoan
ngan hang hoac dit li¢u khong can thiét cho viéc ho tro.

2. Quan Iy théng tin hé so

Khéng ding tai cong khai tai liéu, hinh anh hodc thong tin lién quan dén hod
so ca nhan trén nhém chung. Khi can trao doi thong tin cu thé, can bd lya chon
phuong thirc phu hop, han ché tdi da viéc cong khai dir liéu ca nhan.

3. Kiém soat ndi dung

Kip thoi xtr 1y thong tin’ sai 1éch, quang cao, spam, ndi dung khong lién quan
hodc c¢6 nguy co anh hudng dén an toan thong tin.

VI11. Phan cong thue hién

1. Lanh dao UBND xa

Pho Chu tich UBND xa dugc phan cong phu trach Trung tdm Phuc vu hanh
chinh cong chiu trach nhiém chi dao chung; kiém tra chét luong hoat dong ciia Nhém
va chi dao xir 1y cic van dé vuot thAm quyén cta Trung tAm.

2. Trung tam Phuc vu hanh chinh cong

- La dau mdi t6 chuc, quan tri va van hanh Nhom; tham muu phan cong can
b theo ddi; xay dung, kiém soat ndi dung; tiép nhan, phan loai va chuyén xu 1y yéu
cau; theo ddi tién do tra 10i; tong hop, danh gia va bao cdo lanh dao UBND xA.

- Phéi hop voi Trung tdm cung tng dich vu coéng thuc hién dan ma QR truy
cap Zalo Nhom, duong link truy cép tai Trung tim Phuc vu hanh chinh cong x&, nha
vin hoa nham tao diéu kién thuin loi cho nguoi dan tiép can tham gia.

3. Trung tam cung wng dich vu cong

Thuc hién cong tac tuyén truyén thong qua hé thong truyén thanh co sé, cac
trang mang xa hoi, qua hé théng pano, ap phich, to roi, khau hiéu tuyén truyén; thong
qua cac hoi nghi, cudc hop to dan phd; to cong nghé sb cong dong.

Phdi hop thuc hién dan ma QR truy cap Zalo Nhom, duong link truy cap tai
Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong X&, nha van hoa nham tao diéu kién thuén loi
cho ngudi dan tiép can tham gia.

4. Cong an xa

Phéi hop hd tro ndi dung lién quan dén Dé an 06, VNelD, dinh danh va xac
thuc dién tu theo chirc nang, nhiém vu dugc giao.
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Phéi hop bao dam an toan, an ninh thong tin trong qua trinh van hanh Nhém
Zalo hd tro, tu Vén thu tuc hanh chinh xa Tinh Khé' kip thoi phat hién, xtr 1y céc
hanh vi loi dung nén tang dé phat tan thong tin x4u, doc, sai sy that hoic vi pham
phap luat. Dong thoi, phdi hop huéng dan cac bién phap phong ngira rai ro vé an
ninh mang trong qua trinh st dung.

5. Can by dugc phian cong theo d6i Nhom

Theo ddi thuong xuyén; tiép nhan, phan loai, tra 161 hodc chuyén yéu cau dén
dung nguoi cé trach nhiém; theo ddi dén khi hoan thanh; khong bo sot cau hoi, phan
anh, kién nghi va chiu trach nhiém vé ndi dung huéng dan trong pham vi nhiém vu
duogc giao.

6. Cong chirc chuyén moén

Phoi hop giai dap noi dung thude linh vuc phu trach; cung cap thong tin chinh
xac, kip tho1 va chiu trach nhiém vé noi dung chuyén mén do minh huéng dan; bao
c4o lanh dao UBND x4 khi van dé vuot tham quyén.

7. T6 cong nghé s6 cong dong

Phoi hop tuyén truyén, hudng din k¥ nang s, hd tro ngudi dan tiép can dich
vu cong truc tuyén va két ndi ngudi dan tai co s¢ voi Trung tam.

8. Trudéng cac thon

- Phdi hop tuyén truyén, pho bién thong tin, ma QR va dia chi ciia Nhom dén nguoi
dan; tao diéu kién dé nguoi dan biét, tham gia va st dung kénh hd tro truc tuyén.

- Nam bt tinh hinh, tong hop nhu cau, phan anh cta nguoi dan dé kip thoi
bao cao UBND x4, gop phan nang cao hiéu qua van hanh hé thong.

IX. Kiém tra, danh gia va ché d6 bao cdo

1. Noi dung theo doi, danh gia

Trung tdm Phuc vy hanh chinh cong theo ddi, thong ké va danh gia s6 luong
thanh vién; s6 lugng ciu hoi, yéu cau hd trg; ty 16 phan hdi dang thoi gian; s6 luong
phan anh, kién nghi duoc tiép nhan va xir 1y; cac ndi dung ngudi dan thuong xuyén
hoi; kho khin trong st dung dich vu cdng truc tuyén va muic d6 hai long.

2. Bao cao dinh ky

Pinh ky hang thang, Trung tim tong hop tinh hinh hoat dong ciia Nhom dé
phuc vu cong tac quan 1y, chi dao. Pinh ky hang quy, Trung tim d4nh gia két qua,
xé4c dinh han ché va dé xuat giai phap khic phuc.

3. B4o cdo dot xuat
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Khi phat sinh van dé phirc tap, ¢6 nhiéu ngudi phan anh hodc c6 nguy co dnh
hudéng dén chat luong phuc vu, Trung tam phai kip tho1 bao céo 1anh dao UBND xa,
khéng chd dén ky bao cao dinh ky.

4. Panh gia két qua trién khai

Sau 03 thang trién khai, UBND x4 t6 chirc danh gia budc dau vé hiéu qua,
nhimg ndi dung can diéu chinh va kha ning mé rong. Cudi nam 2026, t6 chuc tong
két, danh gid toan di¢n, lam co s& xem xét duy tri, hoan thién va tich hop céc tién
ich phu hop nhu thu vién dién tir tha tuc hanh chinh, bd cau hoi - tra 161 thuong gap,
ma QR theo timg nhém thu tuc va cac cong cu hd tro nguodi dan thuc hién dich vu
cong truc tuyén.

X. To chirc thue hién

Can ctr Ké hoach ban hanh, yéu cau cac phong chuyén mon, don vi lién quan
chua dong trién khai thuc hién noi dung Ké hoach. Trong qua trinh thuc hién, néu
phat sinh kho khin, vuéng mac hodc nodi dung vuot tham quyén, kip thoi bao cdo vé
UBND xa (Qua Trung tdm Phuc vu hanh chinh céng) tong hop, bao cao lanh dao
UBND x4 xem x¢ét, chi dao giai quyét./.

Trén day la Ké hoach trién khai m6 hinh “Nhém Zalo hd trg, tu van thu tuc
hanh chinh xa Tinh Khé”./.

Noi nhgn:

- Thuong truc DPang uy xa;

- Thuong truc HDND xa;

- Chu tich, cac PCT UBND x4;

- Cong an xa;

- Trung tdm cung Ung dich vu cong xa;

- Trung tam phuc vy hanh chinh cong xa;
- Céc cong chuc chuyén dang lam vige tai
TTPVHCC X3, ‘ V6 Minh Chinh
- T6 Cong nghé so cong dong céc thon;

- Trudng cac thon;

- Luu: VT, TTPVHCC. -~
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