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tâm Phục vụ hành chính công thành phố Hà Nội) 

 

I. TÊN QUY TRÌNH THỰC HIỆN 

STT Tên quy trình Mã quy trình Trang 

1 Quy trình đón tiếp khách hàng thực hiện TTHC QT-01 4 

2 
Quy trình tư vấn cho khách hàng về thực hiện 

TTHC và các vấn đề liên quan đến TTHC 
QT-02 12 

3 
Quy trình tư vấn, hướng dẫn khách hàng thực 

hiện Dịch vụ công trực tuyến 
QT-03 20 

4 Quy trình số hóa hồ sơ QT-04 35 

5 Quy trình tiếp nhận hồ sơ QT-05 42 

6 Quy trình trả kết quả TTHC QT-06 49 

7 
Quy trình tiếp nhận phản ánh, khiếu nại trên 

iHanoi và Cổng Dịch vụ công 
QT-07 56 

 

8 

Quy trình tiếp nhận và trả kết quả qua dịch vụ 

bưu chính cho người có công và đối tượng bảo 

trợ xã hội 

 

QT-08 

 

65 

 

 

9 

Quy trình tiếp nhận xử lý yêu cầu đính chính hoặc 

sửa trả kết quả trong trường hợp cơ quan có thẩm 

quyền giải quyết cấp sai thông tin đối với hồ sơ 

của khách hàng 

 

 

QT-09 

 

 

74 

10 
Quy trình đối soát hồ sơ nộp và trả kết quả qua 

dịch vụ bưu chính 
QT-10 80 

11 
Quy trình khảo sát đánh giá mức độ hài lòng của 

khách hàng 
QT-11 85 

 

12 

Quy trình kiểm tra thông tin khi tiếp nhận phản 

ánh từ khách hàng về việc chưa nhận được kết 

quả qua dịch vụ bưu chính 

 

QT-12 

 

90 
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13 

Quy trình kiểm tra thông tin khi tiếp nhận phản 

ánh từ khách hàng về việc đã nộp hồ sơ trên Cổng 

Dịch vụ công nhưng chưa được tiếp nhận 

 

QT-13 

 

100 

 

 

14 

Quy trình giải quyết TTHC trong trường hợp một 

hoặc nhiều cán bộ, công chức xin nghỉ phép và 

phân công nhân sự cùng chi nhánh tiếp nhận hồ 

sơ tạm thời 

 

 

QT-14 

 

 

110 

II. TÀI LIỆU VIỆN DẪN 

− Luật Bưu chính số 49/2010/QH12 ngày 17/6/2010 (đã được sửa đổi, bổ sung 

năm 2018); 

− Luật Thủ đô số 39/2024/QH15 ngày 28/6/2024; 

− Luật số 72/2025/QH15 của Quốc hội về tổ chức chính quyền địa phương; 

− Nghị định số 20/2008/NĐ-CP ngày 14/02/2008 của Chính phủ về tiếp nhận, xử 

lý phản ánh, kiến nghị của tổ chức, cá nhân về quy định hành chính; 

− Nghị định số 45/2020/NĐ-CP ngày 08/4/2020 của Chính phủ về thực hiện thủ 

tục hành chính trên môi trường điện tử; 

− Nghị định số 42/2022/NĐ-CP ngày 24/6/2022 của Chính phủ quy định việc cung 

cấp thông tin và dịch vụ công trực tuyến của cơ quan nhà nước trên môi trường mạng; 

− Nghị định số 13/2023/NĐ-CP ngày 17/4/2023 của Chính phủ về bảo vệ dữ liệu 

cá nhân (có hiệu lực từ ngày 01/7/2023); 

− Nghị định số 118/2025/NĐ-CP ngày 09/6/2025 của Chính phủ về thực hiện cơ 

chế một cửa, một cửa liên thông trong giải quyết thủ tục hành chính tại Bộ phận một 

cửa và Cổng Dịch vụ công quốc gia; 

− Thông tư số 01/2023/TT-VPCP ngày 05/4/2023 của Văn phòng Chính phủ quy 

định một số nội dung và biện pháp thi hành trong số hóa hồ sơ, kết quả giải quyết thủ 

tục hành chính và thực hiện thủ tục hành chính trên môi trường điện tử; 

− Thông tư số 22/2023/TT-BTTTT của Bộ Thông tin và Truyền thông quy định cấu 

trúc, bố cục, yêu cầu kỹ thuật cho cổng/trang thông tin điện tử của cơ quan nhà nước; 

− Quyết định số 41/2011/QĐ-TTg ngày 03/8/2011 của Thủ tướng Chính phủ về 

việc chỉ định doanh nghiệp cung ứng dịch vụ bưu chính công ích; 

− Quyết định số 45/2016/QĐ-TTg ngày 19/10/2016 của Thủ tướng Chính phủ 

về việc tiếp nhận hồ sơ, trả kết quả giải quyết thủ tục hành chính qua dịch vụ bưu chính 

công ích; 

− Quyết định số 468/QĐ-TTg ngày 27/3/2021 của Thủ tướng Chính phủ phê 

duyệt Đề án đổi mới việc thực hiện cơ chế một cửa, một cửa liên thông trong giải quyết 

thủ tục hành chính; 

− Quyết định số 31/2021/QĐ-TTg của Thủ tướng Chính phủ về việc ban hành 

Quy chế quản lý, vận hành, khai thác Cổng Dịch vụ công quốc gia; 
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− Quyết định số 942/QĐ-TTg ngày 15/6/2021 của Thủ tướng Chính phủ phê 

duyệt Chiến lược phát triển Chính phủ điện tử hướng tới Chính phủ số giai đoạn 2021– 

2025, định hướng đến năm 2030; 

− Quyết định số 13/2023/QĐ-UBND ngày 27/6/2023 của UBND thành phố Hà 

Nội về ban hành Quy chế tiếp nhận, xử lý phản ánh, kiến nghị của cá nhân, tổ chức về 

quy định hành chính trên địa bàn thành phố Hà Nội; 

− Quyết định số 63/2024/QĐ-UBND ngày 24/10/2024 của UBND thành phố Hà 

Nội về việc quy định chức năng, nhiệm vụ, quyền hạn và cơ cấu tổ chức của Trung tâm 

Phục vụ hành chính công thành phố Hà Nội; 

− Quyết định số 1207/QĐ-UBND của UBND thành phố Hà Nội về việc ban hành 

Quy chế quản lý, vận hành và sử dụng ứng dụng Công dân Thủ đô số (iHanoi); 

− Quyết định số 6289/QĐ-UBND của UBND thành phố Hà Nội về việc quy định 

vị trí, chức năng, nhiệm vụ, quyền hạn và cơ cấu tổ chức của Trung tâm Hỗ trợ và Chăm 

sóc khách hàng; 

− Nghị quyết số 13/2021/NQ-HĐND ngày 08/12/2021 của Hội đồng nhân dân 

thành phố Hà Nội về điều chỉnh, bổ sung một số nội dung liên quan đến thu, nộp, quản 

lý và sử dụng phí, lệ phí; 

− Nghị quyết số 02/2022/NQ-HĐND ngày 06/7/2022 của Hội đồng nhân dân 

thành phố Hà Nội về sửa đổi, bổ sung một số nghị quyết liên quan đến phí, lệ phí trong 

lĩnh vực thủ tục hành chính; 

− Chỉ thị số 17/CT-TTg của Thủ tướng Chính phủ về một số biện pháp chấn chỉnh 

tình trạng lạm dụng yêu cầu nộp bản sao có chứng thực khi thực hiện thủ tục hành chính; 

− Chỉ thị số 08/CT-UBND ngày 29/4/2025 của Ủy ban nhân dân thành phố Hà 

Nội về việc sử dụng hồ sơ điện tử trên địa bàn thành phố Hà Nội; 

− Nghị quyết số 77/2025/NQ-HĐND ngày 27/11/2025 của Hội đồng nhân dân 

thành phố Hà Nội về việc quy định nội dung chi, mức chi khuyến khích tổ chức, cá nhân 

thực hiện dịch vụ công trực tuyến đối với các thủ tục hành chính thuộc phạm vi quản lý 

của Ủy ban nhân dân thành phố Hà Nội; 

− Công văn số 9318/VPCP-KSTT ngày 21/12/2021 của Văn phòng Chính phủ 

về việc hướng dẫn số hóa hồ sơ, kết quả giải quyết thủ tục hành chính; 

− Văn bản số 4338/BTTTT-CĐSQG ngày 14/10/2024 của Bộ Thông tin và 

Truyền thông về khung triển khai dịch vụ công trực tuyến; 

− Văn bản số 5343/VPCP-CP ngày 27/7/2024 của Văn phòng Chính phủ về việc 

hướng dẫn tổ chức thí điểm mô hình Trung tâm Phục vụ hành chính công một cấp trực 

thuộc UBND cấp tỉnh; 

− Văn bản số 5621/VPCP-CP ngày 20/6/2025 của Văn phòng Chính phủ về việc 

tổ chức Trung tâm Phục vụ hành chính công cấp tỉnh, cấp xã; 

− Tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO 9001:2015. 
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III. QUY TRÌNH THỰC HIỆN CHI TIẾT 

 

TRUNG TÂM PHỤC VỤ HÀNH CHÍNH CÔNG 

THÀNH PHỐ HÀ NỘI 

 

 

 

 

 

 

 

 

QUY TRÌNH ĐÓN TIẾP KHÁCH HÀNG 

THỰC HIỆN TTHC 

Mã tài liệu: QT-01 

Ngày hiệu lực: …/…/2025 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. Những người có liên quan phải đọc, hiểu và thực hiện theo đúng nội dung của tài 

liệu này. 

2. Nội dung tài liệu này có hiệu lực kể từ ngày phê duyệt của Ban Giám đốc Trung tâm. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tài liệu này là tài sản thuộc sở hữu của Trung tâm Phục vụ hành chính công thành phố 

Hà Nội. Tất cả sự sao chép dưới mọi hình thức chỉ được thực hiện khi có sự đồng ý của 

Trung tâm Phục vụ hành chính công thành phố Hà Nội. 
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1. THÔNG TIN CHUNG 

1.1 Mục đích 

Quy trình này được ban hành nhằm đảm bảo khách hàng, tổ chức được đón tiếp 

chu đáo, hướng dẫn thực hiện thủ tục hành chính đúng quy trình, góp phần rút ngắn thời 

gian chờ đợi và nâng cao mức độ hài lòng của khách hàng. 

Đồng thời, tạo sự thống nhất trong xử lý các tình huống tại khu vực lễ tân, bảo 

đảm hoạt động tiếp nhận, hướng dẫn và phân loại nhu cầu được thực hiện chuyên nghiệp, 

thông suốt. Từ đó góp phần nâng cao chất lượng phục vụ và xây dựng hình ảnh, uy tín 

của Trung tâm Phục vụ hành chính công thành phố Hà Nội. 

1.2 Phạm vi áp dụng 

Quy trình này áp dụng đối với trường hợp: 

− Khách hàng có nhu cầu sử dụng dịch vụ tại các Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch 

vụ công số. 

1.3 Đối tượng áp dụng 

− Áp dụng với cán bộ, công chức, viên chức, người lao động được phân công phụ 

trách công tác tiếp đón khách hàng tại các Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số. 

− Khách hàng sử dụng dịch vụ tại các Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số. 

1.4 Thuật ngữ - viết tắt 

STT Thuật ngữ, từ viết tắt Giải thích 

1. Trung tâm Trung tâm Phục vụ hành chính công Thành phố 

2. TTHC Thủ tục hành chính 

3. Khách hàng 
Là các khách hàng có nhu cầu thực hiện TTHC tại 

các Chi nhánh và các Điểm hỗ trợ dịch vụ công số 
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2. LƯU ĐỒ QUY TRÌNH 
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3. MÔ TẢ CHI TIẾT 

3.1 Tiếp đón, xác định nhu cầu và phân loại đối tượng 

− Lễ tân chủ động chào hỏi, mỉm cười, thể hiện thái độ thân thiện và tôn trọng 

khách hàng ngay khi khách hàng bước vào khu vực tiếp đón. 

− Lễ tân xác định nhu cầu của khách hàng: 

+ Trường hợp 1: Thực hiện thủ tục hành chính (TTHC) 

+ Trường hợp 2: Phản ánh, kiến nghị 

+ Trường hợp 3: Khác (xin thông tin, tra cứu hồ sơ,...) 

− Lễ tân phân loại đối tượng: kiểm tra và xác định khách hàng có thuộc đối tượng 

ưu tiên như người cao tuổi, người khuyết tật, phụ nữ có thai, người hưởng chính sách 

ưu đãi, người mắc bệnh nặng, đối tượng thực hiện thủ tục hành chính thuộc danh mục 

ưu tiên “làn xanh”. 

+ Nếu là đối tượng ưu tiên: hướng dẫn khách hàng vào khu vực ưu tiên; hỗ trợ 

trực tiếp (đi kèm, hỗ trợ lấy số, ưu tiên phục vụ). 

+ Nếu không thuộc diện ưu tiên: thực hiện các bước tiếp theo theo phân luồng. 

3.2 Lấy số thứ tự 

− Khách hàng bắt buộc phải lấy số thứ tự qua App iHanoi. Lễ tân có trách nhiệm 

hướng dẫn cụ thể khách hàng cách cài đặt App, đặt lịch thực hiện DVC, lấy số thực hiện. 

+ Trường hợp khách hàng đã lấy số trước khi đến: Lễ tân kiểm tra mã số/phiếu 

hẹn trên App iHanoi và hướng dẫn khách hàng đến đúng quầy theo số thứ tự. 

+ Trường hợp khách hàng chưa lấy số hoặc gặp khó khăn khi thao tác với App: 

Lễ tân hướng dẫn khách hàng sử dụng App iHanoi để lấy số. Nếu khách hàng không thể 

thao tác trên App iHanoi (không có điện thoại, thao tác khó khăn), lễ tân hỗ trợ lấy số 

bằng cách quét/nhập CCCD/CMND trên phần mềm lấy số của Lễ tân. Quy trình thực 

hiện lấy số qua App iHanoi cụ thể như sau: 
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a) Khách hàng vào app tải ứng dụng iHanoi về điện thoại, xác nhận tài khoản 

iHanoi qua VneID. 
 

b) Chọn mục “Dịch vụ công” và tính năng “Đặt lịch”. 
 

 

c) Chọn Chi nhánh và Lĩnh vực cần thực hiện. 
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d) Đặt lịch thành công và hệ thống xuất số thứ tự của công dân. 
 

 

+ Trường hợp khách hàng đến muộn so với lịch hẹn (quá giờ đã hẹn): Lễ tân 

hướng dẫn làm việc theo nguyên tắc ưu tiên phục vụ đúng người – đúng thời gian hẹn, 

bảo đảm thứ tự công bằng giữa khách hàng. Giải thích cho khách hàng: Thông tin rõ 

rằng khách đã đến sau thời gian hẹn, hiện khung giờ đó đã được phục vụ, đề nghị khách 

vui lòng chờ hỗ trợ theo số thứ tự mới hoặc cuối giờ làm việc buổi hôm đó. 

+ Trường hợp phần mềm lấy số hoặc App iHanoi đang bảo trì, gặp lỗi kỹ thuật: 

Lễ tân thực hiện lấy số thủ công, bảo đảm duy trì trật tự phục vụ và không làm gián đoạn 

quá trình tiếp đón. Sau đó, báo cáo sự cố cho Phòng Quản trị hệ thống và Phát triển ứng 

dụng để kịp thời xử lý, khắc phục. 

3.3 Hướng dẫn khách hàng đến các phân khu chức năng 

− Sau khi kiểm tra thông tin lấy số của khách hàng, lễ tân hướng dẫn khách hàng 

đến phân khu phù hợp theo thông tin đã kiểm tra: 

+ Khu tư vấn - hướng dẫn: Dành cho khách hàng cần hướng dẫn các thông tin về 

thủ tục hành chính muốn thực hiện; cán bộ tư vấn tư vấn theo nhu cầu khách hàng mong 

muốn: cung cấp thông tin bước, thành phần hồ sơ, lệ phí, thời hạn giải quyết. 

+ Khu số hóa: Dành cho khách hàng đã có đầy đủ thành phần hồ sơ cần scan/tạo 

bản điện tử; nhân viên số hóa hỗ trợ quét hồ sơ, kiểm tra chất lượng file và hoàn thiện 

hồ sơ điện tử. 

+ Khu hướng dẫn nộp trực tuyến: Dành cho khách hàng đã số hóa đủ hồ sơ và có 

nhu cầu nộp trực tuyến; cán bộ hướng dẫn khách hàng thực hiện dịch vụ công trực tuyến. 

+ Khu tiếp nhận hồ sơ (quầy tiếp nhận): Dành cho thủ tục hành chính phức tạp, 

cần hướng dẫn chuyên môn hoặc tiếp nhận hồ sơ trực tiếp trong trường hợp pháp luật 

chuyên ngành quy định. 

+ Khu trả kết quả hồ sơ: Dành cho trả kết quả bản giấy; lễ tân kiểm tra thông tin 

trên phiếu hẹn, kiểm tra trạng thái trên App iHanoi của khách hàng. Nếu đến thời hẹn 

và hồ sơ có kết quả, hướng dẫn khách hàng nhận kết quả tại khu trả kết quả. 
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− Lễ tân có trách nhiệm nhắc nhở khách hàng giữ phiếu hẹn/mã số, theo dõi danh 

sách gọi số và tuân thủ quy định khu vực (khoảng cách, xếp hàng,...). 

3.4 Tiếp nhận phản ánh, kiến nghị 

− Đối với khách hàng đến để phản ánh, kiến nghị , lễ tân tiếp nhận và kiểm tra 

thông tin ban đầu: họ tên, địa chỉ liên hệ, nội dung phản ánh, tài liệu kèm theo (nếu có). 

− Nếu khách hàng có thái độ không đúng mực, gây rối hoặc có hành vi quá khích: 

+ Lễ tân báo cáo ngay cho Trưởng tầng/Trưởng bộ phận. 

+ Bộ phận tiếp dân mời khách hàng lên gặp cán bộ có thẩm quyền (hoặc đưa 

khách hàng vào phòng tiếp người có trách nhiệm) để xử lý theo quy trình tiếp dân và 

bảo đảm trật tự an toàn cho đơn vị. 

− Sau khi tiếp nhận và xác nhận thông tin phản ánh – khiếu nại, lễ tân thông báo 

thời hạn trả lời và hình thức kết quả cho khách hàng (trực tiếp, qua điện thoại, App 

iHanoi). 

3.5 Tiếp nhận các trường hợp khác 

− Đối với các yêu cầu khác (tra cứu, hỏi thông tin, hướng dẫn chung): Lễ tân hoặc 

cán bộ tư vấn thực hiện hướng dẫn khách hàng. 

3.6 Đánh giá sự hài lòng của khách hàng 

− Sau khi khách hàng được phục vụ xong (nhận kết quả, nộp hồ sơ, hoàn thành 

phản ánh…), lễ tân hoặc cán bộ tiếp nhận chịu trách nhiệm: 

+ Hướng dẫn khách hàng thực hiện đánh giá mức độ hài lòng trên màn hình cảm 

ứng tại khu trả kết quả hoặc trên App iHanoi; 

+ Cảm ơn, chào và hướng dẫn lối ra; nhắc khách hàng giữ lại biên nhận/phiếu 

hẹn để đối chiếu khi cần. 

− Lễ tân hoặc cán bộ tiếp nhận ghi nhận ý kiến phản hồi nếu khách hàng có góp 

ý để báo cáo lãnh đạo, đề xuất kiến nghị các phương án khả thi tiếp tục cải tiến quy trình 

đón tiếp khách hàng, phục vụ khách hàng. 

4. LƯU HỒ SƠ 

 

TT 
Mã - Tên biểu mẫu/ 

hướng dẫn/ hồ sơ 

Hình 

thức 

Cấp 

độ mật 

Thời 

gian 

lưu 

 

Nơi lưu 

1.      
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TRUNG TÂM PHỤC VỤ HÀNH CHÍNH CÔNG 

THÀNH PHỐ HÀ NỘI 

 

 

 

 

 

 

 

QUY TRÌNH TƯ VẤN CHO KHÁCH HÀNG 

THỰC HIỆN TTHC VÀ CÁC VẤN ĐỀ LIÊN QUAN 

ĐẾN TTHC 

Mã tài liệu: QT-02 

Ngày hiệu lực: …/…/2025 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. Những người có liên quan phải đọc, hiểu và thực hiện theo đúng nội dung của tài 

liệu này. 

2. Nội dung tài liệu này có hiệu lực kể từ ngày phê duyệt của Ban Giám đốc Trung tâm. 
 

 

 

Tài liệu này là tài sản thuộc sở hữu của Trung tâm Phục vụ hành chính công thành phố 

Hà Nội. Tất cả sự sao chép dưới mọi hình thức chỉ được thực hiện khi có sự đồng ý của 

Trung tâm Phục vụ hành chính công thành phố Hà Nội. 



13 
 

MỤC LỤC 

1. Thông tin chung ............................................................................................ 14 

1.1 Mục đích ....................................................................................................... 14 

1.2 Phạm vi áp dụng............................................................................................ 14 

1.3 Đối tượng áp dụng ........................................................................................ 14 

1.4 Thuật ngữ - viết tắt ........................................................................................ 14 

2. Lưu đồ quy trình ........................................................................................... 15 

3. Mô tả chi tiết .................................................................................................. 16 

3.1 Tiếp cận – xác định nội dung cần tư vấn ...................................................... 16 

3.2 Tra cứu và xác định thủ tục hành chính phù hợp .......................................... 16 

3.3 Tư vấn, hướng dẫn thực hiện thủ tục ............................................................ 17 

3.4 Hướng dẫn thực hiện TTHC trực tuyến trên Cổng Dịch vụ công Quốc gia 17 

3.5 Tư vấn các quá trình sau khi thực hiện nộp hồ sơ ......................................... 19 

3.6 Kết thúc tư vấn .............................................................................................. 19 

4. Lưu hồ sơ ....................................................................................................... 19 



14 
 

1. THÔNG TIN CHUNG 

1.1 Mục đích 

Quy trình này được ban hành nhằm mục đích hướng dẫn, hỗ trợ, tư vấn cho khách 

hàng thực hiện các TTHC một cách nhanh chóng và đúng quy định, giúp khách hàng 

nắm rõ quy trình, thành phần hồ sơ, hình thức trả kết quả giải quyết và các vấn đề. 

Qua đó góp phần rút ngắn thời gian thực hiện TTHC, nâng cao hiệu quả phục vụ, 

mức độ hài lòng của khách hàng và hình ảnh chuyên nghiệp của Trung tâm Phục vụ 

hành chính công thành phố Hà Nội. 

1.2 Phạm vi áp dụng 

Quy trình này áp dụng đối với trường hợp: 

− Khách hàng có nhu cầu hướng dẫn, hỗ trợ, tư vấn các TTHC và các vấn đề liên 

quan đến TTHC. 

1.3 Đối tượng áp dụng 

Áp dụng với cán bộ, công chức, viên chức, người lao động được giao nhiệm vụ 

hỗ trợ, tư vấn cho khách hàng thực hiện TTHC tại các Chi nhánh và các Điểm hỗ trợ 

dịch vụ công số hành chính công. 

1.4 Thuật ngữ - viết tắt 

STT Thuật ngữ, từ viết tắt Giải thích 

1. TTHC Thủ tục hành chính 

 

 

2. 

 

 

Cán bộ tư vấn 

Là công chức viên chức, người lao động được giao 

nhiệm vụ hỗ trợ, tư vấn cho các khách hàng thực 

hiện TTHC tại Khu vực Tư vấn hồ sơ ở các Chi 

nhánh và các Điểm hỗ trợ dịch vụ công số 

3. Khách hàng 
Là các tổ chức, cá nhân đến thực hiện TTHC tại các 

Chi nhánh và các Điểm hỗ trợ dịch vụ công số 



15 
 

2. LƯU ĐỒ QUY TRÌNH 
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3. MÔ TẢ CHI TIẾT 

3.1 Tiếp cận – xác định nội dung cần tư vấn 

− Cán bộ tư vấn chủ động tiếp cận, chào hỏi và xác định nhu cầu của khách hàng 

để làm rõ lĩnh vực, nội dung hoặc vấn đề cần được tư vấn, bảo đảm nắm bắt chính xác 

yêu cầu thực tế của khách hàng. 

− Trong quá trình trao đổi, cán bộ tư vấn đặt câu hỏi chi tiết nhằm xác định rõ 

khách hàng muốn thực hiện thủ tục hành chính nào, mục đích thực hiện là gì, cũng như 

cơ quan dự kiến nộp hồ sơ. 

+ Trường hợp khách hàng chưa xác định được tên thủ tục hoặc có sự nhầm lẫn giữa 

các thủ tục hành chính (ví dụ: cung cấp thông tin đất đai, cung cấp thông tin quy hoạch...), 

cán bộ tư vấn cần chủ động phân tích, làm rõ để định hướng đúng thủ tục phù hợp. 

+ Trường hợp khách hàng không nắm rõ nhu cầu cụ thể (ví dụ: chỉ nghe người quen 

giới thiệu hoặc thực hiện theo hướng dẫn không chính xác), cán bộ tư vấn cần hướng dẫn, 

gợi mở để xác định đúng mục đích thực hiện và cơ quan có thẩm quyền giải quyết. 

− Khi cần thiết, cán bộ tư vấn ghi nhận sơ bộ thông tin của khách hàng để phục 

vụ cho việc tra cứu, tư vấn và hỗ trợ các bước tiếp theo. 

3.2 Tra cứu và xác định thủ tục hành chính phù hợp 

− Cán bộ tư vấn tra cứu thông tin về thủ tục hành chính trên Cổng Dịch vụ công 

Quốc gia, hoặc trên hệ thống phần mềm. 

+ Cán bộ tư vấn xác định đúng tên thủ tục, cơ quan có thẩm quyền giải quyết, 

cấp thực hiện (tỉnh, xã), cách thức nộp hồ sơ, thời hạn giải quyết, thành phần hồ sơ, 

phí/lệ phí, và hình thức trả kết quả. Trong đó việc xác định thành phần hồ sơ cần căn cứ 

trên ba cơ sở chính: 

a) Quyết định công bố danh mục thủ tục hành chính; 

b) Quyết định phê duyệt quy trình nội bộ thực hiện trên môi trường điện tử; 

c) Danh mục thành phần hồ sơ được cài đặt trên Hệ thống thông tin giải quyết thủ 

tục hành chính. 

− Khi tra cứu, cán bộ tư vấn ưu tiên nhập từ khóa ngắn gọn, sát với nội dung yêu 

cầu của khách hàng để tăng hiệu quả tìm kiếm. 

− Sau khi tra cứu, cán bộ tư vấn xác định loại dịch vụ công mà thủ tục hành chính 

thuộc phạm vi cung cấp: 

+ Nếu thủ tục được cung cấp dưới hình thức dịch vụ công trực tuyến, cán bộ tư 

vấn hướng dẫn khách hàng thực hiện theo các bước tiếp theo của quy trình nộp hồ sơ 

trực tuyến. 

+ Nếu thủ tục chưa được cung cấp trực tuyến, cán bộ tư vấn hướng dẫn khách 

hàng đến khu vực số hóa (nếu hồ sơ chưa được scan) hoặc khu vực tiếp nhận hồ sơ (nếu 

hồ sơ đã được chuẩn bị đầy đủ) để thực hiện thủ tục. 
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+ Trong trường hợp này, nhằm tạo thuận lợi và thiện cảm cho khách hàng, cán bộ 

tư vấn chủ động tra cứu và cung cấp trước thông tin về thành phần hồ sơ, phí/lệ phí và các 

lưu ý cần thiết để khách hàng có thể chuẩn bị đầy đủ trước khi đến nộp hồ sơ trực tiếp. 

3.3 Tư vấn, hướng dẫn thực hiện thủ tục 

− Căn cứ kết quả tra cứu, cán bộ tư vấn tiến hành tư vấn, hướng dẫn khách hàng 

thực hiện thủ tục theo đúng quy định. 

− Việc tư vấn được thực hiện trên cơ sở: 

+ Thông tin, hướng dẫn và biểu mẫu được công bố tại Cổng Dịch vụ công Quốc gia. 

+ Văn bản quy phạm pháp luật chuyên ngành có liên quan đến từng thủ tục cụ thể; 

+ Quy trình nội bộ của cơ quan hành chính nhà nước. 

− Cán bộ tư vấn có trách nhiệm giải thích rõ cho khách hàng về: 

+ Tên thủ tục hành chính; 

+ Cơ quan có thẩm quyền giải quyết; 

+ Cấp thực hiện (tỉnh, xã); 

+ Cách thức nộp hồ sơ (trực tiếp tại khu vực tiếp nhận hồ sơ, trực tuyến qua Cổng 

Dịch vụ công, hoặc qua dịch vụ bưu chính công ích); 

+ Thành phần hồ sơ cần chuẩn bị, kèm lưu ý về mẫu biểu, số lượng bản, yêu cầu 

chứng thực (nếu có); 

+ Thời hạn giải quyết theo quy định; 

+ Mức thu phí, lệ phí và phương thức nộp (trực tiếp hoặc trực tuyến, nếu có); 

+ Hình thức nhận và trả kết quả giải quyết (trực tiếp, trực tuyến, qua bưu chính 

công ích). 

3.4 Hướng dẫn thực hiện TTHC trực tuyến trên Cổng Dịch vụ công Quốc gia 

Trường hợp khách hàng có nhu cầu nộp hồ sơ trực tuyến, cán bộ tư vấn thực hiện 

theo các bước như sau: 

a) Hướng dẫn đăng nhập/đăng ký tài khoản 

− Trường hợp khách hàng đã có tài khoản: 

+ Hướng dẫn khách hàng truy cập Cổng Dịch vụ công quốc gia tại địa chỉ 

https://dichvucong.gov.vn hoặc mở ứng dụng iHanoi trên thiết bị di động. 

+ Chọn mục “Đăng nhập”, nhập số CMND/CCCD và mật khẩu cá nhân để truy 

cập hệ thống. 

+ Trường hợp khách hàng sử dụng tài khoản định danh điện tử, hướng dẫn mở 

ứng dụng VNeID để quét mã QR xác thực đăng nhập. 

+ Khi hệ thống yêu cầu mã xác nhận (OTP), hướng dẫn khách hàng: Chọn nút 

“Gửi mã xác nhận về số điện thoại” (góc phải màn hình); nhập mã OTP được gửi về tin 

nhắn điện thoại; xác nhận hoàn tất đăng nhập. 

+ Sau khi đăng nhập thành công, cán bộ tư vấn cùng khách hàng kiểm tra thông 

https://dichvucong.gov.vn/
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tin hiển thị trên màn hình (họ tên, số định danh, địa chỉ…) để bảo đảm trùng khớp với 

giấy tờ tùy thân. 

− Trường hợp khách hàng chưa có tài khoản: 

+ Hướng dẫn khách hàng chọn mục “Đăng ký” trên trang chủ Cổng Dịch vụ công 

Quốc gia. 

+ Chọn đối tượng đăng ký phù hợp (Công dân, Doanh nghiệp hoặc Cơ quan 

nhà nước). 

+ Hướng dẫn khách hàng đăng ký tài khoản theo một trong các hình thức sau: 

Đăng ký bằng mã số Bảo hiểm xã hội; đăng ký bằng số điện thoại di động (đã định danh 

với CMND/CCCD tại nhà mạng); đăng ký thông qua Bưu điện Việt Nam (VNPost); 

đăng ký bằng USB ký số; đăng ký bằng SIM ký số. 

+ Hướng dẫn khách hàng điền đầy đủ các trường thông tin có dấu (*) theo yêu 

cầu của hệ thống. 

+ Khi hệ thống gửi mã OTP về điện thoại, hướng dẫn khách hàng nhập mã OTP 

và xác nhận. 

+ Hướng dẫn khách hàng tạo mật khẩu cá nhân, sau đó đăng nhập lại hệ thống 

để kiểm tra việc kích hoạt tài khoản thành công. 

b) Hướng dẫn nộp hồ sơ trực tuyến 

− Sau khi đăng nhập thành công, cán bộ tư vấn hướng dẫn khách hàng: 

+ Nhập tên thủ tục hành chính cần thực hiện vào thanh tìm kiếm, chọn biểu tượng 

kính lúp để tra cứu. 

+ Lựa chọn thủ tục phù hợp trong danh sách hiển thị. 

+ Đọc kỹ các thông tin trên giao diện thủ tục (thành phần hồ sơ, thời hạn giải 

quyết, phí/lệ phí, cơ quan giải quyết...) và xác nhận với khách hàng để đảm bảo hiểu 

đúng nội dung. 

+ Hướng dẫn khách hàng đính kèm hồ sơ điện tử (nếu đã có) theo định dạng hệ 

thống quy định. Trường hợp khách hàng chưa có hồ sơ điện tử, hướng dẫn sang khu số 

hóa để scan và chuẩn hóa hồ sơ. 

+ Hướng dẫn khách hàng xác nhận và gửi hồ sơ, đồng thời kiểm tra hệ thống để 

bảo đảm hồ sơ đã được tiếp nhận thành công. 

c) Hỗ trợ khách hàng gặp khó khăn trong quá trình thao tác 

− Trường hợp khách hàng không thành thạo công nghệ, cán bộ tư vấn: 

+ Chủ động hỗ trợ thao tác trực tiếp giúp khách hàng (nếu được phép); 

+ Giải thích rõ từng bước thực hiện, giúp khách hàng nắm được quy trình để có 

thể tự thao tác ở các lần sau; 

+ Hướng dẫn kiểm tra thông tin hồ sơ đã gửi và lưu mã hồ sơ để theo dõi kết quả 

giải quyết. 
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3.5 Tư vấn các quá trình sau khi thực hiện nộp hồ sơ 

− Sau khi khách hàng đã hoàn tất việc nộp hồ sơ, cán bộ tư vấn có trách nhiệm 

hướng dẫn, hỗ trợ khách hàng trong các nội dung sau: 

+ Hướng dẫn khách hàng theo dõi tiến độ giải quyết hồ sơ trên Cổng Dịch vụ 

công Quốc gia hoặc ứng dụng iHanoi. 

+ Hướng dẫn khách hàng thực hiện bổ sung, hoàn thiện hồ sơ trong trường hợp 

có thông báo yêu cầu từ hệ thống hoặc cơ quan giải quyết. 

+ Tư vấn khách hàng về các tình huống phát sinh sau khi nộp hồ sơ, bao gồm: 

Tạm dừng hoặc rút hồ sơ khi có nhu cầu điều chỉnh thông tin; hủy bỏ hồ sơ khi không 

tiếp tục thực hiện thủ tục hành chính. 

+ Hướng dẫn khách hàng kiểm tra kết quả giải quyết và nhận kết quả theo hình 

thức đã đăng ký. 

+ Hướng dẫn khách hàng tra cứu lịch sử hồ sơ để phục vụ đối chiếu, khiếu nại 

hoặc thực hiện các thủ tục tiếp theo (nếu có). 

3.6 Kết thúc tư vấn 

− Sau khi tư vấn, cán bộ tư vấn hỏi lại khách hàng để xác nhận đã hiểu rõ nội 

dung hướng dẫn. 

− Cán bộ tư vấn hướng dẫn khách hàng quay lại quầy lễ tân/lấy số thứ tự tiếp 

nhận khi đã hoàn thiện hồ sơ. 

− Trường hợp có bảng hoặc thiết bị đánh giá tại khu vực, cán bộ mời khách hàng 

thực hiện đánh giá mức độ hài lòng về công tác tư vấn. 

− Cán bộ tư vấn hướng dẫn khách hàng di chuyển đến khu vực phù hợp (khu nộp 

hồ sơ, khu số hóa, khu trả kết quả...) tùy theo nhu cầu. 

− Cán bộ tư vấn cảm ơn, chào khách hàng và kết thúc quá trình tư vấn. 

4. LƯU HỒ SƠ 

 

TT 
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Hình 

thức 

Cấp 

độ mật 

Thời 
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lưu 

 

Nơi lưu 

1.      
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TRUNG TÂM PHỤC VỤ HÀNH CHÍNH CÔNG 

THÀNH PHỐ HÀ NỘI 

 

 

 

 

 

 

 

QUY TRÌNH TƯ VẤN, HƯỚNG DẪN 

KHÁCH HÀNG THỰC HIỆN DỊCH VỤ CÔNG 

TRỰC TUYẾN 

Mã tài liệu: QT-03 

Ngày hiệu lực: …/…/2025 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. Những người có liên quan phải đọc, hiểu và thực hiện theo đúng nội dung của tài 

liệu này. 

2. Nội dung tài liệu này có hiệu lực kể từ ngày phê duyệt của Ban Giám đốc Trung tâm. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tài liệu này là tài sản thuộc sở hữu của Trung tâm Phục vụ hành chính công thành phố 

Hà Nội. Tất cả sự sao chép dưới mọi hình thức chỉ được thực hiện khi có sự đồng ý của 

Trung tâm Phục vụ hành chính công thành phố Hà Nội. 
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1. THÔNG TIN CHUNG 

1.1 Mục đích 

Quy trình này được ban hành nhằm đảm bảo việc tư vấn, hướng dẫn khách hàng 

thực hiện thủ tục hành chính trên môi trường điện tử được thực hiện đúng quy định, 

chính xác, kịp thời và thuận tiện. Từ đó giúp khách hàng dễ dàng tiếp cận, sử dụng dịch 

vụ công trực tuyến, rút ngắn thời gian và giảm sai sót trong quá trình nộp hồ sơ. 

Đồng thời, quy trình góp phần chuẩn hóa hoạt động tư vấn, hỗ trợ, tạo sự thống 

nhất trong hướng dẫn thực hiện dịch vụ công trực tuyến tại các Chi nhánh và các Điểm 

hỗ trợ dịch vụ công số. Qua đó nâng cao chất lượng dịch vụ và uy tín của Trung tâm 

Phục vụ hành chính công thành phố Hà Nội. 

1.2 Phạm vi áp dụng 

Quy trình này áp dụng đối với trường hợp: 

− Khách hàng thực hiện dịch vụ công trực tuyến trên Cổng Dịch vụ công quốc gia. 

1.3 Đối tượng áp dụng 

− Áp dụng với cán bộ, công chức, viên chức, người lao động được phân công phụ 

trách công tác tư vấn, hướng dẫn khách hàng thực hiện dịch vụ công trực tuyến tại các 

Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số. 

− Khách hàng sử dụng dịch vụ công trực tuyến tại các Chi nhánh và Điểm hỗ trợ 

dịch vụ công số. 

1.4 Thuật ngữ - viết tắt 

STT Thuật ngữ, từ viết tắt Giải thích 

1. Trung tâm Trung tâm Phục vụ hành chính công thành phố Hà Nội 

2. TTHC Thủ tục hành chính 

3. Khách hàng 
Là các khách hàng có nhu cầu thực hiện TTHC tại các 

Chi nhánh và các Điểm hỗ trợ dịch vụ công số 
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2. LƯU ĐỒ QUY TRÌNH 
 

3. MÔ TẢ CHI TIẾT 

3.1 Tư vấn khách hàng thực hiện dịch vụ công trực tuyến 

− Cán bộ tư vấn tiếp nhận, tư vấn, hướng dẫn các trường hợp Khách hàng thực 

hiện dịch vụ công trực tuyến trên Cổng Dịch vụ công quốc gia. 

− Cán bộ tư vấn ghi nhận các thông tin cơ bản về thông tin Khách hàng và thông 

tin TTHC cần hỗ trợ, thực hiện tư vấn, hướng dẫn theo TTHC Khách hàng cần hỗ trợ. 

− Cán bộ tư vấn kiểm tra thành phần hồ sơ đảm bảo đáp ứng đủ và đúng yêu cầu 

theo quy định. 

− Trường hợp hồ sơ không đầy đủ cán bộ tư vấn thực hiện: 

+ Tư vấn, hướng dẫn khách hàng thực hiện thủ tục theo đúng quy định. Việc tư 

vấn được dựa trên các cơ sở sau: 

a) Thông tin, hướng dẫn và biểu mẫu được công bố tại Cổng Dịch vụ công Quốc gia; 

b) Văn bản quy phạm pháp luật chuyên ngành có liên quan đến từng thủ tục cụ thể; 

c) Quy trình nội bộ của cơ quan hành chính nhà nước. 

+ Giải thích rõ cho khách hàng về: Tên thủ tục hành chính; cơ quan có thẩm 

quyền giải quyết; cấp thực hiện (tỉnh, xã); cách thức nộp, nhận và trả kết quả giải quyết 

(trực tiếp tại khu vực tiếp nhận hồ sơ, thông qua dịch vụ bưu chính công ích, trực tuyến 

qua Cổng Dịch vụ công); thành phần hồ sơ cần chuẩn bị, kèm lưu ý về mẫu biểu, số 

lượng bản, yêu cầu chứng thực (nếu có); Thời hạn giải quyết theo quy định; mức thu 

phí, lệ phí và phương thức nộp (trực tiếp hoặc trực tuyến, nếu có). 

+ Hướng dẫn khách hàng nộp hồ sơ trực tuyến sau khi khách hàng chuẩn bị đầy 

đủ hồ sơ. 

− Trường hợp hồ sơ đầy đủ, hợp lệ theo quy định: 

+ Cán bộ tư vấn hướng dẫn khách hàng số hóa hồ sơ theo trình tự sau: 

a) Scan hồ sơ tại các Chi nhánh, các Điểm hỗ trợ dịch vụ công số theo hướng dẫn 
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và hỗ trợ từ cán bộ, công chức, viên chức người lao động được giao trách nhiệm. Bảo đảm 

chụp toàn bộ văn bản, các bản sao chụp chính xác, toàn diện, đầy đủ so với bản gốc; 

b) Lưu và đặt tên file hồ sơ bản điện tử theo cấu trúc <mã định danh của khách 

hàng>.<mã loại giấy tờ>.<số, ký hiệu giấy tờ>. 

+ Sau khi thực hiện số hóa hồ sơ, khách hàng đăng nhập và nộp hồ sơ trên Cổng 

Dịch vụ công Quốc gia. 

3.2 Khách hàng thực hiện dịch vụ công trực tuyến 

− Khách hàng tự đăng nhập tài khoản trên Cổng Dịch vụ công Quốc gia để thực 

hiện TTHC, hoặc cán bộ Tư vấn có thể hướng dẫn Khách hàng truy cập vào Cổng Dịch 

vụ công Quốc gia và hỗ trợ chi tiết cho Khách hàng trong quá trình thao tác theo Phụ 

lục 01 đính kèm. 

− Trường hợp Khách hàng không thực hiện tại các Chi nhánh, Điểm hỗ trợ dịch 

vụ công số, Khách hàng nộp hồ sơ trực tuyến chuyển hồ sơ giấy qua bưu chính tới các 

Chi nhánh, Điểm hỗ trợ dịch vụ công số, chi phí luân chuyển do Khách hàng chi trả. Tại 

thao tác nộp trực tuyến, Khách hàng tích chọn hình thức thu gom hồ sơ qua bưu chính, 

đơn vị bưu chính sẽ đến địa chỉ được cung cấp để nhận hồ sơ. 

3.3 Tiếp nhận hồ sơ 

Các Chi nhánh, Điểm hỗ trợ dịch vụ công số tiếp nhận hồ sơ trực tuyến: 

− Đối với thủ tục hành chính cung cấp dịch vụ công trực tuyến một phần sau khi 

nhận được hồ sơ giấy, cán bộ tiếp nhận tiến hành đối chiếu hồ sơ bản điện tử và bản 

giấy. Sau khi đối chiếu hồ sơ giấy với bản điện tử, cán bộ tiếp nhận thực hiện ký số bằng 

chữ ký số cá nhân để xác nhận bản điện tử, đồng thời thu nộp hồ sơ giấy theo quy định của 

pháp luật chuyên ngành và theo quy trình nội bộ được phê duyệt. 

− Đối với thủ tục hành chính cung cấp dịch vụ công trực tuyến toàn trình thực 

hiện tiếp nhận hồ sơ bản điện tử. 

− Thực hiện kiểm tra thành phần hồ sơ, tính đầy đủ và tính hợp lệ của hồ sơ theo 

quy định pháp luật và yêu cầu của thủ tục hành chính, cụ thể: 

− Trường hợp hồ sơ không đáp ứng yêu cầu, cán bộ tiếp nhận trả lại hồ sơ cho 

Khách hàng qua Cổng Dịch vụ công Quốc gia, nêu rõ lý do và hướng dẫn bổ sung, hoàn 

thiện hồ sơ. 

− Trường hợp hồ sơ đủ điều kiện tiếp nhận, cán bộ tiếp nhận tiến hành phân loại, 

tiếp nhận chuyển hồ sơ đến cơ quan theo quy định, cập nhật trạng thái hồ sơ trên Cổng 

Dịch vụ công Quốc gia. 

3.4 Thụ lý hồ sơ 

− Cán bộ thụ lý hồ sơ thực hiện tiếp nhận hồ sơ bản điện tử và thực hiện giải 

quyết ngay lập tức mà không cần chờ hồ sơ bản giấy theo quy định tại chỉ thị 

08/CTUBND ngày 29/04/2025 của Ủy ban nhân dân thành phố Hà Nội về việc sử dụng 

hồ sơ điện tử trên địa bàn thành phố Hà Nội. 
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− Sau khi hoàn thành việc giải quyết, phát hành kết quả: 

+ Đối với hồ sơ không hợp lệ, cơ quan có thẩm quyền giải quyết phát hành thông 

báo từ chối giải quyết về các Chi nhánh, Điểm hỗ trợ dịch vụ công số. 

+ Đối với hồ sơ hợp lệ, cơ quan có thẩm quyền giải quyết phát hành kết quả. Cơ 

quan chuyên môn trả kết quả về các Chi nhánh, Điểm hỗ trợ dịch vụ công số; kết quả điện 

tử sẽ được các Chi nhánh, Điểm hỗ trợ dịch vụ công số trả về tài khoản của khách hàng. 

3.5 Trả kết quả 

− Thực hiện trả kết quả bản điện tử trên Cổng Dịch vụ công Quốc gia. 

− Đối với kết quả bản giấy: Trong trường hợp công dân đăng ký nhận kết quả bản 

giấy trên hệ thống, cơ quan chuyên môn gửi trực tiếp kết quả bản giấy đến địa chỉ của 

công dân/tổ chức qua đơn vị bưu chính. Khi phát thành công, Bưu điện cập nhật thông 

tin phát lên hệ thống giải quyết TTHC để Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số 

theo dõi. 

− Đối với các loại phí, lệ phí thu theo Nghị quyết 77/2025/NQ-HĐND ngày 

27/11/2025, Nghị quyết số 13/2021/NQ-HĐND ngày 08/12/2021, Nghị quyết số 

02/2022/NQ-HĐND ngày 06/7/2022 của Hội đồng nhân dân Thành phố được hưởng 

mức phí, lệ phí thủ tục hành chính bằng không (không thu) theo Nghị quyết 

77/2025/NQ-HĐND ngày 27/11/2025. 

* Lưu ý: Bảo đảm 100% kết quả giải quyết thủ tục hành chính được trả trước 

hoặc đúng hạn theo quy định và được cấp bản điện tử cho tổ chức, cá nhân theo quy 

định tại khoản 1 Điều 22 Nghị định số 118/2025/NĐ-CP ngày 09/6/2025 của Chính phủ 

quy định về thực hiện thủ tục hành chính theo cơ chế một cửa, một cửa liên thông tại Bộ 

phận Một cửa và Cổng Dịch vụ công Quốc gia. 

4. LƯU HỒ SƠ 
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PHỤ LỤC 01 

Hướng dẫn nộp hồ sơ trực tuyến trên Cổng Dịch vụ công quốc gia 

− Bước 1: Khách hàng truy cập Cổng Dịch vụ công Quốc gia bằng đường dẫn 

https://dichvucong.gov.vn/ và chọn nút “Đăng nhập” tại góc trên bên phải màn hình. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

− Bước 2: Chọn đăng nhập bằng Tài khoản Định danh điện tử cấp bởi Bộ Công 

an cấp. 
 

https://dichvucong.gov.vn/
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− Bước 3a: Nhập thông tin tài khoản VneID để đăng nhập Cổng dịch vụ công: 

Công dân nhập thông tin Số định danh cá nhân (Số CCCD) và Mật khẩu sau đó chọn 

đăng nhập. 
 

− Bước 3b: Đăng nhập bằng quét mã QR bằng ứng dụng VneID trên thiết bị di động. 

+ Bước 1: Khách hàng mở ứng dụng VneID trên thiết bị di động và đăng nhập. 

+ Bước 2: Khách hàng chọn chức năng quét QR, sau đó quét mã trên màn hình 

đăng nhập. 

+ Bước 3: Khách hàng nhập mã bảo mật để hoàn tất đăng nhập vào Công dịch 

vụ công. 
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− Bước 4: Sau khi đăng nhập thành công vào Cổng Dịch vụ công Quốc gia, Công 

dân chọn Thủ thục hành chính để thực hiện nộp hồ sơ trực tuyến, Nhập từ khóa vào 

thanh tìm kiếm để tìm thủ tục hành chính cụ thể. 
 

− Bước 5: Khách hàng xem chi tiết Thủ tục hành chính để nắm được trình tự thực 

hiện, Thời gian giải quyết, Phí, lệ phí của thủ tục đối với các hình thực nộp Trực tiếp, 

Dịch vụ bưu chính và Trực tuyến. Khách hàng chọn Tỉnh/Thành phố, Phường/Xã thực 

hiện thủ tục hành chính và Chọn nút “Đồng ý” để nộp hồ sơ trực tuyến. 
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− Bước 6: Công dân chọn nút “Nộp trực tuyến” đối với thủ tục hành chính muốn 

thực hiện. 

 

− Bước 7a: Khi thực hiện nộp trực tuyến, hệ thống chuyển qua Cổng dịch vụ công 

Hà Nội (https://dichvucong.hanoi.gov.vn/) để nộp hồ sơ, khách hàng thực hiện nhập 

thông tin hồ sơ. 
 

 

+ Khách hàng tích chọn “Nhận kết quả tại nhà”, màn hình sẽ hiển thị Form nhập 

thông tin nhận kết quả tại nhà, nếu bỏ chọn sẽ ẩn form nhập và khách hàng sẽ thực hiện 

nhận kết quả tại cơ quan nộp hồ sơ. Khách hàng chọn thêm đơn vị hỗ trợ để nộp hồ sơ 

bản giấy (nếu có) hoặc nhận kết quả tại nơi mình tiện di lại. Đơn vị hỗ trợ (các chi nhánh 

trung tâm): Có trách nhiệm hướng dẫn, tiếp nhận và trả kết quả cho khách hàng theo 

quy trình chuẩn, bảo đảm đúng thời hạn và chất lượng dịch vụ hành chính công. 
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− Bước 7b: Công dân thực hiện nhập thông tin hồ sơ 
 

+ Khách hàng tích chọn “Người yêu cầu là người được cấp bản sao” : Màn hình 

sẽ hiển thị Form nhập thông tin người được giải quyết người được giải quyết là người 

nộp hồ sơ. 

+ Khách hàng bỏ tích chọn “Người yêu cầu là người được cấp bản sao” : Màn 

hình sẽ ẩn Form nhập thông tin người được giải quyết (Người ủy quyền giải quyết). 

− Bước 7c: Công dân xem danh sách thành phần hồ sơ cần phải nộp đối với thủ 

tục hành chính đang thực hiện, đối với các thành phần hồ sơ có gắn (*), Công dân bắt 

buộc phải tải file đính đính kèm thì mới thực hiện Lưu và gửi hồ sơ được. 
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− Bước 7d: Công dân chọn icon cạnh tên Thành phần hồ sơ để hiển thị Popup 

Xem và sử dụng tờ khai. 

− Bước 7e: Công dân chọn icon mắt xem trên Popup để xem tờ khai dựa trên các 

thông tin đã cung cấp trước đó. 

 

+ Công dân chọn icon “Sử dụng” trên Popup để tạo ra file và tự động đính kèm 

vào thành phần hồ sơ tương ứng Công dân chọn icon tải xuống trên Popup để tải về file 

Word tờ khai để thực hiện tự chỉnh sửa nếu có nhu cầu thay đổi. 
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− Bước 7f: Đối với các thành phần hồ sơ không phải là tờ khai, Công dân chọn 

tài liệu đính kèm tương ứng từ 3 nguồn: 1. Từ file đã lưu trên thiết bị; 2. Từ tài liệu mẫu 

đính kèm thành phần hồ sơ; 3. Từ danh sách tài liệu điện tử của Công dân. 

 

+ 1. Từ file đã lưu trên thiết bị: Công dân chọn icon  để đính kèm tệp từ 

thiết bị 

+ 2. Từ tài liệu mẫu đính kèm thành phần hồ sơ: Công dân chọn icon để hiển 

thị Popup Danh sách tài liệu mẫu, Công dân tải tài liệu mẫu về thiết bị để điền vào sau 

đó đính kèm vào thành phần hồ sơ tương ứng. 

+ 3. Từ danh sách tài liệu điện tử của Công dân: Công dân chọn icon để hiển 

thị Cửa sổ danh sách tài liệu điện tử của tài khoản Công dân, Công dân thực hiện chọn 

tài liệu để đính kèm vào thành phần hồ sơ. 

− Bước 7g: Thanh toán phí, lệ phí (Nếu có) 
 

 

+ Công dân chọn Mục Phí, Lệ phí dưới thông tin hồ sơ đang nhập để xem phí và 

lệ phí của Thủ tục hành chính đang thực hệ thống sẽ hiển thị Nút “Thanh toán” - Chuyển 

đến màn hình chi tiết thanh toán và “Thanh toán quốc gia” - Kết nối đến Cổng Dịch vụ 

công Quốc gia để thực hiện thanh toán Công dân có thể vào danh sách hồ sơ chờ thanh 

toán để thực hiện thanh toán các hồ sơ khác. 

− Bước 7h: Hoàn thành: Lưu và Nộp hồ sơ. 

+ Sau khi nhập đầy thủ thông tin và đính kèm tài liệu đối với các thành phần hồ 

sơ bắt buộc theo quy định, Công cân thực hiện Lưu hồ sơ hoặc Lưu và nộp hồ sơ. 
 

+ Lưu hồ sơ: Hồ sơ sẽ được lưu vào danh sách hồ sơ chờ nộp, Công dân có thể 

cập nhật lại hồ sơ trước khi nộp. 

+ Lưu và nộp hồ sơ: Hồ sơ sẽ được tự động lưu và chuyển đến đơn vị tiếp nhận 

ngay tại thời điểm Công dân thực hiện thao tác gửi, Công dân chỉ có thể cập nhật lại thông 

tin hồ sơ trước khi hồ sơ được cán bộ tiếp nhận. Khi hồ sơ đã được tiếp nhận, Công dân 

không thể sửa hồ sơ, chỉ có thể bổ sung thành phần hồ sơ nếu có yêu cầu bổ sung. 
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− Bước 8: Thao tác với hồ sơ đã nộp. 
 

+ Xem chi tiết: Công dân chọn Xem chi tiết để chuyển đến màn hình thông tin 

chi tiết hồ sơ. 

+ Phiếu hẹn trả: Công dân chọn Phiếu hẹn trả để xem chi tiết thông tin phiếu hẹn 

và trả kết quả của hồ sơ. 

+ Yêu cầu rút hồ sơ: Công dân chọn Yêu cầu rút hồ sơ để rút hồ sơ đã nộp trong 

trường hợp không muốn tiếp tục thực hiện thủ tục hành chính đó nữa. 

+ Cập nhật hồ sơ: Công dân chọn Cập nhật hồ sơ để thực hiện cập nhật hồ sơ đã 

nộp, nhưng chỉ có thể cập nhật lại thông tin những hồ sơ chưa được cán bộ tiếp nhận. 

Khi hồ sơ đã được tiếp nhận, Công dân không thể cập nhật hồ sơ. 

+ Bổ sung hồ sơ: Công dân chọn Bổ sung hồ sơ để bổ sung thành phần hồ sơ còn 

thiếu khi cán bộ yêu cầu (Chức năng chỉ hiện ra với các hồ sơ Yêu cầu bổ sung). 

− Bước 9: Thanh toán phí/ lệ phí hồ sơ. 
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+ Công dân chọn “Thanh toán trực tuyến” trên thanh menu chức năng, nhập Mã 

hồ sơ và Mã bảo mật, chọn “Tra cứu” để tìm hồ sơ cần thanh toán . Trong đó “Xem chi 

tiết”: Hiển thị cửa sổ xem thông tin chi tiết hồ sơ; “Thanh toán”: Chuyển đến màn hình 

chi tiết thanh toán; “Thanh toán quốc gia”: Kết nối đến Cổng Dịch vụ công Quốc gia để 

thực hiện thanh toán. 

+ Chi tiết thanh toán phí, lệ phí hồ sơ: 
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TRUNG TÂM PHỤC VỤ HÀNH CHÍNH CÔNG 

THÀNH PHỐ HÀ NỘI 

 

 

 

 

 

 

 

QUY TRÌNH SỐ HÓA HỒ SƠ 

Mã tài liệu: QT-04 

Ngày hiệu lực: …/…/2025 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. Những người có liên quan phải đọc, hiểu và thực hiện theo đúng nội dung của tài 

liệu này. 

2. Nội dung tài liệu này có hiệu lực kể từ ngày phê duyệt của Ban Giám đốc Trung tâm. 
 

 

Tài liệu này là tài sản thuộc sở hữu của Trung tâm Phục vụ hành chính công thành phố 

Hà Nội. Tất cả sự sao chép dưới mọi hình thức chỉ được thực hiện khi có sự đồng ý của 

Trung tâm Phục vụ hành chính công thành phố Hà Nội. 
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1. THÔNG TIN CHUNG 

1.1 Mục đích 

Quy định này được ban hành nhằm mục đích mô tả quá trình đón tiếp, hướng dẫn 

khách hàng thực hiện các bước trong quá trình số hóa hồ sơ, chứng thực điện tử hồ sơ 

phục vụ quá trình thực hiện TTHC tại các Chi nhánh và các Điểm hỗ trợ dịch vụ công số. 

Qua đó nhằm bảo đảm việc số hóa hồ sơ được thực hiện đúng quy định, thống 

nhất, góp phần rút ngắn thời gian trả kết quả TTHC, nâng cao chất lượng phục vụ và 

mức độ hài lòng của khách hàng. 

1.2 Phạm vi áp dụng 

Quy trình này áp dụng đối với trường hợp: 

− Khách hàng có nhu cầu sử dụng dịch vụ số hóa tại các Chi nhánh và các Điểm 

hỗ trợ dịch vụ công số. 

1.3 Đối tượng áp dụng 

− Áp dụng với cán bộ công chức, viên chức, người lao động công tác, đơn vị hỗ 

trợ tại các Chi nhánh và các Điểm hỗ trợ dịch vụ công số được phân công phụ trách hỗ 

trợ khách hàng. 

− Khách hàng có nhu cầu sử dụng dịch vụ tại các Chi nhánh và các Điểm hỗ trợ 

dịch vụ công số. 

1.4 Thuật ngữ - viết tắt 

STT Thuật ngữ, từ viết tắt Giải thích 

1. TTHC Thủ tục hành chính 

2. Trung tâm Trung tâm Phục vụ hành chính công Thành phố 

3. Khách hàng 
Tổ chức, cá nhân có nhu cầu thực hiện hiện thu 

tục hành chính 
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2. LƯU ĐỒ QUY TRÌNH 
 

3. MÔ TẢ CHI TIẾT 

3.1 Khách hàng đến các Chi nhánh hoặc các Điểm hỗ trợ dịch vụ công số 

− Khách hàng có nhu cầu thực hiện TTHC, thực hiện lấy số online trên app iHanoi 

− Khách hàng theo lịch hẹn, đến các Chi nhánh hoặc các Điểm hỗ trợ dịch vụ 

công số, khu vực tiếp đón để được nhân viên Lễ tân tư vấn sơ bộ. 

3.2 Lễ tân tiếp đón và tư vấn cho khách hàng 

− Khi khách hàng tới các Chi nhánh hoặc các Điểm hỗ trợ dịch vụ công số, nhân 

viên Lễ tân sẽ đón tiếp khách hàng theo trình tự đón tiếp. 

− Nhân viên Lễ tân kiểm tra hồ sơ của khách hàng đã đầy đủ thành phần và đủ 

điều kiện tiếp nhận, nhân viên Lễ tân hướng dẫn khách hàng di chuyển sang khu vực số 

hóa để thực hiện việc số hóa hồ sơ, giấy tờ theo quy định. 

3.3 Phân loại hồ sơ 

− Nhân sự được phân công phụ trách hỗ trợ khách hàng kiểm tra hồ sơ, phân loại 

hồ sơ theo danh mục các giấy tờ, tài liệu cần số hóa để thực hiện TTHC liên quan dựa 

trên nguyên tắc: 

+ Thành phần hồ sơ là kết quả giải quyết của thủ tục hành chính trước đó; 

+ Thành phần hồ sơ phải số hóa theo quy định của pháp luật chuyên ngành; 

+ Thành phần hồ sơ cần số hóa theo yêu cầu quản lý được xác định tại Quyết 

định của Bộ trưởng, Thủ trưởng cơ quan ngang bộ, cơ quan thuộc Chính phủ, Chủ tịch 
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Ủy ban nhân dân cấp tỉnh; 

+ Thành phần hồ sơ không thuộc loại được nêu tại các điểm trên nhưng được thực 

hiện số hóa theo nhu cầu của khách hàng trong quá trình thực hiện thủ tục hành chính; 

+ Các giấy tờ trên có thể là: Bản chính; bản sao điện tử được cấp từ sổ gốc; bản 

sao điện tử được chứng thực từ bản chính; bản chụp điện tử có bản chính để đối chiếu 

trong quá trình giải quyết thủ tục hành chính. 

3.4 Thực hiện sao chụp giấy tờ, chuyển sang bản điện tử 

− Khách hàng di chuyển tới khu vực số hóa để được nhân sự phụ trách hướng dẫn 

sao chụp giấy tờ, chuyển thành bản điện tử và dùng chữ ký số cá nhân được cấp để ký 

trên bản sao chụp điện tử. 

+ Việc ký số bảo đảm thông tin gồm tên người sao chụp và thời gian thực hiện 

sao chụp, vị trí chữ ký số được thế hiện tại góc trên bên trái trang đầu tiên của tài liệu. 

− Việc sao chụp giấy tờ bảo đảm các yêu cầu sau: 

+ Xác thực số lượng hồ sơ gốc theo số lượng bản sao chụp để bảo đảm tất cả các 

hồ sơ gốc đều được số hóa; 

+ Bảo đảm chụp toàn bộ văn bản, các bản sao chụp chính xác, toàn diện, đầy đủ 

so với bản gốc; 

+ Số lượng ảnh ở bản sao chụp phải bằng số lượng trang đầu vào và được sắp 

xếp theo đúng thứ tự; 

+ Đối với trang có gắn giấy ghi chú: tạo hai bản chụp, một bản có gắn giấy ghi 

chú trên văn bản và một bản đã bỏ giấy ghi chú; 

+ Bảo đảm tính toàn vẹn dữ liệu trong quá trình chuyển giao xử lý; 

+ Thông số kỹ thuật bản sao chụp phải đáp ứng tiêu chuẩn dữ liệu thông tin đầu 

vào của cơ sở dữ liệu tài liệu lưu trữ tại Thông tư số 02/2019/TT-BNV ngày 24 tháng 

01 năm 2019 của Bộ Nội vụ quy định tiêu chuẩn dữ liệu thông tin đầu vào và yêu cầu 

bảo quản tài liệu lưu trữ điện tử. 

− Các trường hợp không cần thực hiện sao chụp sang bản điện tử: 

+ Hồ sơ được nộp để thực hiện thủ tục hành chính trên môi trường điện tử; 

+ Các tài liệu sau: Kết quả thẩm tra, xác minh, trả lời ý kiến của các cơ quan, đơn 

vị tham gia trong quá trình giải quyết thủ tục hành chính, trừ trường hợp pháp luật 

chuyên ngành có quy định khác. 

3.5 Bóc tách dữ liệu 

− Khi tiếp nhận hồ sơ từ khách hàng, nhân sự phụ trách tiếp nhận tiến hành bóc 

tách dữ liệu từ các giấy tờ, tài liệu có trong hồ sơ để phục vụ cho việc nhập, lưu trữ và 

khai thác thông tin trên Hệ thống thông tin giải quyết thủ tục hành chính của Thành phố 

Hà Nội. 

− Việc bóc tách dữ liệu phải bảo đảm tối đa các thông tin của giấy tờ, kết quả giải 

quyết thủ tục hành chính đáp ứng yêu cầu quản lý và khai thác, sử dụng. Cách thức bóc 
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tách dữ liệu sẽ được thực hiện như sau: 

+ Trường hợp có sử dụng công nghệ: Thông qua công nghệ nhận dạng ký tự 

quang học nhằm trích xuất tự động các trường dữ liệu từ ảnh/scan giấy tờ, tối ưu hóa độ 

chính xác và đảm bảo dữ liệu đủ tiêu chuẩn đưa vào Hệ thống thông tin giải quyết TTHC. 

+ Trường hợp không sử dụng được công nghệ nhận dạng ký tự quang học thì 

nhân sự phụ trách tự nhập dữ liệu, bảo đảm tính chính xác so với bản giấy. 

− Dữ liệu được bóc tách bao gồm tối thiểu các trường dữ liệu đặc tả sau: 

+ Mã loại giấy tờ; 

+ Số định danh cá nhân/Mã định danh điện tử của khách hàng. Trường hợp giấy 

tờ không có thông tin số định danh cá nhân thì thay thế bằng các dữ liệu: họ và tên, ngày, 

tháng, năm sinh; không có thông tin mã định danh điện tử của tổ chức thì thay thế bằng 

các dữ liệu: tên khách hàng, năm thành lập; 

− Trường hợp số hóa giấy tờ là: Thành phần hồ sơ mà tổ chức, cá nhân nộp để 

thực hiện thủ tục hành chính; Kết quả thẩm tra, xác minh, trả lời ý kiến của các cơ quan, 

đơn vị tham gia trong quá trình giải quyết thủ tục hành chính: 

+ Nếu hồ sơ bảo đảm tính chính xác, đầy đủ, hợp pháp theo quy định, người có 

trách nhiệm giải quyết thủ tục hành chính thực hiện bóc tách dữ liệu từ bản điện tử và 

chịu trách nhiệm về tính chính xác của dữ liệu sau khi được bóc tách. 

+ Khi thủ tục hành chính được xác định giải quyết thành công, kết quả giải quyết 

thủ tục hành chính, bản sao chụp từ thành phần giấy tờ và dữ liệu điện tử ký số cơ quan 

theo quy định sẽ được xử lý và quản lý theo quy định tại Nghị định số 30/2020/NĐ-CP 

ngày 05 tháng 3 năm 2020 của Chính phủ về công tác văn thư. 

− Trường hợp số hóa kết quả giải quyết thủ tục hành chính còn hiệu lực theo quy 

định tại Điều 25 Nghị định số 45/2020/NĐ-CP ngày 08 tháng 4 năm 2020 về thực hiện 

thủ tục hành chính trên môi trường điện tử: 

+ Người có thẩm quyền ký số hoặc người được ủy quyền ký số thực hiện ký số 

cơ quan đối với dữ liệu số hóa hoặc bản điện tử kết ký số cơ quan theo quy định về văn 

thư và quản lý văn bản điện tử tại Nghị định số 30/2020/NĐ-CP ngày 05 tháng 3 năm 

2020 của Chính phủ về công tác văn thư. 

+ Trường hợp phát hiện sai lệch thông tin trong quá trình số hóa thì thực hiện 

điều chỉnh, bảo đảm dữ liệu đúng theo quy định của pháp luật chuyên ngành. 

3.6 Chuyển hồ sơ cho cơ quan giải quyết thụ lý hồ sơ 

− Sau khi hoàn tất việc số hóa, bóc tách dữ liệu và ký số xác nhận, nhân sự phụ 

trách thực hiện chuyển hồ sơ điện tử sang cơ quan, đơn vị có thẩm quyền giải quyết thủ 

tục hành chính thông qua Hệ thống thông tin giải quyết thủ tục hành chính của Thành 

phố Hà Nội. 

− Hồ sơ điện tử được chuyển bao gồm đầy đủ các thành phần: bản sao chụp điện 

tử đã ký số, dữ liệu điện tử đã bóc tách, thông tin định danh khách hàng và các tài liệu 
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bổ sung kèm theo (nếu có). 

− Việc chuyển hồ sơ phải bảo đảm: 

+ Tính toàn vẹn của dữ liệu, không bị chỉnh sửa, thay đổi trong quá trình truyền tải; 

+ Ghi nhận đầy đủ thời gian, người thực hiện và cơ quan tiếp nhận trên Hệ thống. 

3.7 Chờ kết quả từ cơ quan giải quyết thụ lý hồ sơ 

− Sau khi tiếp nhận hồ sơ điện tử từ Trung tâm, cơ quan có thẩm quyền giải quyết 

thủ tục hành chính thực hiện kiểm tra tính đầy đủ, hợp lệ của thành phần hồ sơ và tính 

toàn vẹn của dữ liệu điện tử được chuyển đến. 

3.8 Trả kết quả 

− Sau khi hồ sơ thủ tục hành chính được cơ quan có thẩm quyền giải quyết, nhân 

sự phụ trách thực hiện tiếp nhận kết quả giải quyết để trả cho khách hàng theo quy định. 

+ Đối với kết quả giải quyết TTHC là bản điện tử, nhân sự phụ trách xử lý hoặc 

văn thư cơ quan (tùy theo quy trình giải quyết thủ tục hành chính của từng cơ quan) thực 

hiện ký số cơ quan đối với kết quả giải quyết thủ tục hành chính bản điện tử. 

+ Đối với kết quả giải quyết thủ tục hành chính là bản giấy, nhân sự phụ trách 

thực hiện scan trước khi ký số cơ quan. 

− Việc trả kết quả được thực hiện theo ba hình thức: điện tử, qua bưu chính hoặc 

trực tiếp tại Trung tâm, tùy theo phương thức khách hàng đã đăng ký khi nộp hồ sơ. 

(*) Lưu ý: Đối với trường hợp TTHC có yêu cầu hồ sơ gốc, cán bộ tại Chi nhánh, 

Điểm hỗ trợ dịch vụ công số thực hiện thu hồ sơ gốc để chuyển tới cơ quan chuyên môn. 

4. LƯU HỒ SƠ 

 

TT 
Mã - Tên biểu mẫu/ hướng 

dẫn/ hồ sơ 

Hình 

thức 

Cấp 

độ 

mật 

Thời 

gian 

lưu 

 

Nơi lưu 

1.      
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TRUNG TÂM PHỤC VỤ HÀNH CHÍNH CÔNG 

THÀNH PHỐ HÀ NỘI 

 

 

 

 

 

 

 

QUY TRÌNH TIẾP NHẬN HỒ SƠ 

Mã tài liệu: QT-05 

Ngày hiệu lực: …/…/2025 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. Những người có liên quan phải đọc, hiểu và thực hiện theo đúng nội dung của tài 

liệu này. 

2. Nội dung tài liệu này có hiệu lực kể từ ngày phê duyệt của Ban Giám đốc Trung tâm. 
 

 

Tài liệu này là tài sản thuộc sở hữu của Trung tâm Phục vụ hành chính công thành phố 

Hà Nội. Tất cả sự sao chép dưới mọi hình thức chỉ được thực hiện khi có sự đồng ý của 

Trung tâm Phục vụ hành chính công thành phố Hà Nội. 
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1. THÔNG TIN CHUNG 

1.1 Mục đích 

Quy trình này được ban hành nhằm đảm bảo việc tiếp nhận, phân loại, chuyển hồ 

sơ sang thụ lý và nhận, trả kết quả TTHC tại các Chi nhánh và các Điểm hỗ trợ dịch vụ 

công số được thực hiện nhanh chóng, chính xác, minh bạch, góp phần nâng cao chất 

lượng phục vụ và mức độ hài lòng của khách hàng trong quá trình thực hiện TTHC tại 

Trung tâm Phục vụ hành chính công thành phố Hà Nội. 

1.2 Phạm vi áp dụng 

Quy trình này áp dụng đối với trường hợp: 

− Kể từ khi tiếp nhận hồ sơ từ khách hàng đến phân loại, chuyển cơ quan xử lý 

TTHC cho khách hàng. 

1.3 Đối tượng áp dụng 

− Áp dụng với công chức, viên chức, người lao động công tác tại các Chi nhánh 

và các Điểm hỗ trợ dịch vụ công số. 

− Khách hàng thực hiện tại các Chi nhánh và các Điểm hỗ trợ dịch vụ công số. 

1.4 Thuật ngữ - viết tắt 

STT Thuật ngữ, từ viết tắt Giải thích 

1. Khách hàng 
Là các tổ chức, cá nhân có nhu cầu thực hiện các 

TTHC 

2. TTHC Thủ tục hành chính 

 

3. 

 

Nhân sự 

Là công chức viên chức, người lao động được giao 

nhiệm vụ tiếp nhận hồ sơ cho các khách hàng ở các 

Chi nhánh và các Điểm hỗ trợ dịch vụ công số 
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2. LƯU ĐỒ QUY TRÌNH 
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3. MÔ TẢ CHI TIẾT 

3.1 Khách hàng thực hiện TTHC 

− Khi khách hàng có nhu cầu thực hiện các TTHC lấy số trên ứng dụng iHanoi, 

đến các Chi nhánh hoặc các Điểm hỗ trợ dịch vụ công số theo lịch hẹn để nộp hồ sơ 

hoặc được hướng dẫn, tư vấn chuẩn bị hồ sơ. 

− Trong đó khách hàng cần xác định: 

+ Đảm bảo thành phần hồ sơ đầy đủ; 

+ TTHC không thể thực hiện trực tuyến và cần được tư vấn chuyên sâu với nhân 

sự phụ trách tiếp nhận. 

+ Trường hợp khác khách hàng đến khu vực Tư vấn, hướng dẫn hỗ trợ để được 

tư vấn hồ sơ cần chuẩn bị và các bước thực hiện TTHC và được hướng dẫn nộp thủ tục 

hành chính trực tuyến. 

3.2 Tiếp nhận hồ sơ 

Bước 1: Kiểm tra và xác thực tài khoản định danh 

− Nhân sự phụ trách tiếp nhận kiểm tra, xác thực tài khoản định danh điện tử của 

khách hàng theo quy định: 

+ Đối với công dân Việt Nam: Xác thực thông qua số định danh cá nhân hoặc số 

định danh của tổ chức trên Hệ thống thông tin giải quyết TTHC; 

+ Đối với người nước ngoài: Xác thực thông qua số định danh, số hộ chiếu hoặc 

giấy tờ có giá trị đi lại quốc tế. 

− Trường hợp khách hàng chưa có tài khoản định danh điện tử, nhân sự tiếp nhận 

hồ sơ tại các Chi nhánh và các Điểm hỗ trợ dịch vụ công số hướng hoặc hỗ trợ tạo tài 

khoản định danh điện tử mức độ 01. 

− Trường hợp thực hiện theo ủy quyền, kiểm tra giấy ủy quyền và sử dụng tài 

khoản định danh điện tử của người được ủy quyền để thực hiện. 

Bước 2: Kiểm tra dữ liệu điện tử của thành phần hồ sơ 

− Nhân sự phụ trách tiếp nhận kiểm tra dữ liệu điện tử của các thành phần hồ sơ. 

− Trường hợp thành phần hồ sơ đã có dữ liệu điện tử hợp pháp và có thể khai thác 

qua kết nối, chia sẻ giữa Hệ thống thông tin giải quyết TTHC với các cơ sở dữ liệu quốc 

gia, cơ sở dữ liệu chuyên ngành, hệ thống thông tin dùng chung hoặc Cổng Dịch vụ 

công quốc gia: 

+ Khách hàng không phải khai lại thông tin hoặc nộp lại hồ sơ, giấy tờ, tài liệu 

có trong yêu cầu thành phần hồ sơ của thủ tục hành chính; 

+ Nhân sự tại các Chi nhánh và các Điểm hỗ trợ dịch vụ công số sử dụng dữ liệu 

có sẵn tại cơ sở dữ liệu chuyển vào hồ sơ thủ tục hành chính điện tử cho khách hàng. 

− Trường hợp khi tiếp nhận, phát hiện thông tin trong hồ sơ, giấy tờ chưa có sự 

thống nhất với thông tin, dữ liệu, hồ sơ, giấy tờ điện tử trong các cơ sở dữ liệu thì thực 

hiện tiếp nhận hồ sơ giấy; việc điều chỉnh, sửa đổi thông tin thực hiện theo quy định của 

pháp luật chuyên ngành. 

Bước 3: Kiểm tra tính chính xác và đầy đủ của hồ sơ 

− Sau khi kiểm tra dữ liệu điện tử của thành phần hồ sơ, nhân sự phụ trách tiếp 

nhận tiến hành kiểm tra tính chính xác và đầy đủ của hồ sơ. 
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+ Trường hợp hồ sơ chưa đầy đủ, chưa chính xác theo quy định, nhân sự tiếp 

nhận hồ sơ phải hướng dẫn khách hàng bổ sung, hoàn thiện hồ sơ theo quy định và nêu 

rõ lý do theo mẫu Phiếu yêu cầu bổ sung, hoàn thiện hồ sơ. 

+ Trường hợp từ chối nhận hồ sơ, nhân sự tiếp nhận hồ sơ phải nêu rõ lý do theo 

mẫu Phiếu từ chối giải quyết hồ sơ thủ tục hành chính. 

+ Trường hợp hồ sơ đầy đủ, chính xác theo quy định, Nhân sự được giao trách 

nhiệm kiểm tra tính chính xác và đầy đủ của hồ sơ thực hiện: 

a) Tiếp nhận hồ sơ và lập Giấy tiếp nhận hồ sơ và hẹn trả kết quả; 

b) Sao chụp từng loại giấy tờ chuyển thành bản điện tử và dùng chữ ký số cá 

nhân được cấp để ký trên bản sao chụp điện tử, chịu trách nhiệm về tính đầy đủ, toàn 

vẹn, chính xác với các nội dung theo bản giấy; 

− Đối với hồ sơ được nộp trực tuyến tại Cổng Dịch vụ công quốc gia: 

+ Cổng Dịch vụ công Quốc gia phản hồi tự động cho khách hàng để ghi nhận 

việc thực hiện nộp hồ sơ trực tuyến. 

+ Trong vòng 02 giờ kể từ khi Cổng Dịch vụ công quốc gia có thông báo với 

nhân sự tiếp nhận hồ sơ để xem xét, kiểm tra tính chính xác, đầy đủ của hồ sơ. 

+ Trường hợp hồ sơ chưa đầy đủ, chính xác hoặc không thuộc thẩm quyền giải 

quyết theo quy định, người tiếp nhận phải có thông báo, nêu rõ nội dung, lý do và hướng 

dẫn cụ thể, đầy đủ trong một lần để tổ chức, cá nhân bổ sung đầy đủ, chính xác hoặc gửi 

đúng đến cơ quan có thẩm quyền. 

+ Nếu hồ sơ của tổ chức, cá nhân đầy đủ, đúng quy định thì tiếp nhận và chuyển 

đến cơ quan có thẩm quyền để giải quyết. 

Bước 4: Chuyển hồ sơ sang cơ quan giải quyết 

− Cập nhật vào Hệ thống thông tin giải quyết thủ tục hành chính và chuyển đến 

cơ quan có thẩm quyền giải quyết. 

− Nhân sự tại các Chi nhánh và các Điểm hỗ trợ dịch vụ công số thông báo về 

việc tiếp nhận chính thức hoặc yêu cầu chỉnh sửa, bổ sung hồ sơ cho tổ chức, cá nhân 

không muộn hơn 08 (tám) giờ làm việc kể từ khi Hệ thống thông tin giải quyết thủ tục 

hành chính tiếp nhận hồ sơ hoặc theo thời hạn được quy định tại pháp luật chuyên ngành. 

− Việc thông báo được gửi đến tài khoản của khách hàng trên Cổng Dịch vụ công 

quốc gia hoặc qua chức năng gửi thư điện tử hoặc gửi tin nhắn điện thoại tự động của 

Cổng Dịch vụ công quốc gia. 

+ Đối với trường hợp thủ tục pháp luật chuyên ngành không yêu cầu hồ sơ bản 

giấy, cơ quan thụ lý thực hiện giải quyết ngay khi nhận được hồ sơ bản điện tử. 

(*) Lưu ý: 

− Thời gian giải quyết thủ tục hành chính được tính từ thời điểm hồ sơ đã được 

tiếp nhận đầy đủ, hợp lệ và được thể hiện trên Giấy tiếp nhận hồ sơ và hẹn trả kết quả. 

Mỗi hồ sơ thủ tục hành chính sau khi được tiếp nhận sẽ được cấp 01 (một) Mã số hồ sơ 

được ghi trong Giấy tiếp nhận hồ sơ và hẹn trả kết quả. Khách hàng sử dụng Mã số hồ 

sơ để tra cứu tình trạng giải quyết thủ tục hành chính tại Cổng Dịch vụ công quốc gia. 
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4. LƯU HỒ SƠ 

 

TT 
Mã - Tên biểu mẫu/ hướng 

dẫn/ hồ sơ 

Hình 

thức 

Cấp 

độ mật 

Thời 

gian 

lưu 

 

Nơi lưu 

1.      
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TRUNG TÂM PHỤC VỤ HÀNH CHÍNH CÔNG 

THÀNH PHỐ HÀ NỘI 

 

 

 

 

 

 

 

QUY TRÌNH TRẢ KẾT QUẢ TTHC 

Mã tài liệu: QT-06 

Ngày hiệu lực: …/…/2025 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. Những người có liên quan phải đọc, hiểu và thực hiện theo đúng nội dung của tài 

liệu này. 

2. Nội dung tài liệu này có hiệu lực kể từ ngày phê duyệt của Ban Giám đốc Trung tâm. 
 

 

Tài liệu này là tài sản thuộc sở hữu của Trung tâm Phục vụ hành chính công thành phố 

Hà Nội. Tất cả sự sao chép dưới mọi hình thức chỉ được thực hiện khi có sự đồng ý của 

Trung tâm Phục vụ hành chính công thành phố Hà Nội. 
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I. THÔNG TIN CHUNG 

1. Mục đích 

Quy trình này được ban hành nhằm mục đích mô tả quá trình trả kết quả TTHC 

cho khách hàng khi khách hàng thực hiện TTHC tại các Chi nhánh và các Điểm hỗ trợ 

dịch vụ công số. 

Qua đó đảm bảo toàn bộ quá trình trả kết quả được thực hiện quy định, kịp thời, 

công khai, minh bạch và thuận tiện cho khách hàng. Đồng thời góp phần nâng cao chất 

lượng phục vụ, tăng mức độ hài lòng của khách hàng khi thực hiện TTHC tại Trung tâm 

Phục vụ hành chính công thành phố Hà Nội. 

2. Phạm vi áp dụng 

Quy trình này áp dụng đối với trường hợp: 

− Khách hàng đăng ký nhận kết quả giải quyết TTHC trực tiếp tại các Chi nhánh 

và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số, thông qua dịch vụ bưu chính công ích và qua Cổng 

Dịch vụ công Quốc gia. 

3. Đối tượng áp dụng 

− Áp dụng với cán bộ, công chức, viên chức, người lao động công tác tại các Chi 

nhánh và các Điểm hỗ trợ dịch vụ công số. 

− Khách hàng tại các Chi nhánh và các Điểm hỗ trợ dịch vụ công số. 

5. Thuật ngữ - viết tắt 

STT Thuật ngữ, từ viết tắt Giải thích 

1. TTHC Thủ tục hành chính 

2. Khách hàng Là các tổ chức, cá nhân có nhu cầu sử dụng dịch vụ 

tại Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số 

3. CCCD Căn cước công dân 
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II. LƯU ĐỒ QUY TRÌNH 
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III. MÔ TẢ CHI TIẾT 

1. Chọn hình thức nhận kết quả 

− Khách hàng có thể chọn thêm hình thức nhận kết quả qua dịch vụ bưu chính 

công ích (ngoài hình thức mặc định là trực tuyến trên Cổng Dịch vụ công). 

+ Đối với một số trường hợp đặc biệt như giấy khai sinh, giấy đăng ký kết hôn, 

sổ đỏ…khách hàng có thể nhận trực tiếp tại Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số. 

− Hồ sơ kết quả khách hàng nhận được sẽ được phân ra 3 trường hợp cụ thể: 

+ Kết quả trả về là văn bản đã được duyệt: Khách hàng thực hiện nhận kết quả 

lưu trữ, sử dụng theo quy định. 

+ Kết quả trả về là văn bản yêu cầu bổ sung hồ sơ: Khách hàng tiếp nhận, hoàn 

thiện hồ sơ theo yêu cầu, nộp bổ sung qua bưu chính hoặc theo hình thức trực tuyến và 

trực tiếp. 

− + Kết quả trả về là văn bản từ chối kèm hồ sơ (nếu có): Trường hợp này khách 

hàng có thể khiếu nại kết quả và thực hiện theo quy trình xử lý khiếu nại tương ứng. 

2. Ký số 

− Cơ quan giải quyết thực hiện ký số, phát hành theo quy định pháp luật về công 

tác văn thư để trả bản giấy và bản điện tử trả kết quả về Chi nhánh, Điểm hỗ trợ dịch vụ 

công số để trả cho Khách hàng. 

3. Trả kết quả cho Chi nhánh, Điểm hỗ trợ dịch vụ công số 

− Trường hợp kết quả được duyệt, cơ quan giải quyết thực hiện trả kết quả cho 

Chi nhánh, Điểm hỗ trợ dịch vụ công số. 

− Trường hợp hồ sơ chưa đầy đủ, cần bổ sung thêm thông tin hoặc không đủ điều 

kiện giải quyết, cơ quan giải quyết ban hành Phiếu từ chối giải quyết hồ sơ, nêu rõ lý 

do, gửi về Chi nhánh hoặc Điểm hỗ trợ dịch vụ công số để trả lại cho người dân; đồng 

thời nhập thông tin thông báo từ chối vào Hệ thống thông tin giải quyết thủ tục hành 

chính. 

− Trường hợp hồ sơ có bản chính hoặc bản gốc đã tiếp nhận để sao chụp, đối 

chiếu, xác nhận tính xác thực, cơ quan chuyên môn có trách nhiệm trả lại bản chính, bản 

gốc cho khách hàng theo thời điểm quy định của pháp luật chuyên ngành, trừ trường 

hợp: Thủ tục hành chính chỉ quy định cung cấp kết quả điện tử; Khách hàng đề nghị chỉ 

nhận kết quả điện tử; Hoặc pháp luật chuyên ngành có quy định khác. 

4. Dự kiến gia hạn thời gian giải quyết (nếu có) 

− Đối với hồ sơ dự kiến quá hạn giải quyết, chậm nhất 01 ngày trước thời hạn trả 

kết quả, cơ quan chuyên môn phải gửi văn bản xin lỗi Khách hàng, nêu rõ lý do và thời 

gian đề nghị gia hạn; đồng thời gửi Phiếu đề nghị gia hạn thời gian giải quyết cho Chi 

nhánh hoặc Điểm hỗ trợ dịch vụ công số. Việc gia hạn chỉ được thực hiện một lần. 

− Căn cứ Phiếu đề nghị gia hạn thời gian giải quyết, Chi nhánh và Điểm hỗ trợ 
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dịch vụ công số thực hiện: 

+ Điều chỉnh thời gian trả kết quả trên Hệ thống thông tin giải quyết TTHC; 

+ Gửi thông báo đến khách hàng qua thư điện tử, tin nhắn, điện thoại hoặc các 

kênh truyền thông được cấp có thẩm quyền cho phép. 

5. Thực hiện thanh toán 

− Trước khi nhận kết quả Khách hàng thực hiện thanh toán trực tuyến trên Cổng 

Dịch vụ công Quốc gia. 

− Khách hàng có thể vào danh sách hồ sơ chờ thanh toán để thực hiện thanh toán. 

6. Chuẩn bị hồ sơ trước khi trả kết quả 

− Cán bộ phụ trách trả kết quả thực hiện: 

+ Kiểm tra đầy đủ các thành phần hồ sơ, văn bản kết quả, đối chiếu thông tin 

người nhận; 

+ Xác định đúng hình thức trả kết quả (trực tiếp, bưu chính, điện tử); 

+ Niêm phong hoặc lưu trữ kết quả theo đúng quy định trước khi trả kết quả cho 

khách hàng. 

7. Trả kết quả 

a) Trực tiếp tại các Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số (Lưu ý bắt buộc 

với các thủ tục hành chính theo quy định của pháp luật chuyên ngành). Các bước chi tiết 

theo mục 8. Đến trực tiếp nhận kết quả. 

b) Thông qua dịch vụ bưu chính công ích: 

− Cán bộ xử lý sẽ gửi trả kết quả qua dịch vụ bưu chính gửi trực tiếp về địa chỉ 

của khách hàng đã thực hiện đăng ký 

− Cán bộ bàn giao hồ sơ cho đơn vị bưu chính theo danh sách, lập biên bản bàn 

giao, theo dõi tiến độ phát. 

− Cập nhật trạng thái “đang chuyển phát” hoặc “đã giao thành công” trên Hệ thống. 

c) Kết quả bản điện tử được trả trên Cổng Dịch vụ công quốc gia. 

− Kết quả điện tử được gửi đến khách hàng thông qua Cổng Dịch vụ công Quốc 

gia hoặc ứng dụng iHanoi; 

− Cán bộ cập nhật trạng thái “đã trả kết quả điện tử” trên Hệ thống. 

8. Đến trực tiếp nhận kết quả 

− Đối với khách hàng đăng ký nhận kết quả trực tiếp, cán bộ trả kết quả yêu cầu 

khách hàng cung cấp Phiếu tiếp nhận và hẹn trả kết quả giải quyết TTHC. 

+ Trường hợp thông tin chính xác, khách hàng nhận kết quả giải quyết TTHC; 

+ Trường hợp mất Phiếu tiếp nhận và hẹn trả kết quả giải quyết TTHC, người 

nhận kết quả phải xuất trình giấy tờ tùy thân (đối với khách hàng là cá nhân) hoặc xuất 

trình giấy tờ tùy thân và giấy giới thiệu của cơ quan, doanh nghiệp (đối với khách hàng 

là tổ chức). 

− Đối với khách hàng ủy quyền nhận kết quả giải quyết TTHC, người được ủy 
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quyền phải xuất trình giấy ủy quyền, giấy tờ tùy thân đi kèm với Phiếu tiếp nhận và hẹn 

trả kết quả giải quyết hồ sơ. 

9. Đối chiếu thông tin 

− Đối với trường hợp khách hàng bị mất Phiếu tiếp nhận và hẹn trả kết quả giải 

quyết hoặc khách hàng ủy quyền nhận kết quả giải quyết TTHC, cán bộ trả kết quả thực 

hiện đối chiếu thông tin khách hàng qua CCCD, giấy giới thiệu… 

+ Nếu thông tin đúng, cán bộ trả kết quả đề nghị khách hàng ký nhận trên Sổ trả 

kết quả giải quyết hồ sơ TTHC theo quy định. 

+ Nếu thông tin sai, cán bộ trả kết quả từ chối trả kết quả và yêu cầu cung cấp 

thông tin đúng. 

10. Lưu hồ sơ 

− Kết quả giải quyết TTHC điện tử được gắn mã định danh, gồm: 

+ Mã định danh của khách hàng; 

+ Mã loại giấy tờ, thống nhất theo quy định trên Cơ sở dữ liệu quốc gia về thủ 

tục hành chính. 

− Dữ liệu được lưu trữ tại: Cơ sở dữ liệu quốc gia hoặc cơ sở dữ liệu chuyên 

ngành; Kho quản lý dữ liệu điện tử của tổ chức, cá nhân; Hệ thống thông tin giải quyết 

thủ tục hành chính cấp bộ, cấp tỉnh. 

− Việc lưu trữ hồ sơ, kết quả được thực hiện theo quy định của pháp luật về 

lưu trữ và quản lý dữ liệu điện tử. 

− Kết quả giải quyết thủ tục hành chính, các hồ sơ, giấy tờ được số hóa, có giá trị 

pháp lý trong quá trình tiếp nhận, giải quyết thủ tục hành chính thì được sử dụng trong 

thực hiện các thủ tục hành chính khác của khách hàng. 

4. LƯU HỒ SƠ 

 

TT 
Mã - Tên biểu mẫu/ 

hướng dẫn/ hồ sơ 

Hình 

thức 

Cấp 

độ mật 

Thời 

gian 

lưu 

 

Nơi lưu 

1.      
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TRUNG TÂM PHỤC VỤ HÀNH CHÍNH CÔNG 

THÀNH PHỐ HÀ NỘI 

 

 

 

 

 

 

 

QUY TRÌNH TIẾP NHẬN PHẢN ÁNH, KHIẾU NẠI 

TRÊN IHANOI VÀ CỔNG DỊCH VỤ CÔNG 

Mã tài liệu: QT-07 

Ngày hiệu lực: …/…/2025 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. Những người có liên quan phải đọc, hiểu và thực hiện theo đúng nội dung của tài 

liệu này. 

2. Nội dung tài liệu này có hiệu lực kể từ ngày phê duyệt của Ban Giám đốc Trung tâm. 
 

 

Tài liệu này là tài sản thuộc sở hữu của Trung tâm Phục vụ hành chính công thành phố 

Hà Nội. Tất cả sự sao chép dưới mọi hình thức chỉ được thực hiện khi có sự đồng ý của 

Trung tâm Phục vụ hành chính công thành phố Hà Nội. 
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1. THÔNG TIN CHUNG 

1.1 Mục đích 

Quy định này được ban hành nhằm mục đích mô tả quá trình tiếp nhận phản ánh, 

kiến nghị của khách hàng gửi qua ứng dụng iHanoi và Cổng Dịch vụ công quốc gia. 

Qua đó nhằm bảo đảm việc tiếp nhận, phân loại và chuyển xử lý phản ánh, kiến nghị 

được thực hiện kịp thời, đúng thẩm quyền, thống nhất và công khai, góp phần nâng cao hiệu 

quả công tác phục vụ, tăng cường tính minh bạch và mức độ hài lòng của khách hàng. 

1.2 Phạm vi áp dụng 

Quy trình này áp dụng đối với trường hợp: 

− Khách hàng có nhu cầu phản ánh kiến nghị trên ứng dụng iHanoi hoặc Cổng 

Dịch vụ công quốc gia. 

1.3 Đối tượng áp dụng 

− Áp dụng với phòng Phòng Kiểm tra – Giám sát và các đơn vị xử lý phản ánh, 

kiến nghị. 

− Khách hàng có nhu cầu phản ánh kiến nghị trên ứng dụng iHanoi hoặc Cổng 

Dịch vụ công quốc gia. 

1.4 Thuật ngữ - viết tắt 

STT Thuật ngữ, từ viết tắt Giải thích 

1. TTHC Thủ tục hành chính 

2. Khách hàng 
Tổ chức, cá nhân có nhu cầu thực hiện hiện thu 

tục hành chính 
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2. QUY TRÌNH TIẾP NHẬN PHẢN ÁNH KIẾN NGHỊ TRÊN IHANOI 

2.1 Lưu đồ quy trình 
 

2.2 Mô tả chi tiết 

a) Phản ánh kiến nghị qua ứng dụng iHanoi 

− Khách hàng có nhu cầu gửi phản ánh, kiến nghị đăng nhập vào ứng dụng 

iHanoi. 

− Khách hàng lựa chọn mục “Phản ánh, kiến nghị”, và chọn “Phản ánh TTHC” 

nhập đầy đủ thông tin theo biểu mẫu điện tử gồm: tiêu đề, nội dung phản ánh, kèm hình 

ảnh hoặc tài liệu (nếu có). 

b) Xác định điều kiện phản ánh kiến nghị đáp ứng yêu cầu 

− Khách hàng có nhu cầu phản ánh kiến nghị xác định đầy đủ điều kiện được đáp 

ứng gồm: 

+ Phản ánh, kiến nghị của cá nhân, tổ chức gửi đến Ứng dụng iHanoi bảo đảm 

đầy đủ, chính xác thông tin theo yêu cầu về ngôn ngữ (tiếng Việt) và văn hóa, thuần 

phong mỹ tục; 

+ Thông tin phản ánh dưới dạng hình ảnh, đoạn ghi hình (video), cần đảm bảo 

nguyên vẹn, không sửa hoặc điều chỉnh làm thay đổi nội dung bằng các ứng dụng, tiện 

ích công nghệ hiện có; 

+ Địa điểm phản ánh, kiến nghị cần cụ thể, chính xác, rõ ràng để thuận tiện trong 

việc xác minh, xử lý phản ánh, kiến nghị. 

− Các điều kiện không đáp ứng yêu cầu gồm: 

+ Thông tin phản ánh không đầy đủ hoặc không chính xác; 

+ Thông tin phản ánh dưới dạng nội dung, hình ảnh, đoạn quay hình không đảm 

bảo nguyên vẹn, bị sửa hoặc điều chỉnh làm thay đổi nội dung bằng các ứng dụng, tiện 

ích công nghệ hiện có; 
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+ Thông tin phản ánh bị trùng về: Nội dung, hình ảnh, đoạn ghi hình được sử 

dụng lại của cá nhân, tổ chức khác đã gửi trước đó; 

+ Thông tin phản ánh, kiến nghịsau khi được cơ quan tiếp nhận phản ánh xác 

minh nhiều lần không thành công, thời gian xác minh không quá 04 giờ làm việc kể từ 

khi nhận phản ánh; 

+ Phản ánh sau khi xác minh thông tin cá nhân gửi phản ánh hoặc thông tin phản 

ánh không chính xác; 

+ Thông tin phản ánh, kiến nghị có tính chất quảng cáo. 

c) Tiếp nhận phản ánh kiến nghị 

− Cán bộ tiếp nhận thuộc phòng Kiểm tra – Giám sát chịu trách nhiệm tiếp nhận 

các phản ánh, kiến nghị. 

d) Đánh giá, phân loại và chuyển xử lý phản ánh, kiến nghị 

− Cán bộ tiếp nhận tại Trung tâm sử dụng chức năng của Hệ thống tiếp nhận, trả 

lời phản ánh, kiến nghị để đánh giá, phân loại và chuyển cơ quan có thẩm quyền xử lý 

phản ánh, kiến nghị như sau: 

− Các phản ánh, kiến nghị không đúng nội dung, yêu cầu quy định, trong thời hạn 

02 ngày làm việc kể từ ngày nhận được phản ánh, kiến nghị, cán bộ tiếp nhận thông tin 

cho khách hàng việc không tiếp nhận và nêu rõ lý do; 

− Các phản ánh, kiến nghị chưa rõ nội dung quy định, trong thời hạn 05 ngày làm 

việc kể từ ngày nhận được phản ánh, kiến nghị, cán bộ tiếp nhận đề nghị khách hàng bổ 

sung, làm rõ nội dung phản ánh, kiến nghị; 

− Các phản ánh, kiến nghị đáp ứng các nội dung, yêu cầu quy định nhưng không 

thuộc thẩm quyền quyết định, phạm vi quản lý, trong thời hạn 05 ngày làm việc kể từ 

ngày nhận được phản ánh, kiến nghị, cán bộ tiếp nhận chuyển phản ánh, kiến nghị tới cơ 

quan hành chính nhà nước, người có thẩm quyền để xử lý theo quy định của pháp luật; 

− Các phản ánh, kiến nghị đáp ứng các nội dung, yêu cầu quy định thuộc thẩm 

quyền quyết định, phạm vi quản lý, cán bộ tiếp nhận, xử lý theo quy định của pháp luật. 

− Cán bộ tiếp nhận có trách nhiệm phân loại và chuyển thông tin đến UBND xã, 

phường nơi phát sinh phản ánh để thực hiện việc xem xét, xử lý và phản hồi cho khách 

hàng theo quy định. 

+ Trường hợp nội dung phản ánh, kiến nghị thuộc phạm vi giải quyết của các 

đơn vị khác, cán bộ xử lý tại xã, phường có trách nhiệm chuyển tiếp phản ánh, kiến nghị 

đến các đơn vị để được xử lý. 

e) Xử lý phản ánh, kiến nghị 

− Bước 1: Trưởng các đơn vị xử lý phản ánh, kiến nghị thực hiện kiểm tra, xử lý 

tiếp nhận phản ánh, kiến nghị trên ứng dụng iHanoi. 

− Bước 2: Trưởng các đơn vị xử lý phản ánh, kiến nghị điều phối, giao cá nhân/tổ 

chức là các phòng chuyên môn trực thuộc tham mưu kết quả xử lý nội dung phản ánh, 
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kiến nghị; hoặc điều phối đến UBND cấp xã kiểm tra, tiếp nhận xử lý. 

− Bước 3: Cá nhân xử lý phản ánh, kiến nghị (trường hợp các cơ quan, đơn vị) 

hoặc Lãnh đạo UBND cấp xã thực hiện điều phối, giao cán bộ xử lý phản ánh, kiến nghị 

(trường hợp cấp xã xử lý) nghiên cứu, tham mưu xử lý. 

− Bước 4: Cá nhân xử lý phản ánh, kiến nghị cập nhật nội dung tham mưu kết 

quả xử lý nội dung phản ánh, kiến nghị trên hệ thống. 

− Bước 5: Trưởng các đơn vị xử lý phản ánh, kiến nghị xử lý phản ánh, kiến nghị 

duyệt và thông báo kết quả xử lý phản ánh, kiến nghị trên hệ thống đến các tổ chức, cá 

nhân biết, theo dõi và đánh giá. 

− Trong vòng 02 ngày kể từ ngày nhận được kết quả xử lý phản ánh, kiến nghị; 

tổ chức, cá nhân có thể yêu cầu cơ quan xử lý phản ánh, kiến nghị làm rõ thêm về kết 

quả xử lý (nếu có). Thời gian cơ quan xử lý phản ánh, kiến nghị trả lời làm rõ yêu cầu 

của tổ chức, cá nhân tối đa không quá 02 ngày làm việc kể từ ngày nhận được yêu cầu. 

− Tổ chức, cá nhân thực hiện chức năng đánh giá chất lượng xử lý phản ánh, kiến 

nghị của các cơ quan, đơn vị trực thuộc Thành phố theo các mức độ: Hài lòng, chấp 

nhận được, chưa hài lòng và cung cấp thông tin đánh giá của cá nhân trên Ứng dụng 

iHanoi. 

3. QUY TRÌNH TIẾP NHẬN PHẢN ÁNH, KIẾN NGHỊ TRÊN CỔNG 

DỊCH VỤ CÔNG 

3.1 Lưu đồ quy trình 
 

3.2 Mô tả chi tiết 

a) Phản ánh kiến nghị qua Cổng Dịch vụ công quốc gia 

− Khách hàng có nhu cầu gửi phản ánh, kiến nghị đăng nhập vào trang Cổng Dịch 

vụ công quốc gia: https://dichvucong.gov.vn 

− Khách hàng lựa chọn mục “Gửi PAKN”, nhập đầy đủ thông tin theo biểu mẫu 

https://dichvucong.gov.vn/
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điện tử gồm: Địa chỉ, số điện thoại, email, PAKN về việc, nội dung, đơn vị tiếp nhận và 

đính kèm tài liệu (nếu có). 

b) Xác định nội dung phản ánh, kiến nghị đáp ứng yêu cầu 

− Nội dung phản ánh, kiến nghị tiếp nhận trên Cổng Dịch vụ công quốc gia theo 

quy định tại Điều 5 Nghị định số 20/2008/NĐ-CP ngày 14 tháng 02 năm 2008 của Chính 

phủ về tiếp nhận, xử lý phản ánh, kiến nghị của tổ chức, cá nhân về quy định hành chính 

và các nội dung khác theo chỉ đạo của Chính phủ, Thủ tướng Chính phủ bao gồm: 

+ Những vướng mắc cụ thể trong thực hiện quy định hành chính do hành vi chậm 

trễ, gây phiền hà hoặc không thực hiện, thực hiện không đúng quy định hành chính của 

cơ quan hành chính nhà nước, của cán bộ, công chức; 

+ Sự không phù hợp của quy định hành chính với thực tế; 

+ Sự không đồng bộ, không thống nhất của các quy định hành chính; 

+ Quy định hành chính không hợp pháp; 

+ Quy định hành chính trái với các điều ước quốc tế mà Việt Nam đã ký kết hoặc 

gia nhập; 

+ Những vấn đề khác liên quan đến quy định hành chính; 

+ Phương án xử lý những phản ánh kiến nghị trên; 

+ Sáng kiến ban hành mới quy định hành chính liên quan đến hoạt động kinh 

doanh, đời sống nhân dân. 

− Yêu cầu với phản ánh, kiến nghị gửi qua gửi qua Cổng Dịch vụ công quốc gia: 

+ Sử dụng ngôn ngữ tiếng Việt; 

+ Thể hiện rõ nội dung phản ánh, kiến nghị quy định trên; 

+ Có đầy đủ thông tin về tên, địa chỉ liên hệ, số điện thoại, địa chỉ thư điện tử của 

tổ chức, cá nhân gửi phản ánh, kiến nghị; tổ chức, cá nhân phải có tài khoản trên Cổng 

Dịch vụ công quốc gia để gửi phản ánh, kiến nghị. 

c) Tiếp nhận phản ánh, kiến nghị 

− Cán bộ tiếp nhận sử dụng tài khoản được phân quyền, truy cập Hệ thống thông 

tin tiếp nhận, trả lời phản ánh, kiến nghị để tiếp nhận, phân loại và chuyển xử lý các 

phản ánh, kiến nghị của khách hàng gửi đến thông qua Cổng Dịch vụ công quốc gia; 

− Đối với phản ánh, kiến nghị được gửi bằng văn bản, điện thoại, fax, thư điện 

tử, các bộ, cơ quan, Ủy ban nhân dân cấp tỉnh cập nhật đầy đủ nội dung các phản ánh, 

kiến nghị này vào Hệ thống thông tin tiếp nhận, xử lý phản ánh, kiến nghị. 

d) Đánh giá, phân loại và chuyển xử lý phản ánh, kiến nghị 

− Cán bộ tiếp nhận tại Trung tâm sử dụng chức năng của Hệ thống tiếp nhận, trả 

lời phản ánh, kiến nghị để đánh giá, phân loại và chuyển cơ quan có thẩm quyền xử lý 

phản ánh, kiến nghị như sau: 

+ Các phản ánh, kiến nghị không đúng nội dung, yêu cầu quy định, trong thời 

hạn 02 ngày làm việc kể từ ngày nhận được phản ánh, kiến nghị, cán bộ tiếp nhận thông 
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tin cho khách hàng việc không tiếp nhận và nêu rõ lý do; 

+ Các phản ánh, kiến nghị chưa rõ nội dung quy định, trong thời hạn 05 ngày làm 

việc kể từ ngày nhận được phản ánh, kiến nghị, cán bộ tiếp nhận đề nghị khách hàng bổ 

sung, làm rõ nội dung phản ánh, kiến nghị; 

+ Các phản ánh, kiến nghị đáp ứng các nội dung, yêu cầu quy định nhưng không 

thuộc thẩm quyền quyết định, phạm vi quản lý, trong thời hạn 05 ngày làm việc kể từ 

ngày nhận được phản ánh, kiến nghị, cán bộ tiếp nhận chuyển phản ánh, kiến nghị tới cơ 

quan hành chính nhà nước, người có thẩm quyền để xử lý theo quy định của pháp luật; 

+ Các phản ánh, kiến nghị đáp ứng các nội dung, yêu cầu quy định thuộc thẩm 

quyền quyết định, phạm vi quản lý, cán bộ tiếp nhận, xử lý theo quy định của pháp luật. 

+ Các phản ánh, kiến nghị thuộc thẩm quyền của hai hay nhiều cơ quan hành 

chính nhà nước khác nhau nhưng các cơ quan này không thống nhất được phương án xử 

lý, hoặc đã được cơ quan có thẩm quyển trả lời nhưng khách hàng không nhất trí và vẫn 

tiếp tục gửi phản ánh, kiến nghị hoặc các phản ánh, kiến nghị thuộc thẩm quyền quyết 

định của Chính phủ, Thủ tướng Chính phủ: Văn phòng Chính phủ tiếp nhận, chủ trì, 

phối hợp với các bộ, ngành, địa phương, tổ chức có liên quan tổ chức nghiên cứu, đề 

xuất Chính phủ, Thủ tướng Chính phủ xem xét, quyết định và trả lời theo quy định của 

pháp luật. 

− Cán bộ tiếp nhận có trách nhiệm phân loại và chuyển thông tin đến UBND xã, 

phường nơi phát sinh phản ánh để thực hiện việc xem xét, xử lý và phản hồi cho khách 

hàng theo quy định. 

+ Trường hợp nội dung phản ánh, kiến nghị thuộc phạm vi giải quyết của các 

đơn vị khác, cán bộ xử lý tại xã, phường có trách nhiệm chuyển tiếp phản ánh, kiến nghị 

đến các đơn vị để được xử lý. 

e) Xử lý phản ánh, kiến nghị 

− Đối với phản ánh, kiến nghị về những vướng mắc cụ thể trong thực hiện quy 

định hành chính do hành vi chậm trễ, gây phiền hà hoặc không thực hiện, thực hiện 

không đúng quy định hành chính, cơ quan hành chính nhà nước có thẩm quyền xử lý 

phải xử lý theo đúng quy trình đã được pháp luật quy định. 

− Đối với phản ánh, kiến nghị về nội dung quy định hành chính, cơ quan hành 

chính nhà nước có thẩm quyền xử lý phải tuân thủ quy trình sau: 

+ Làm việc trực tiếp với cá nhân, tổ chức có phản ánh, kiến nghị để làm rõ những 

nội dung có liên quan (nếu thấy cần thiết). 

+ Nghiên cứu, đánh giá và phân loại phản ánh, kiến nghị: Phản ánh, kiến nghị 

chưa đủ cơ sở xem xét xử lý, cần tiếp tục tập hợp để nghiên cứu; phản ánh, kiến nghị có 

đủ cơ sở để xem xét xử lý. 

− Đối với phản ánh, kiến nghị có đủ cơ sở xem xét xử lý, cơ quan có thẩm quyền 

xử lý phải tiến hành xem xét quy định hành chính được phản ánh, kiến nghị theo các 

tiêu chí sau: 
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+ Sự cần thiết; 

+ Tính hợp lý, hợp pháp; 

+ Tính đơn giản, dễ hiểu; 

+ Tính khả thi; 

+ Sự thống nhất, đồng bộ với các quy định hành chính khác; 

+ Sự phù hợp với các điều ước quốc tế mà Việt Nam ký kết hoặc gia nhập. 

− Trường hợp phản ánh, kiến nghị liên quan tới nhiều bộ, ngành, địa phương thì 

bộ, ngành, địa phương tiếp nhận cần xác định các cơ quan liên quan để phối hợp xử lý. 

+ Thời hạn xử lý, trả lời phản ánh, kiến nghị là 15 ngày làm việc kể từ ngày nhận 

được phản ánh, kiến nghị, trường hợp hết thời hạn này mà chưa xử lý xong, định kỳ cứ 

sau 05 ngày làm việc, các bộ, ngành, địa phương cập nhật tình hình xử lý vào Hệ thống 

thông tin tiếp nhận, trả lời phản ánh, kiến nghị để thông tin cho tổ chức, cá nhân. 

+ Đối với các phản ánh, kiến nghị có kết quả xử lý, trong thời hạn 02 ngày làm 

việc các bộ, ngành, địa phương cập nhật kết quả vào Hệ thống thông tin tiếp nhận, trả 

lời phản ánh, kiến nghị để trả lời cho tổ chức, cá nhân. 

4. LƯU HỒ SƠ 

 

TT 
Mã - Tên biểu mẫu/ 

hướng dẫn/ hồ sơ 

Hình 

thức 

Cấp 

độ 

mật 

Thời 

gian 

lưu 

 

Nơi lưu 

1.      
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1. Những người có liên quan phải đọc, hiểu và thực hiện theo đúng nội dung của tài 

liệu này. 

2. Nội dung tài liệu này có hiệu lực kể từ ngày phê duyệt của Ban Giám đốc Trung tâm. 
 

 

Tài liệu này là tài sản thuộc sở hữu của Trung tâm Phục vụ hành chính công thành phố 

Hà Nội. Tất cả sự sao chép dưới mọi hình thức chỉ được thực hiện khi có sự đồng ý của 

Trung tâm Phục vụ hành chính công thành phố Hà Nội. 
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1. THÔNG TIN CHUNG 

1.1 Mục đích 

Quy trình này được ban hành nhằm mục đích hướng dẫn cụ thể các công việc qua 

tiếp nhận và trả kết quả qua bưu chính cho người có công và đối tượng bảo trợ xã hội 

đảm bảo các quy trình thực hiện nhanh chóng, chính xác và đúng quy định. 

1.2 Phạm vi áp dụng 

Quy trình này áp dụng đối với trường hợp: 

− Tiếp nhận và trả kết quả cho người có công, đối tượng bảo trợ xã hội qua bưu chính. 

1.3 Đối tượng áp dụng 

− Người có công với cách mạng theo quy định tại Pháp lệnh số 

02/2020/UBTVQH14, đối tượng bảo trợ xã hội theo quy định tại Nghị định số 

20/2021/NĐ-CP có yêu cầu tiếp nhận, trả kết quả, hồ sơ giải quyết thủ tục hành chính. 

− Cá nhân, tổ chức thực hiện dịch vụ công trực tuyến. 

− Các đơn vị Trung tâm Phục vụ hành chính công gồm: 

+ Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng 

+ Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số 

+ Các Cơ quan giải quyết thủ tục hành chính 

− Doanh nghiệp cung ứng dịch vụ bưu chính. 

1.4 Thuật ngữ - viết tắt 

STT Thuật ngữ, từ viết tắt Giải thích 

1. Trung tâm Trung tâm Phục vụ hành chính công Thành phố 

2. NCC & BTXH Người có công và đối tượng bảo trợ xã hội 

3. TTHC Thủ tục hành chính 

4. BC Bưu chính 

5. UBND Uỷ ban nhân dân 

6. Cơ quan xử lý Sở ngành, xã phường… 

7. PNS Phần mềm PackNSend 

8. NVBC Nhân viên đơn vị cung ứng dịch vụ bưu chính 

9. Khách hàng Tổ chức, cá nhân 
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2. LƯU ĐỒ QUY TRÌNH 
 

3. MÔ TẢ CHI TIẾT 

3.1 Liên hệ tổng đài hỗ trợ TTHC 

− Kênh tiếp nhận hỗ trợ TTHC cho NCC & BTXH: Tổng đài 1022 nhánh số 7 

hoặc 19001009 để yêu cầu hỗ trợ. 

− Khi có nhu cầu thực hiện TTHC, NCC & BTXH liên hệ đến Trung tâm Hỗ trợ 

và Chăm sóc khách hàng (Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng). 

3.2 Xác nhận thông tin 

− Ngay khi NCC & BTXH liên hệ, nhân viên Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc 

khách hàng hỏi về thông tin nhu cầu khách hàng. 

− Sau khi lắng nghe yêu cầu khách hàng là NCC & BTXH và có nhu cầu thực 
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hiện TTHC, nhân viên xin thông tin để kiểm tra gồm: 

+ Họ và tên 

+ Ngày tháng năm sinh 

+ Số CCCD/Hộ chiếu 

− Khi nhận được thông tin, nhân viên Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng 

tiến hành kiểm tra và tra cứu thông tin về NCC & BTXH để xác minh đối tượng, xác 

thực thông tin chính chủ NCC & BTXH: 

+ Nếu thông tin chính xác và hợp lệ: nhân viên Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc 

khách hàng chuyển bước 3.3 Tư vấn thủ tục hành chính. 

+ Nếu thông tin chưa chính xác và hợp lệ: nhân viên Trung tâm Hỗ trợ và Chăm 

sóc khách hàng thông báo NCC & BTXH thông tin chưa khớp và yêu cầu NCC & BTXH 

kiểm tra lại thông tin cung cấp. Nếu thông tin kiểm tra lần thứ hai vẫn không chính xác, 

nhân viên Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng phản hồi NCC & BTXH và hướng 

dẫn thực hiện TTHC theo quy trình bưu chính đối với đối tượng thông thường. 

3.3 Tư vấn thủ tục hành chính 

− Ngay sau khi xác minh được thông tin của NCC & BTXH, nhân viên Trung 

tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng xác định TTHC mà NCC & BTXH đang có nhu 

cầu cần hỗ trợ. (Ví dụ: cấp mới, gia hạn, sửa đổi giấy tờ, hỗ trợ chế độ, v.v.)” 

− Sau khi xác định được TTHC, nhân viên Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách 

hàng tư vấn quy trình thực hiện: 

+ Trường hợp 1: NCC & BTXH có khả năng thao tác trực tuyến thực hiện các 

Dịch vụ công trực tuyến, tiếp tục thực hiện bước a) 

(Khuyến cáo nên tư vấn thực hiện trực tuyến trên trang Dịch vụ công quốc gia 

(giao diện dễ nhìn, quan sát được hết các trường thông tin cần điền. App VneID giao 

diện nhỏ nên khó nhập, khó thao tác) 

+ Trường hợp 2: NCC & BTXH không có khả năng thao tác trực tuyến và khả 

năng tự chuẩn bị hồ sơ TTHC trực tuyến, tiếp tục thực hiện bước b) 

+ Trường hợp 3: NCC & BTXH thực hiện các TTHC nộp hồ sơ trực tiếp (thu 

nhận hồ sơ tại nhà), tiếp tục thực hiện bước c) 

a) Tư vấn hỗ trợ nộp hồ sơ trực tuyến qua Cổng Dịch vụ công 

− Hướng dẫn NCC & BTXH đăng ký/Đăng nhập bằng tài khoản VneID chính 

chủ định danh của khách hàng. 

+ Tìm kiếm, lựa chọn TTHC cần thực hiện. 

+ Lựa chọn thủ tục và bắt đầu nộp hồ sơ trực tuyến. 

+ Chọn cơ quan giải quyết. 

+ Chọn trường hợp/loại phù hợp với nhu cầu làm thủ tục. 

+ Nhập chi tiết hồ sơ theo yêu cầu của từng TTHC. 

+ Tư vấn khách hàng lựa chọn hình thức nhận kết quả tại nhà. 
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+ Rà soát thông tin để nộp hồ sơ. 

+ Xác nhận thông tin và nộp hồ sơ. 

b) Chuyển thông tin đến chính quyền địa phương 

− NCC & BTXH không có có khả năng thao tác trực tuyến và khả năng tự chuẩn 

bị hồ sơ TTHC. Nhân viên Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng ghi nhận các 

thông tin khách hàng, nhu cầu hỗ trợ gửi Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng 

(qua điện tử) để tổng hợp Chuyển thông tin đến chính quyền địa phương nơi NCC & 

BTXH đang cư trú. 

c) Tư vấn hỗ trợ thu nhận hồ sơ tại nhà 

− Đối với các loại TTHC, Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng hướng dẫn 

NCC & BTXH chuẩn bị thành phần hồ sơ TTHC theo quy định (bản sao/bản chính). 

− Nếu NCC & BTXH đã chuẩn bị đầy đủ hồ sơ theo yêu cầu, nhân viên Trung 

tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng xin thông tin giao nhận TTHC: “Dạ thưa 

Anh/Chị/Cô/Chú, Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng đã tiếp nhận thông tin và 

sẽ thông báo bên đơn vị vận chuyển đến tận nơi tiếp nhận hồ sơ. Vì vậy Anh/Chị/Cô/Chú 

cho Em/Cháu xin địa chỉ giao nhận hồ sơ và số điện thoại liên hệ ạ.” 

Lưu ý: Nhân viên Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng đảm bảo hướng 

dẫn rõ ràng, đầy đủ, giúp NCC & BTXH chuẩn bị đủ hồ sơ, đáp ứng yêu cầu của từng 

loại TTHC cụ thể. 

− Sau khi hoàn tất thủ tục nhân viên Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng 

hỏi NCC & BTXH có nhu cầu hỗ trợ gì khác không: 

+ Nếu có nhu cầu thực hiện các thủ tục khác: Tiếp tục thực hiện như các bước 

nêu trên. 

+ Nếu có nhu cầu tư vấn hoặc hỏi thêm thông tin: Trong khả năng hiểu biết thì 

nhân viên Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng trả lời NCC & BTXH; hoặc hướng 

dẫn NCC & BTXH liên hệ các Cơ quan liên quan khác để được hỗ trợ. 

+ Nếu NCC & BTXH không có nhu cầu gì thêm thì kết thúc cuộc gọi. 

− Hàng ngày, Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng thực hiện thống kê 

thông tin về các cuộc gọi của NCC & BTXH (bao gồm các cuộc gọi đến để yêu cầu 

được hỗ trợ và các cuộc gọi phản ánh, các cuộc gọi khảo sát). 

3.4 Gửi thông tin cho BC 

− Nhân viên Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng thực hiện thông báo cho 

Bưu điện Hà Nội qua cổng giao tiếp để BC Hoàn Kiếm điều tin và tiếp nhận hồ sơ. 

− Nhân viên Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng cập nhật thông tin giao 

nhận hồ sơ trên hệ thống gồm: 

+ Loại TTHC 

+ Số lượng hồ sơ 

+ Tên người gửi/nhận 
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+ Địa chỉ 

+ Số điện thoại người gửi/người nhận. 

− Căn cứ thông tin về địa chỉ của NCC & BTXH và khu vực giao nhận của BC, 

nhân viên Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng phân hồ sơ trên hệ thống đến Chi 

nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số tiếp nhận hồ sơ của NCC & BTXH đảm bảo thuận 

tiện và nhanh nhất. 

3.5 Tổng hợp và báo cáo 

− Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng tổng hợp thông tin, số lượng các 

cuộc gọi yêu cầu hỗ trợ và các cuộc gọi phản ánh, khảo sát sự hài lòng về dịch vụ hỗ 

trợ, hướng dẫn TTHC cho NCC & BTXH. 

− Lập báo cáo chi tiết và tham mưu nâng cao chất lượng hỗ trợ, tư vấn và tiếp 

nhận các cuộc gọi. 

3.6 Tạo tin và thu nhận hồ sơ 

− BC tiếp nhận thông tin từ Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng, gọi điện 

thoại liên hệ NCC & BTXH xác nhận thông tin. 

− BC đến địa chỉ NCC & BTXH đã cung cấp để thực hiện thu nhận hồ sơ. 

3.7 Nộp hồ sơ 

− Khi BC đến, NCC & BTXH giao nộp hồ sơ thực hiện TTHC. 

− BC tiếp nhận và kiểm đếm đủ số lượng đầu hồ sơ theo yêu cầu, đóng gói hồ sơ 

vào phong bì, ghi chú NCC & BTXH. 

− NCC & BTXH có thể vào ứng dụng iHanoi để tra cứu trạng thái của hồ sơ (Sau 

khi hệ thống phần mềm của Trung tâm có kết nối và điều tin được sang đơn vị cung ứng 

dịch vụ bưu chính, tin thu gom được cập nhật trên phần mềm PNS và sẽ được gửi trạng 

thái cho iHaNoi). 

3.8 Tiếp nhận và chuyển phát hồ sơ 

− Sau khi tiếp nhận hồ sơ xong, BC chịu trách nhiệm điều phối và chuyển phát 

hồ sơ cho Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số căn cứ địa chỉ nhận (HS dán E1). 

− Trong quá trình giao vận hồ sơ bị mất, bị thất lạc hoặc bị hư hỏng trong quá 

trình chuyển phát của BC thì Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng có trách nhiệm 

phối hợp NCC & BTXH có hồ sơ, giấy tờ bị mất, bị thất lạc hoặc bị hư hỏng và cơ quan, 

tổ chức có thẩm quyền để khắc phục hậu quả. Tiến hành thực hiện theo QT-12 Quy 

trình kiểm tra thông tin khi tiếp nhận phản ánh từ khách hàng về việc chưa nhận 

được kết quả qua dịch vụ bưu chính. 

3.9 Phân loại và nhập hồ sơ vào hệ thống 

− Sau khi Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số tiếp nhận hồ sơ, cán bộ Chi 

nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số cập nhật hồ sơ vào hệ thống và tạo gán thêm 

mã/ký hiệu riêng với mỗi bộ hồ sơ để dễ dàng theo dõi và quản lý hồ sơ trong toàn bộ 

quy trình. Mã hồ sơ của Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số khớp với số hiệu 
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bưu gửi của BC để có thể tra cứu, định vị hồ sơ/bưu gửi. 

− Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số gửi Danh sách hồ sơ trên hệ thống 

cho BC phụ trách tương ứng theo địa bàn. 

3.10 Tiếp nhận và chuyển phát cơ quan xử lý 

− BC chịu trách nhiệm điều phối và gửi hồ sơ đến cho cơ quan xử lý (Sở ngành, 

xã, phường…) căn cứ địa chỉ nhận phát. 

3.11 Thụ lý, xử lý hồ sơ và trả kết quả 

− Thụ lý, xử lý hồ sơ 

+ Sau khi hồ sơ được chuyển đến Sở, ngành, hoặc UBND cấp xã, phường cơ 

quan xử lý tiếp nhận hồ sơ, kiểm tra hồ sơ đảm bảo tính đầy đủ, hợp lệ theo quy định. 

+ Các Sở, ngành, UBND cấp xã, phường hoàn thiện hồ sơ trước khi bàn giao cho 

bên đơn vị cung ứng dịch vụ bưu chính. 

+ Các cơ quan chuyên môn của đơn vị giải quyết TTHC hoàn thiện hồ sơ, tổng 

hợp danh sách (được in từ Hệ thống bao gồm tên chủ hồ sơ kèm theo mã QR) theo lĩnh 

vực cơ quan/ đơn vị giải quyết kèm theo kết quả, luân chuyển đến văn thư cơ quan và 

thực hiện bàn giao kết quả theo danh sách. 

− Trả kết quả 

+ Văn thư cơ quan tổng hợp của các phòng/ đơn vị/ cá nhân giải quyết TTHC để 

định kỳ mốc thời gian trong ngày (sáng: 11h15, chiều 16h45) NVBC vào thu để thực 

hiện các bước tiếp theo. 

3.12 Chuyển phát hồ sơ đã xử lý 

− Bộ phận thu đến nhận kết quả, đối chiếu hồ sơ thực nhận với danh mục hồ sơ 

kết quả của CQHC đảm bảo khớp đúng về số lượng, các loại giấy tờ. 

− Đóng gói vào phong bì của Trung tâm theo từng địa chỉ khách hàng. Niêm 

phong bưu gửi. Giao cơ quan HCC 1 liên giao nhận. (Thay thế xác nhận giấy bằng xác 

thực điện tử: mã QR hoặc đường link để theo dõi lộ trình => Sau khi hệ thống phần mềm 

của Trung tâm có kết nối và điều tin được sang VNPost, tin thu được cập nhật trên phần 

mềm PNS và sẽ được gửi trạng thái cho iHaNoi). 

− NVBC bàn giao kết quả cho BC chấp nhận, kiểm đếm khớp đúng; ký xác nhận 

vào biên bản/sổ thu của NVBC. Thực hiện chấp nhận bưu gửi trên phần mềm, chọn DV 

HCC 1 (Số hiệu BG E3), cập nhật mã KH (Trung tâm), tính cước. Thống kê đối soát 

thanh toán cước theo quy định. 

− BC phân hướng; đóng chuyến thư gửi theo địa chỉ giao nhận của khách hàng. 

− Trong quá trình giao vận hồ sơ bị mất, bị thất lạc hoặc bị hư hỏng trong quá 

trình chuyển phát của BC thì Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng có trách nhiệm 

phối hợp NCC & BTXH có hồ sơ, giấy tờ bị mất, bị thất lạc hoặc bị hư hỏng và cơ quan, 

tổ chức có thẩm quyền để khắc phục hậu quả. Tiến hành thực hiện theo QT-12 Quy 

trình kiểm tra thông tin khi tiếp nhận phản ánh từ khách hàng về việc chưa nhận 
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được kết quả qua dịch vụ bưu chính. 

− BC liên hệ NCC & BTXH để thông báo trả hồ sơ kết quả: 

− Trường hợp NCC & BTXH tiếp nhận: BC chuyển phát hồ sơ và thực hiện bước 

3.13 Nhận kết quả chuyển phát. 

− Trường hợp không phát được: chuyển bước 3.14. Trả kết quả qua tủ giao nhận 

thông minh. 

3.13 Nhận kết quả chuyển phát 

− Khi hồ sơ được giao đến, NCC & BTXH xuất trình giấy tờ tuỳ thân cho BC để 

xác minh thông tin chính chủ. 

− NCC & BTXH tiếp nhận hồ sơ và kiểm tra tình trạng bưu gửi, và ký ghi rõ họ 

tên, sau đó Cập nhật thông tin phát. 

− Sau khi hoàn thành thủ tục, BC cập nhật thông tin phát thành công trên hệ thống. 

3.14 Trả kết quả qua tủ giao nhận thông minh 

− Trường hợp không phát được cho NCC & BTXH, BC chuyển bưu gửi đến phát 

vào tủ giao nhận thông minh đặt tại Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số trên địa 

bàn (gần địa chỉ KH) và cập nhật hệ thống thông tin về ngày phát, địa điểm đặt tủ để 

thông báo cho NCC & BTXH. 

− NCC & BTXH nhận thông báo kèm thông tin mật khẩu và địa chỉ tủ để đến 

nhận bưu gửi.. 

3.15 Xác nhận tình trạng chuyển phát 

− Sau khi chuyển phát hồ sơ trả kết quả, BC phải xác nhận trạng thái chuyển phát 

trên hệ thống để thông báo cho Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng. 

3.16 Chăm sóc khách hàng sau khi hỗ trợ, tư vấn TTHC 

− Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng kiểm tra hệ thống sau khi NCC & 

BTXH đã nhận được kết quả; liên hệ NCC & BTXH để khảo sát sự hài lòng. 

4. LƯU HỒ SƠ 

 

TT 
Mã - Tên biểu mẫu/ 

hướng dẫn/ hồ sơ 

Hình 

thức 

Cấp 

độ 

mật 

Thời 

gian 

lưu 

 

Nơi lưu 

 

1. 

 

Danh sách hồ sơ 

S Nội bộ 2 năm Chi nhánh và 

Điểm hỗ trợ dịch 

vụ công số 

 

2. 

 

Danh sách giao nhận 

S Nội bộ 2 năm Chi nhánh và 

Điểm hỗ trợ dịch 

vụ công số 
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TRUNG TÂM PHỤC VỤ HÀNH CHÍNH CÔNG 

THÀNH PHỐ HÀ NỘI 

 

 

 

 

 

 

 

QUY TRÌNH TIẾP NHẬN XỬ LÝ YÊU CẦU ĐÍNH 

CHÍNH HOẶC SỬA TRẢ KẾT QUẢ TRONG 

TRƯỜNG HỢP CƠ QUAN CÓ THẨM QUYỀN GIẢI 

QUYẾT CẤP SAI THÔNG TIN ĐỐI VỚI HỒ SƠ 

CỦA KHÁCH HÀNG 

Mã tài liệu: QT-09 

Ngày hiệu lực:  …/…/2025 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. Những người có liên quan phải đọc, hiểu và thực hiện theo đúng nội dung của tài 

liệu này. 

2. Nội dung tài liệu này có hiệu lực kể từ ngày phê duyệt của Ban Giám đốc Trung tâm. 
 

 

Tài liệu này là tài sản thuộc sở hữu của Trung tâm Phục vụ hành chính công thành phố 

Hà Nội. Tất cả sự sao chép dưới mọi hình thức chỉ được thực hiện khi có sự đồng ý của 

Trung tâm Phục vụ hành chính công thành phố Hà Nội. 
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1. THÔNG TIN CHUNG 

1.1 Mục đích 

Quy trình này được ban hành nhằm mục đích hướng dẫn cụ thể các công việc 

tiếp nhận yêu cầu đính chính hoặc sửa trả kết quả của khách hàng bị sai thông tin do cơ 

quan có thẩm quyền cấp, đảm bảo đúng trình tự, thủ tục thực hiện nhanh chóng, chính 

xác và việc khắc phục kịp thời và đúng quy định. 

1.2 Phạm vi áp dụng 

Quy trình này áp dụng đối với trường hợp: 

− Tiếp nhận, xử lý yêu cầu từ khách hàng về việc đính chính hoặc sửa trả kết quả 

trong trường hợp cơ quan có thẩm quyền giải quyết cấp sai thông tin. 

1.3 Đối tượng áp dụng 

− Các khách hàng thực hiện thủ tục hành chính. 

− Các đơn vị Trung tâm Phục vụ hành chính công gồm: 

+ Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng 

+ Phòng Kiểm tra – Giám sát 

+ Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số 

+ Bộ phận trả kết quả 

1.4 Thuật ngữ - viết tắt 

STT Thuật ngữ, từ viết tắt Giải thích 

1. Trung tâm Trung tâm Phục vụ hành chính công Thành phố 

2. TTHC Thủ tục hành chính 

3. Khách hàng Tổ chức, cá nhân 
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2. LƯU ĐỒ QUY TRÌNH 
 

3. MÔ TẢ CHI TIẾT 

3.1 Đưa ra yêu cầu kiểm tra 

− Khi khách hàng yêu cầu đính chính hoặc sửa trả kết quả khi cơ quan có thẩm 

quyền cấp sai thông tin với hồ sơ đề nghị của khách hàng: 

+ Yêu cầu gián tiếp qua các kênh thông tin: Gọi điện tổng đài của Trung tâm 

19001022 nhánh 7; Phản hồi trên các kênh phản ánh, kiến nghị. 

+ Yêu cầu trực tiếp tại Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số. 

3.2 Tiếp nhận thông tin khách hàng 

− Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng/Phòng Kiểm tra – Giám sát tiếp 

nhận phản ánh thông tin từ khách hàng. 

+ Đối với trường hợp tiếp nhận qua tổng đài 1022 nhánh 7: Trung tâm Hỗ trợ và 

Chăm sóc khách hàng tiếp nhận thông tin. 

+ Đối với trường hợp tiếp nhận qua kênh phản ánh, kiến nghị: Phòng Kiểm tra – 

Giám sát tiếp nhận thông tin. 

− Khi nhận yêu cầu từ khách hàng về việc đính chính kết quả cơ quan liên quan 

cấp sai thông tin hồ sơ, Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng/Phòng Kiểm tra – 

Giám sát yêu cầu khách hàng đến trực tiếp Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số 
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của Trung tâm để xử lý, Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng/Phòng Kiểm tra – 

Giám sát phản hồi đảm bảo sự hài lòng của khách hàng. 

3.3 Tiếp nhận thông tin và kiểm tra hồ sơ 

− Khi khách hàng đến phản ánh yêu cầu đính chính hoặc sửa trả kết quả hồ sơ 

của các khách hàng do cơ quan liên quan cấp sai, Chi nhánh/Điểm hỗ trợ dịch vụ công 

số tiếp nhận yêu cầu của khách hàng, xin các thông tin để kiểm tra hồ sơ trên hệ thống 

gồm: 

+ Thông tin chính chủ của hồ sơ 

+ CCCD 

+ TTHC thực hiện 

+ Loại hồ sơ 

+ Yêu cầu đính chính hoặc sửa trả kết quả 

− Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số kiểm tra thông tin trên hệ thống: 

+ Nếu thông tin trên kết quả trùng khớp với thông tin khách hàng kê khai trên hồ 

sơ: thực hiện bước 3.4 Error! Not a valid bookmark self-reference. để trả lời khách 

hàng. 

+ Nếu thông tin kết quả không trùng khớp với thông tin khách hàng kê khai trên 

hồ sơ và cần đính chính/ sửa trả kết quả: Chi nhánh/Điểm hỗ trợ dịch vụ công số thực 

hiện bước 3.5 Phối hợp các cơ quan có thẩm quyền đính chính hoặc sửa trả kết quả. 

3.4 Thông báo kết quả khách hàng 

Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số tra cứu thông tin hồ sơ của khách hàng 

đã được số hóa tại thời điểm nộp hồ sơ trên Hệ thống 

− Khi thông tin trên kết quả đúng, Chi nhánh/Điểm hỗ trợ dịch vụ công số phản 

hồi thông tin về tính chính xác của kết quả trùng khớp với thông tin hồ sơ khách hàng 

nộp, đồng thời giải thích các nội dung liên quan (về quy định) để khách hàng hiểu rõ. 

− Khi thông tin trên kết quả chưa chính xác, Chi nhánh/Điểm hỗ trợ dịch vụ công 

số phản hồi về việc kết quả đã cấp cần được đính chính hoặc sửa trả cho đúng với hồ sơ 

đề nghị của khách hàng, đồng thời hẹn lịch gửi kết quả qua dịch vụ bưu chính (trong 

trường hợp khách hàng không muốn lên trụ sở Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công 

số lấy kết quả) hoặc hẹn lịch đến Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số lấy kết quả 

trong trường hợp khách hàng muốn trực tiếp nhận kết quả tại trụ sở cơ quan, đơn vị. 

3.5 Phối hợp các cơ quan có thẩm quyền đính chính hoặc sửa trả kết quả 

− Đối với kết quả không trùng khớp với thông tin khách hàng kê khai trên hồ sơ 

và cần đính chính/ sửa trả kết quả, Chi nhánh/Điểm hỗ trợ dịch vụ công số chuyển kết 

quả sai thông tin đến các cơ quan có thẩm quyền (Các Sở, ngành, UBND cấp xã, phường) 

để thực hiện đính đính hoặc sửa trả cho khách hàng. Các cơ quan có thẩm quyền kiểm 

tra thông tin trên hồ sơ, đối chiếu kết quả đã cấp, thực hiện đính chính hoặc sửa trả kết 

quả cho đúng thông tin. 
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3.6 Trả kết quả 

− Trường hợp khách hàng không muốn lên trụ sở Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch 

vụ công số lấy kết quả, cơ quan có thẩm quyền bàn giao kết quả qua doanh nghiệp bưu 

chính và báo Chi nhánh/Điểm hỗ trợ dịch vụ công số về việc đã đính chính hoặc sửa trả 

kết quả và đã chuyển trả cho khách hàng theo quy định. Trong trường hợp khách hàng 

muốn đến trực tiếp trụ sở Chi nhánh/Điểm hỗ trợ dịch vụ công số, các cơ quan có thẩm 

quyền bàn giao kết quả đã đính chính hoặc sửa thông tin gửi luân chuyển qua dịch vụ 

bưu chính đến Chi nhánh/ Điểm hỗ trợ dịch vụ công số để trả cho khách hàng theo lịch 

hẹn. 

4. LƯU HỒ SƠ 

 

TT 
Mã - Tên biểu mẫu/ 

hướng dẫn/ hồ sơ 

Hình 

thức 

Cấp 

độ 

mật 

Thời 

gian 

lưu 

 

Nơi lưu 

1.      



80 
 

 

 

 

 

 

 

TRUNG TÂM PHỤC VỤ HÀNH CHÍNH CÔNG 

THÀNH PHỐ HÀ NỘI 

 

 

 

 

 

 

 

QUY TRÌNH ĐỐI SOÁT HỒ SƠ NỘP VÀ TRẢ KẾT 

QUẢ QUA DỊCH VỤ BƯU CHÍNH 

Mã tài liệu: QT-10 

Ngày hiệu lực: …/…/2025 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. Những người có liên quan phải đọc, hiểu và thực hiện theo đúng nội dung của tài 

liệu này. 

2. Nội dung tài liệu này có hiệu lực kể từ ngày phê duyệt của Ban Giám đốc Trung tâm. 
 

 

Tài liệu này là tài sản thuộc sở hữu của Trung tâm Phục vụ hành chính công thành phố 

Hà Nội. Tất cả sự sao chép dưới mọi hình thức chỉ được thực hiện khi có sự đồng ý của 

Trung tâm Phục vụ hành chính công thành phố Hà Nội. 



81 
 

MỤC LỤC 

1. Thông tin chung ............................................................................................ 82 

1.1 Mục đích ....................................................................................................... 82 

1.2 Phạm vi áp dụng............................................................................................ 82 

1.3 Đối tượng áp dụng ........................................................................................ 82 

1.4 Thuật ngữ - viết tắt ........................................................................................ 82 

2. Quy định đối soát hồ sơ nộp và trả qua dịch vụ bưu chính....................... 83 

3. Mô tả chi tiết .................................................................................................. 83 

3.1 Đối soát người có công, đối tượng bảo trợ xã hội ......................................... 83 

3.2 Đối soát hồ sơ giữa Chi nhánh/Điểm hỗ trợ dịch vụ công số và Bưu chính 83 

3.3 Đối soát hồ sơ giữa Bưu chính và Cơ quan giải quyết TTHC ...................... 83 

3.4 Đối soát kết quả trả qua Bưu chính với Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ 

công số  ...................................................................................................................... 84 

3.5 Đối soát kết quả trả qua Bưu chính với khách hàng ..................................... 84 

4. Đối soát hồ sơ định kỳ ................................................................................... 84 

5. Lưu hồ sơ ....................................................................................................... 84 



82 
 

1. THÔNG TIN CHUNG 

1.1 Mục đích 

Quy định này được ban hành nhằm mục đích đảm bảo tính chính xác trong giao 

nhận hồ sơ, kết quả qua dịch vụ bưu chính, phục vụ cho công tác quản lý nhà nước, là 

một trong những cơ sở nhằm thanh toán tiền giá cước qua dịch vụ bưu chính theo Nghị 

quyết số 39/2024/NQ-HĐND ngày 10/12/2024 của Hội đồng nhân dân thành phố Hà 

Nội. Đồng thời, quy định này xác định trách nhiệm cụ thể của các bên liên quan trong 

trường hợp xảy ra các vấn đề như thất lạc hồ sơ, trả chậm, giao chậm nhằm hạn chế tối 

đa các rủi ro và đảm bảo quyền lợi của các bên cũng như của khách hàng trong quá trình 

nộp hồ sơ, nhận kết quả qua dịch vụ bưu chính. 

1.2 Phạm vi áp dụng 

Quy trình này áp dụng đối với trường hợp: 

− Đối soát hồ sơ nộp hồ sơ và trả kết quả qua dịch vụ bưu chính. 

1.3 Đối tượng áp dụng 

− Các Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số. 

− Cơ quan giải quyết TTHC 

− Doanh nghiệp Bưu chính 

1.4 Thuật ngữ - viết tắt 

STT Thuật ngữ, từ viết tắt Giải thích 

1. Trung tâm Trung tâm Phục vụ hành chính công Thành phố 

2. TTHC Thủ tục hành chính 

3. Cơ quan giải quyết TTHC Sở ngành, UBND cấp xã, phường 
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2. QUY ĐỊNH ĐỐI SOÁT HỒ SƠ NỘP VÀ TRẢ QUA DỊCH VỤ BƯU CHÍNH 
 

 

3. MÔ TẢ CHI TIẾT 

3.1 Đối soát người có công, đối tượng bảo trợ xã hội 

− Đối soát người có công, đối tượng bảo trợ xã hội với bưu chính thực hiện đối 

soát kết quả hồ sơ đảm bảo khớp số liệu. 

3.2 Đối soát hồ sơ giữa Chi nhánh/Điểm hỗ trợ dịch vụ công số và Bưu chính 

− Hàng ngày, Bưu chính đến Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số để tiếp 

nhận hồ sơ. Nhân viên bưu chính kiểm tra từng đầu mục hồ sơ, nếu đủ ký xác nhận vào 

Biên bản bàn giao hồ sơ. 

− Khi bàn giao hồ sơ vào ca cuối cùng trong ngày, văn thư của Chi nhánh và 

Điểm hỗ trợ dịch vụ công số sẽ tổng hợp, đối soát kết quả giao nhận hồ sơ với đại diện 

có thẩm quyền của Bưu chính đảm bảo dữ liệu của Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ 

công số trùng khớp với dữ liệu của Bưu chính. 

+ Nếu trùng khớp dữ liệu thì ký số trên phần mềm (hoặc in để ký tay nếu cần) 

xác nhận khớp vào Biên bản đối soát. 

+ Nếu số liệu bị lệch thì Văn thư phối hợp Bưu chính để làm rõ nguyên nhân và 

ghi nhận vào Biên bản đối soát và đề xuất phương án xử lý trình Ban Lãnh đạo Chi 

nhánh xin phê duyệt. 

3.3 Đối soát hồ sơ giữa Bưu chính và Cơ quan giải quyết TTHC 

− Hàng ngày khi Bưu chính giao kết quả hồ sơ từ Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch 

vụ công số đến Cơ quan giải quyết TTHC, Cơ quan giải quyết TTHC thực hiện đối soát 
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hồ sơ với Bưu chính theo từng đợt bàn giao, đảm bảo dữ liệu của Cơ quan giải quyết 

TTHC trùng khớp với dữ liệu của Bưu chính. 

+ Nếu trùng khớp dữ liệu thì ký xác nhận khớp vào Biên bản đối soát. 

+ Nếu số liệu bị lệch thì Cơ quan giải quyết TTHC phối hợp với Bưu chính để làm 

rõ nguyên nhân, thống nhất phương án, thời hạn xử lý và ghi nhận vào Biên bản đối soát. 

3.4 Đối soát kết quả trả qua Bưu chính với Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch 

vụ công số 

− Hàng ngày, khi Bưu chính giao trả kết quả hồ sơ về cho Chi nhánh và Điểm hỗ 

trợ dịch vụ công số, Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số thực hiện đối soát hồ sơ 

ngay theo từng đợt nhận hồ sơ đảm bảo dữ liệu của Bưu chính trùng khớp với dữ liệu 

trên phần mềm của Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số. 

+ Nếu trùng khớp dữ liệu thì ký xác nhận khớp vào Biên bản đối soát. 

+ Nếu số liệu bị lệch thì Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số phối hợp với 

Bưu chính để làm rõ nguyên nhân, thống nhất phương án xử lý và ghi nhận vào Biên 

bản đối soát. 

3.5 Đối soát kết quả trả qua Bưu chính với khách hàng 

− Khi Bưu chính giao trả kết quả cho khách hàng qua dịch vụ bưu chính, bưu 

chính sẽ xác nhận trên phần mềm. 

− Hàng ngày, Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số thực hiện đối soát với 

Bưu chính về số lượng hồ sơ kết quả đảm bảo tổng số hồ sơ giao bằng số hồ sơ chuyển 

cho Chi nhánh và số hồ sơ trả trực tiếp về cho khách hàng đảm bảo trùng khớp số liệu. 

+ Nếu trùng khớp dữ liệu thì ký xác nhận khớp vào Biên bản đối soát. 

+ Nếu số liệu bị lệch thì Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số phối hợp với 

Bưu chính để làm rõ nguyên nhân, thống nhất phương án xử lý và ghi nhận vào Biên 

bản đối soát. 

4. ĐỐI SOÁT HỒ SƠ ĐỊNH KỲ 

− Định kỳ, Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số phối hợp với Bưu chính 

thực hiện đối soát để đảm bảo khớp số liệu làm cơ sở thanh toán cho Bưu chính. 

5. LƯU HỒ SƠ 

 

TT 
Mã - Tên biểu mẫu/ hướng 

dẫn/ hồ sơ 

Hình 

thức 

Cấp 

độ 

mật 

Thời 

gian 

lưu 

 

Nơi lưu 

1. Biên bản đối soát H/S Nội bộ 02 năm  
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TRUNG TÂM PHỤC VỤ HÀNH CHÍNH CÔNG 

THÀNH PHỐ HÀ NỘI 

 

 

 

 

 

 

 

QUY TRÌNH KHẢO SÁT ĐÁNH GIÁ MỨC ĐỘ HÀI 

LÒNG CỦA KHÁCH HÀNG 

Mã tài liệu: QT-11 

Ngày hiệu lực: …/…/2025 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. Những người có liên quan phải đọc, hiểu và thực hiện theo đúng nội dung của tài 

liệu này. 

2. Nội dung tài liệu này có hiệu lực kể từ ngày phê duyệt của Ban Giám đốc Trung tâm. 
 

 

Tài liệu này là tài sản thuộc sở hữu của Trung tâm Phục vụ hành chính công thành phố 

Hà Nội. Tất cả sự sao chép dưới mọi hình thức chỉ được thực hiện khi có sự đồng ý của 

Trung tâm Phục vụ hành chính công thành phố Hà Nội. 
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1. THÔNG TIN CHUNG 

1.1 Mục đích 

Quy định này được ban hành nhằm mục đích mô tả quy trình khảo sát, thu thập 

và tổng hợp ý kiến đánh giá mức độ hài lòng của khách hàng đối với chất lượng phục 

vụ của Trung tâm Phục vụ hành chính công thành phố Hà Nội. 

Qua đó nhằm bảo đảm việc khảo sát được thực hiện thường xuyên, khách quan, 

minh bạch; kết quả đánh giá được sử dụng làm căn cứ cải tiến quy trình, nâng cao chất 

lượng phục vụ, hiệu quả hoạt động và mức độ hài lòng của người dân, doanh nghiệp. 

1.2 Phạm vi áp dụng 

Quy trình này áp dụng đối với trường hợp: 

− Khách hàng có nhu cầu đánh giá mức độ hài lòng khi sử dụng dịch vụ tại các 

Chi nhánh và các Điểm hỗ trợ dịch vụ công số. 

1.3 Đối tượng áp dụng 

− Áp dụng với cán bộ, công chức, viên chức, người lao động công tác, đơn vị hỗ 

trợ tại các Chi nhánh và các Điểm hỗ trợ dịch vụ công số được phân công phụ trách hỗ 

trợ khách hàng. 

− Khách hàng có nhu cầu đánh giá mức độ hài lòng khi sử dụng dịch vụ tại các 

Chi nhánh và các Điểm hỗ trợ dịch vụ công số. 

1.4 Thuật ngữ - viết tắt 

STT Thuật ngữ, từ viết tắt Giải thích 

1. TTHC Thủ tục hành chính 

2. 
Khách hàng Tổ chức, cá nhân có nhu cầu thực hiện hiện thu 

tục hành chính 
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2. LƯU ĐỒ QUY TRÌNH KHẢO SÁT ĐÁNH GIÁ MỨC ĐỘ HÀI LÒNG 
 

3. MÔ TẢ CHI TIẾT 

3.1 Khách hàng hoàn thành quá trình tư vấn/trả kết quả 

− Sau khi khách hàng hoàn thành việc thực hiện TTHC hoặc nhận kết quả giải 

quyết TTHC tại các Chi nhánh hoặc các Điểm hỗ trợ dịch vụ công số, nhân sự phụ trách 

tiếp nhận/trả kết quả hoặc nhân sự tại các khu vực chức năng hướng dẫn khách hàng 

thực hiện khảo sát mức độ hài lòng. 

3.2 Hướng dẫn khách hàng thực hiện khảo sát 

− Việc khảo sát được thực hiện theo hai hình thức: 

+ Hình thức 1: Khảo sát qua mã QR code. Nhân sự phụ trách hướng dẫn khách 

hàng quét mã QR để truy cập và trả lời phiếu khảo sát trên biểu mẫu điện tử (Google 

Form). 

+ Hình thức 2: Khảo sát qua thiết bị tablet. Tại mỗi Chi nhánh, Điểm hỗ trợ dịch 

vụ công số bố trí đội khảo sát (gồm 01 nhân sự kỹ thuật và 02 nhân sự khảo sát) hướng 

dẫn khách hàng thực hiện khảo sát trực tiếp trên thiết bị tablet được cài đặt sẵn biểu mẫu. 

3.3 Thực hiện khảo sát 

− Sau khi được hướng dẫn, khách hàng tiến hành thực hiện khảo sát: 

+ Đối với hình thức QR code: Khách hàng truy cập biểu mẫu điện tử, đánh giá 

mức độ hài lòng theo các mức từ 1 đến 5, và có thể nêu lý do trong trường hợp khách 

hàng chưa hài lòng. 
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+ Đối với hình thức khảo sát trên tablet: Khách hàng thực hiện đánh giá theo bộ 

câu hỏi gồm 15 câu hỏi về chất lượng phục vụ, thời gian giải quyết, thái độ cán bộ, và 

mức độ thuận tiện trong quá trình thực hiện thủ tục hành chính. 

3.4 Tổng hợp, báo cáo và lưu kết quả 

− Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng tổng hợp và lưu trữ kết quả trả lời 

khảo sát đánh giá mức độ hài lòng của khách hàng: 

+ Đối với khảo sát qua mã QR: Kết quả khảo sát được tự động tổng hợp về qua 

Google Sheet. Nhân sự phụ trách thực hiện rà soát, thống kê và tổng hợp kết quả định kỳ. 

+ Đối với khảo sát qua tablet: Dữ liệu khảo sát được cập nhật và lưu trữ tự động 

trên hệ thống Dashboard, phục vụ công tác theo dõi và tổng hợp kết quả đánh giá định kỳ. 

3.5 Phân công xử lý phản ánh không hài lòng 

− Sau khi tổng hợp và lưu trữ kết quả, đối với các phản hồi không hài lòng của 

khách hàng, Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng tiến hành gửi về các Chi nhánh 

và các Điểm hỗ trợ dịch vụ công số có phản hồi không hài lòng để có biện pháp cải tiến 

chất lượng dịch vụ. 

− Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng tiến hành phối hợp với các Chi 

nhánh và các Điểm hỗ trợ dịch vụ công số theo dõi nhằm đánh giá chất lượng sau khi 

đưa ra biện pháp cải tiến. 

4. LƯU HỒ SƠ 

 

TT 
Mã - Tên biểu mẫu/ 

hướng dẫn/ hồ sơ 

Hình 

thức 

Cấp 

độ 

mật 

Thời 

gian 

lưu 

 

Nơi lưu 

1.      
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TRUNG TÂM PHỤC VỤ HÀNH CHÍNH CÔNG 

THÀNH PHỐ HÀ NỘI 

 

 

 

 

 

 

 

QUY TRÌNH KIỂM TRA THÔNG TIN KHI TIẾP 

NHẬN PHẢN ÁNH TỪ KHÁCH HÀNG VỀ VIỆC 

CHƯA NHẬN ĐƯỢC KẾT QUẢ QUA DỊCH VỤ 

BƯU CHÍNH 

Mã tài liệu: QT-12 

Ngày hiệu lực: …/…/2025 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. Những người có liên quan phải đọc, hiểu và thực hiện theo đúng nội dung của tài 

liệu này. 

2. Nội dung tài liệu này có hiệu lực kể từ ngày phê duyệt của Ban Giám đốc Trung tâm. 
 

 

Tài liệu này là tài sản thuộc sở hữu của Trung tâm Phục vụ hành chính công thành phố 

Hà Nội. Tất cả sự sao chép dưới mọi hình thức chỉ được thực hiện khi có sự đồng ý của 

Trung tâm Phục vụ hành chính công thành phố Hà Nội. 
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1. THÔNG TIN CHUNG 

1.1 Mục đích 

Quy trình này được ban hành nhằm mục đích hướng dẫn cụ thể các công việc cần 

thực hiện để xử lý phản ánh từ khách hàng trong trường hợp chưa nhận được kết quả 

qua dịch vụ bưu chính, đảm bảo các thủ tục, quy trình thực hiện nhanh chóng, chính xác 

và đúng quy định. 

1.2 Phạm vi áp dụng 

Quy trình này áp dụng đối với trường hợp: 

− Tiếp nhận phản ánh từ khách hàng về việc chưa nhận được kết quả qua dịch vụ 

bưu chính qua các kênh: 

+ Đến trực tiếp tại các Chi nhánh hoặc Điểm hỗ trợ dịch vụ công số 

+ Đến trực tiếp tại Bưu chính 

+ Liên hệ qua tổng đài đa kênh tại số1022 (nhánh 7) hoặc 19001009 

+ Liên hệ qua kênh phản ánh, kiến nghị khác 

+ Liên hệ qua kênh tổng đài của Bưu chính. 

1.3 Đối tượng áp dụng 

− Các cá nhân, doanh nghiệp thực hiện thủ tục hành chính. 

− Các đơn vị Trung tâm Phục vụ hành chính công thành phố Hà Nội gồm: 

+ Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng 

+ Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số 

+ Phòng Kiểm tra – Giám sát 

− Đơn vị cung cấp dịch vụ bưu chính. 

1.4 Thuật ngữ - viết tắt 

STT Thuật ngữ, từ viết tắt Giải thích 

1. Trung tâm Trung tâm Phục vụ hành chính công thành phố 

2. TTHC Thủ tục hành chính 

3. CCCD Căn cước công dân 

4. Khách hàng Tổ chức, cá nhân 
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2. CÁC KÊNH TIẾP NHẬN PHẢN ÁNH TỪ KHÁCH HÀNG VỀ VIỆC 

CHƯA NHẬN ĐƯỢC KẾT QUẢ DỊCH VỤ BƯU CHÍNH 

Các kênh tiếp nhận phản ánh từ khách hàng về việc chưa nhận được kết quả qua 

dịch vụ bưu chính gồm: 

− Tiếp nhận phản ánh trực tiếp tại Chi nhánh hoặc Điểm hỗ trợ dịch vụ công số 

− Tiếp nhận phản ánh trực tiếp tại bưu chính 

− Tiếp nhận gián tiếp qua các kênh: 

+ Tổng đài đa kênh tại số1022 (nhánh 7) hoặc 19001009 

+ Kênh tiếp nhận phản ánh, khuyến nghị như Cổng Dịch vụ công, iHanoi, … 

+ Kênh tổng đài của bưu chính. 

3. KIỂM TRA THÔNG TIN KHI TIẾP NHẬN PHẢN ÁNH VỀ VIỆC 

CHƯA NHẬN ĐƯỢC KẾT QUẢ QUA DỊCH VỤ BƯU CHÍNH TRỰC TIẾP 

TẠI CHI NHÁNH VÀ ĐIỂM HỖ TRỢ DỊCH VỤ CÔNG SỐ 

3.1 Lưu đồ quy trình 
 

3.2 Mô tả chi tiết 

3.2.1. Yêu cầu xử lý hồ sơ 

− Khi khách hàng có phản ánh về việc chưa nhận được kết quả qua dịch vụ bưu 

chính, khách hàng đến trực tiếp tại Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số. 

3.2.2. Tiếp nhận và kiểm tra tình trạng hồ sơ 

− Lễ tân đón tiếp khách hàng, hỏi yêu cầu cụ thể của khách hàng và mời khách 

hàng đến bộ phận tiếp nhận phản ánh. 
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− Bộ phận tiếp nhận phản ánh chào hỏi khách hàng và tiếp nhận thông tin phản 

ánh về việc chưa nhận được kết quả. Bộ phận tiếp nhận xin thông tin của khách hàng để 

kiểm tra hồ sơ trên hệ thống gồm: 

+ Họ và tên 

+ CCCD 

+ Thủ tục hành chính đã thực hiện 

+ Mã hồ sơ (nếu có) 

+ Phiếu hẹn trả kết quả 

+ Mã vận đơn của thủ tục hành chính đã thực hiện. 

− Sau khi kiểm tra thông tin: 

+ Nếu kiểm tra được trạng thái của hồ sơ giao muộn, chậm và hồ sơ đang trong 

quá trình giao: bộ phận tiếp nhận phản ánh của Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công 

số xin lỗi khách hàng, phản hồi về tình trạng của hồ sơ và thực hiện bước d) Trả lời 

khách hàng kết quả hồ sơ. 

+ Nếu tình trạng giao hồ sơ chậm, tắc ở Bưu chính: bộ phận tiếp nhận phản ánh 

liên hệ Bưu chính để yêu cầu kiểm tra tình trạng hồ sơ của khách hàng. Nếu không liên 

hệ được Bưu chính hoặc Bưu chính không thể trả lời ngay, bộ phận tiếp nhận xin thêm 

số điện thoại liên hệ của khách hàng và hẹn khách hàng thời gian phản hồi thông tin. 

3.2.3. Kiểm tra và phản hồi kết quả hồ sơ 

− Bưu chính phải phản hồi thông tin về tình trạng hồ sơ. Nếu hồ sơ bị hư hỏng, 

bị ố nhoè, rách, thất lạc, mất … hồ sơ, bưu chính phải phản hồi cho bộ phận tiếp nhận 

phản ánh và đề xuất phương án xử lý theo quy định: 

+ Kiểm điểm, xử lý cá nhân, tập thể để xảy ra sự việc. 

+ Gửi công văn thông báo sự việc, xin lỗi khách hàng, đồng thời thông báo cho 

Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số; đề nghị khách hàng hoàn thiện lại hồ sơ hoặc 

đề nghị Bưu chính liên hệ cơ quan có thẩm quyền giải quyết TTHC để cấp lại kết quả 

giải quyết TTHC cho khách hàng. 

+ Chi trả toàn bộ chi phí hoàn thiện lại hồ sơ, cấp lại kết quả giải quyết TTHC. 

+ Trường hợp do nguyên nhân bất khả kháng (thiên tai, địch họa, hỏa hoạn): Bưu 

chính có công văn gửi khách hàng giải trình về sự việc và đề nghị khách hàng chuẩn bị 

lại hồ sơ và đề nghị Bưu chính liên hệ cơ quan có thẩm quyền giải quyết TTHC để cấp 

lại kết quả giải quyết TTHC. Hai bên phối hợp, thống nhất về kinh phí và cách thức thực 

hiện để cấp lại kết quả giải quyết TTHC cho khách hàng trong thời gian sớm nhất. 

3.2.4. Trả lời khách hàng kết quả hồ sơ 

− Sau khi kiểm tra được tình trạng của hồ sơ, bộ phận tiếp nhận phản ánh xin lỗi 

khách hàng về thời gian trả kết quả chậm trễ, thông báo tình trạng giao kết quả hồ sơ và 

cách thức xử lý hồ sơ: Nếu chưa chuyển phát thì thực hiện trả kết quả cho khách hàng 

và thông báo cho khách hàng thời gian trả kết quả dự kiến. Nếu do thất lạc hồ sơ thì 
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thông báo thời gian để xử lý tìm lại hồ sơ và thời gian trả kết quả dự kiến. 

4. KIỂM TRA THÔNG TIN KHI TIẾP NHẬN PHẢN ÁNH VỀ VIỆC 

CHƯA NHẬN ĐƯỢC KẾT QUẢ QUA DỊCH VỤ BƯU CHÍNH TẠI BƯU CHÍNH 

− Khi khách hàng có yêu cầu phản ánh về việc chưa nhận được kết quả qua dịch 

vụ bưu chính, khách hàng đến trực tiếp tại Bưu chính. 

− Bưu chính tiếp nhận thông tin, kiểm tra thông tin và trả lời khách hàng về tình 

trạng của kết quả hồ sơ. 

− Định kỳ hoặc khi nhận được yêu cầu từ Trung tâm, Bưu chính phải tổng hợp 

kết quả khách hàng đến trực tiếp tại bưu chính để phản ánh về việc chưa nhận được kết 

quả và gửi báo cáo cho Trung tâm. 

5. KIỂM TRA THÔNG TIN KHI TIẾP NHẬN PHẢN ÁNH VỀ VIỆC 

CHƯA NHẬN ĐƯỢC KẾT QUẢ QUA DỊCH VỤ BƯU CHÍNH BẰNG KÊNH 

TỔNG ĐÀI CỦA TRUNG TÂM 

5.1 Lưu đồ quy trình 
 

5.2 Mô tả chi tiết 

a) Yêu cầu xử lý hồ sơ 

− Khi khách hàng có nhu cầu phản ánh chưa nhận được kết quả qua dịch vụ bưu 
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chính, khách hàng liên hệ qua qua tổng đài đa kênh tại số1022 (nhánh 7) hoặc 19001009 

b) Tiếp nhận phản ánh 

− Khi khách hàng liên hệ tổng đài, nhân viên Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc 

khách hàng tiếp nhận thông tin của khách hàng và xin thông tin gồm: 

+ Thông tin của chủ hồ sơ 

+ CCCD 

+ Thủ tục hành chính đã thực hiện 

+ SĐT 

+ Mã hồ sơ (nếu có) 

+ Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số thực hiện TTHC. 

− Nhân viên Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng hẹn khách hàng thời gian 

phản hồi kết quả sau khi kiểm tra được tình trạng kết quả hồ sơ qua dịch vụ bưu chính. 

c) Kiểm tra hồ sơ và chuyển thông tin 

− Sau khi tiếp nhận thông tin, nhân viên Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách 

hàng kiểm tra tình trạng hồ sơ trên hệ thống. Nếu hồ sơ bị giao chậm, nhân viên Trung 

tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng phản hồi khách hàng tình trạng của hồ sơ và thông 

báo khách hàng thời gian trả hồ sơ dự kiến. 

− Nhân viên Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng liên hệ cho Chi nhánh 

và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số yêu cầu kiểm tra thông tin hồ sơ của khách hàng để xử 

lý nhanh hồ sơ, qua điện thoại hoặc kênh trao đổi (Gapowork). 

d) Kiểm tra thông tin hồ sơ 

− Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số tiếp nhận thông tin, kiểm tra tình 

trạng hồ sơ trên hệ thống. 

− Sau khi kiểm tra thông tin: 

+ Nếu kiểm tra được trạng thái của hồ sơ và quá trình giao hồ sơ: bộ phận tiếp nhận 

phản ánh của Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số phản hồi về tình trạng của hồ sơ 

và thực hiện bước f) Phản hồi thông tin Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng. 

+ Nếu tình trạng giao hồ sơ chậm trễ và trạng thái dừng ở Bưu chính: bộ phận tiếp 

nhận phản ánh liên hệ Bưu chính để yêu cầu kiểm tra tình trạng hồ sơ của khách hàng. 

e) Kiểm tra hệ thống và phản hồi kết quả 

− Bưu chính phải phản hồi thông tin về tình trạng hồ sơ cho Chi nhánh và Điểm 

hỗ trợ dịch vụ công số. Nếu hồ sơ bị hư hỏng, bị ố nhoè, rách, thất lạc, mất … hồ sơ, 

bưu chính phải phản hồi cho bộ phận tiếp nhận phản ánh và đề xuất phương án xử lý 

theo quy định giống mục 3.2 phần c) Kiểm tra và phản hồi kết quả hồ sơ. 

f) Phản hồi thông tin Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng 

− Sau khi nhận được thông tin, Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số liên hệ 

Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng phản hồi tình trạng trả kết quả hồ sơ cho 

khách hàng qua điện thoại hoặc kênh trao đổi (Gapowork). 
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g) Trả lời khách hàng và theo dõi kết quả 

− Căn cứ theo lịch hẹn khách hàng, Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng 

liên hệ khách hàng, xin lỗi khách hàng về thời gian trả kết quả chậm trễ, thông báo tình 

trạng giao kết quả hồ sơ qua dịch vụ bưu chính và thời gian trả kết quả dự kiến. 

− Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng chịu trách nhiệm theo dõi trả kết 

quả hồ sơ. Sau thời gian trả kết quả dự kiến, Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng 

liên hệ khách hàng để xác nhận hồ sơ đã trả khách hàng và khảo sát sự hài lòng. 

h) Tổng hợp đo lường báo cáo kết quả 

− Định kỳ Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng phải tổng hợp kết quả phản 

ánh của khách hàng và tỷ lệ hài lòng khách hàng để đo lường, đánh giá và đề xuất cải tiến. 

6. KIỂM TRA THÔNG TIN KHI TIẾP NHẬN PHẢN ÁNH TỪ KHÁCH 

HÀNG VỀ VIỆC CHƯA NHẬN ĐƯỢC KẾT QUẢ QUA DỊCH VỤ BƯU 

CHÍNH BẰNG KÊNH PHẢN ÁNH KHUYẾN NGHỊ KHÁC 

6.1 Lưu đồ quy trình 
 

6.2 Mô tả chi tiết 

6.2.1. Phản ánh xử lý hồ sơ 

− Khi khách hàng có yêu cầu phản ánh chưa nhận được kết quả qua dịch vụ bưu 

chính, khách hàng liên hệ qua kênh phản ánh, kiến nghị khác như Dịch vụ công, 

iHanoi… 

6.2.2. Tiếp nhận và kiểm tra tình trạng hồ sơ 

− Phòng Kiểm tra – Giám sát chịu trách nhiệm tiếp nhận các phản ánh trên các 



98 
 

kênh phản ánh, kiến nghị khác. 

− Nếu phản ánh về trả kết quả hồ sơ chậm trễ: chuyển bước c) Xử lý phản ánh 

kiến nghị. 

− Nếu phản ánh chưa nhận được kết quả qua dịch vụ bưu chính, cần kiểm tra tình 

trạng hồ sơ: Phòng Kiểm tra – Giám sát chuyển liên hệ cho Chi nhánh và Điểm hỗ trợ 

dịch vụ công số yêu cầu kiểm tra thông tin hồ sơ của khách hàng qua điện thoại hoặc 

kênh trao đổi (Gapowork). 

6.2.3. Xử lý phản ánh kiến nghị 

− Phòng Kiểm tra – Giám sát thực hiện theo Quy trình tiếp nhận phản ánh khiếu 

nại qua iHanoi và Cổng Dịch vụ công quốc gia theo quy định để phản hồi khách hàng. 

6.2.4. Kiểm tra thông tin hồ sơ 

− Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số tiếp nhận thông tin, kiểm tra tình 

trạng hồ sơ trên hệ thống. 

− Sau khi kiểm tra thông tin: 

+ Nếu kiểm tra được trạng thái của hồ sơ và quá trình giao hồ sơ: bộ phận tiếp 

nhận phản ánh của Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số phản hồi về tình trạng của 

hồ sơ và thực hiện bước f) Phản hồi kết quả hồ sơ. 

+ Nếu tình trạng giao hồ sơ chậm, tắc ở Bưu chính: bộ phận tiếp nhận phản ánh 

liên hệ Bưu chính để yêu cầu kiểm tra tình trạng hồ sơ của khách hàng và thực hiện bước 

e) Kiểm tra hệ thống và phản hồi kết quả. 

6.2.5. Kiểm tra hệ thống và phản hồi kết quả 

− Bưu chính phải phản hồi thông tin về tình trạng hồ sơ cho Chi nhánh và Điểm 

hỗ trợ dịch vụ công số. Nếu hồ sơ bị hư hỏng, bị ố nhoè, rách, thất lạc, mất … hồ sơ, 

bưu chính phải phản hồi cho bộ phận tiếp nhận phản ánh và đề xuất phương án xử lý 

theo quy định giống mục 3.2 phần c) Kiểm tra và phản hồi kết quả hồ sơ. 

6.2.6. Phản hồi kết quả hồ sơ 

− Sau khi nhận được thông tin, Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số liên hệ 

phòng Kiểm tra – Giám sát phản hồi tình trạng trả kết quả hồ sơ cho khách hàng qua 

điện thoại hoặc kênh trao đổi (Gapowork). 

6.2.7. Trả lời khách hàng 

− Sau khi xác nhận được tình trạng của hồ sơ, Phòng Kiểm tra – Giám sát trả lời 

trên kênh phản ánh kiến nghị khác. Nội dung gồm: xin lỗi khách hàng về thời gian trả 

kết quả chậm trễ, thông báo tình trạng giao kết quả hồ sơ qua dịch vụ bưu chính và thời 

gian trả kết quả dự kiến. 

7. KIỂM TRA THÔNG TIN KHI TIẾP NHẬN PHẢN ÁNH TỪ KHÁCH 

HÀNG VỀ VIỆC CHƯA NHẬN ĐƯỢC KẾT QUẢ QUA DỊCH VỤ BƯU 

CHÍNH BẰNG KÊNH TỔNG ĐÀI BƯU CHÍNH 

− Khi khách hàng có nhu cầu phản ánh chưa nhận được kết quả qua dịch vụ bưu 
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chính, khách hàng liên hệ đến tổng đài của Bưu chính. 

− Bưu chính tiếp nhận thông tin và trả lời khách hàng về tình trạng của kết quả 

hồ sơ. 

− Định kỳ hoặc khi nhận được yêu cầu từ Trung tâm, Bưu chính phải tổng hợp 

kết quả khách hàng liên hệ đến tổng đài của Bưu chính để phản ánh về việc chưa nhận 

được kết quả và gửi báo cáo cho Trung tâm. 

8. LƯU HỒ SƠ 

 

TT 
Mã - Tên biểu mẫu/ 

hướng dẫn/ hồ sơ 

Hình 

thức 

Cấp 

độ 

mật 

Thời 

gian 

lưu 

 

Nơi lưu 

1.      
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1. THÔNG TIN CHUNG 

1.1 Mục đích 

Quy trình này được ban hành nhằm mục đích hướng dẫn cụ thể các công việc 

kiểm tra thông tin khi tiếp nhận phản ánh từ khách hàng về việc đã nộp hồ sơ trên Cổng 

dịch vụ công nhưng chưa được tiếp nhận đảm bảo xử lý các phản ánh nhanh chóng, 

chính xác và cung cấp phản hồi kịp thời cho khách hàng, đồng thời đảm bảo tính minh 

bạch trong quá trình tiếp nhận và xử lý hồ sơ trên hệ thống Cổng dịch vụ công. 

1.2 Phạm vi áp dụng 

Quy trình này áp dụng đối với trường hợp: 

− Tiếp nhận phản ánh từ khách hàng về việc đã nộp hồ sơ trên Cổng dịch vụ công 

nhưng chưa được tiếp nhận. 

1.3 Đối tượng áp dụng 

− Tổ chức, cá nhân thực hiện thủ tục hành chính. 

− Các đơn vị Trung tâm Phục vụ hành chính công gồm: 

+ Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng 

+ Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số 

1.4 Thuật ngữ - viết tắt 

STT Thuật ngữ, từ viết tắt Giải thích 

1. Trung tâm Trung tâm Phục vụ hành chính công Thành phố 

2. TTHC Thủ tục hành chính 

3. Khách hàng Tổ chức, cá nhân 
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2. CÁC KÊNH TIẾP NHẬN PHẢN ÁNH TỪ KHÁCH HÀNG VỀ VIỆC ĐÃ 

NỘP HỒ SƠ TRÊN CỔNG DỊCH VỤ CÔNG NHƯNG CHƯA ĐƯỢC TIẾP NHẬN 

Các kênh tiếp nhận phản ánh từ khách hàng về việc chưa nhận được kết quả qua 

dịch vụ bưu chính gồm: 

− Tiếp nhận phản ánh trực tiếp tại Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số. 

− Tiếp nhận gián tiếp qua các kênh: 

+ Kênh tổng đài đa kênh 1022 (nhánh 7) hoặc 19001009 

+ Kênh tiếp nhận phản ánh, khuyến nghị như Dịch vụ công, iHanoi, … 

3. KIỂM TRA THÔNG TIN KHI TIẾP NHẬN PHẢN ÁNH TỪ KHÁCH 

HÀNG VỀ VIỆC ĐÃ NỘP HỒ SƠ TRÊN CỔNG DỊCH VỤ CÔNG NHƯNG 

CHƯA ĐƯỢC TIẾP NHẬN TẠI CHI NHÁNH VÀ ĐIỂM HỖ TRỢ DỊCH VỤ 

CÔNG SỐ 

3.1 Lưu đồ quy trình 
 

3.2 Mô tả chi tiết 

a) Phản ánh xử lý hồ sơ 

− Khi khách hàng có nhu cầu phản ánh về việc đã nộp hồ sơ trên Cổng dịch vụ 

công nhưng chưa được tiếp nhận, khách hàng đến trực tiếp tại Chi nhánh và Điểm hỗ 

trợ dịch vụ công số. 

b) Tiếp nhận và kiểm tra tình trạng hồ sơ 

− Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số tiếp nhận thông tin, kiểm tra tình 

trạng hồ sơ trên hệ thống: 

+ Nếu kiểm tra không có thông tin hồ sơ, thực hiện mục c) Phản hồi hồ sơ chưa 
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nộp thành công. 

+ Nếu kiểm tra thông tin hồ sơ bị lỗi thực hiện mục d) Yêu cầu sửa lỗi hệ thống. 

+ Nếu kiểm tra thông tin do sơ suất hoặc thiếu sót trong quy trình xử lý, thụ lý 

hồ sơ không được tiếp nhận, phân loại hoặc thụ lý đúng thời gian thực hiện mục 3.2.6 

Xử lý phản hồi thông tin hồ sơ. 

c) Phản hồi hồ sơ chưa nộp thành công 

− Hồ sơ được khách hàng đăng tải lên cổng dịch vụ công nhưng chưa hoàn tất 

quy trình nộp hồ sơ, dẫn đến hồ sơ chưa được lưu trữ trong hệ thống. 

− Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số phản hồi với khách hàng, thông báo 

cần thực hiện lại các bước, đảm bảo đầy đủ thông tin và hồ sơ yêu cầu. 

d) Yêu cầu sửa lỗi hệ thống 

− Hồ sơ được nộp nhưng không được đồng bộ hóa hoặc nhận diện tại Cổng dịch 

vụ Công, dẫn đến việc chưa có thông tin phản hồi hoặc không thể tra cứu hồ sơ. Chi 

nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số yêu cầu bộ phận hỗ trợ kỹ thuật xử lý lỗi hệ thống. 

e) Xử lý lỗi hệ thống 

− Sau khi xác định được nguyên nhân gây ra sự cố, bộ phận kỹ thuật thực hiện 

khắc phục theo quy định của Trung tâm. Nếu có vấn đề về dữ liệu (mất đồng bộ hoặc 

thiếu sót), thực hiện đồng bộ lại hồ sơ bị ảnh hưởng. 

− Hồ sơ được chuyển tới bộ phận tiếp nhận thực hiện mục f) Xử lý, phản hồi thông 

tin hồ sơ. 

f) Xử lý và phản hồi thông tin hồ sơ 

− Hồ sơ đã được nộp thành công qua cổng dịch vụ công nhưng do sơ suất hoặc 

thiếu sót trong quy trình xử lý, hồ sơ không được tiếp nhận, phân loại hoặc thụ lý đúng 

thời gian. 

− Bộ phận tiếp nhận và thụ lý hồ sơ phải lập tức thực hiện các bước theo quy định 

của Trung tâm: 

+ Phân công bộ phận xử lý hồ sơ. 

+ Cập nhật tình trạng hồ sơ vào hệ thống. 

g) Phản hồi khách hàng 

− Đối với Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số thụ lý, xử lý xong hồ sơ, 

thông báo tình trạng giao kết quả hồ sơ và thời gian trả kết quả dự kiến đảm bảo sự hài 

lòng của khách hàng. 

h) Rút kinh nghiệm 

− Định kỳ hàng tuần, cơ quan tổ chức họp rút kinh nghiệm, thành phần dự họp 

gồm Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số và bộ phận liên quan. 
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4. KIỂM TRA THÔNG TIN KHI TIẾP NHẬN PHẢN ÁNH TỪ KHÁCH 

HÀNG VỀ VIỆC ĐÃ NỘP HỒ SƠ TRÊN CỔNG DỊCH VỤ CÔNG NHƯNG 

CHƯA ĐƯỢC TIẾP NHẬN TẠI KÊNH TỔNG ĐÀI TRUNG TÂM 

4.1 Lưu đồ quy trình 
 

4.2 Mô tả chi tiết 

a) Phản ánh xử lý hồ sơ 

− Khi khách hàng có nhu cầu phản ánh về việc đã nộp hồ sơ trên Cổng dịch vụ 

công nhưng chưa được tiếp nhận, khách hàng liên hệ qua kênh tổng đài đa kênh 1022 

(nhánh 7) hoặc 19001009. 

b) Tiếp nhận phản ánh 

− Khi khách hàng đến phản ánh yêu cầu đính chính kết quả hồ sơ do cơ quan liên 

quan cấp sai, Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng tiếp nhận yêu cầu của khách 

hàng và ghi nhận vào hệ thống gồm các thông tin: 

+ Thông tin chính chủ của hồ sơ 

+ CCCD 

+ TTHC thực hiện, ngày thực hiện 

+ Mã hồ sơ (nếu có) 

+ Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số thực hiện TTHC. 

− Nhân viên Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng phản hồi đảm bảo sự hài 

lòng của khách hàng. 

c) Chuyển thông tin kiểm tra hồ sơ 

− Sau khi tiếp nhận thông tin, nhân viên Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách 

hàng liên hệ cho Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số yêu cầu kiểm tra thông tin 

hồ sơ của khách hàng qua điện thoại hoặc kênh trao đổi (Gapowork). 
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d) Tiếp nhận và kiểm tra thông tin hồ sơ 

− Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số tiếp nhận thông tin, kiểm tra tình 

trạng hồ sơ trên hệ thống: 

+ Nếu kiểm tra không có thông tin hồ sơ, thực hiện mục e) Phản hồi Trung tâm 

Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng về việc hồ sơ chưa nộp thành công. 

+ Nếu kiểm tra thông tin hồ sơ bị lỗi thực hiện mục f) Yêu cầu sửa lỗi hệ thống. 

+ Nếu kiểm tra thông tin do sơ suất hoặc thiếu sót trong quy trình xử lý, thụ lý 

hồ sơ không được tiếp nhận, phân loại hoặc thụ lý đúng thời gian thực hiện mục h) Xử 

lý, phản hồi thông tin hồ sơ. 

e) Phản hồi Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng hồ sơ chưa nộp 

thành công 

− Hồ sơ được khách hàng đăng tải lên cổng dịch vụ công nhưng chưa hoàn tất 

quy trình nộp hồ sơ, dẫn đến hồ sơ chưa được lưu trữ trong hệ thống. 

− Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng phản hồi với khách hàng, thông báo 

cần thực hiện lại các bước, đảm bảo đầy đủ thông tin và hồ sơ yêu cầu. 

f) Yêu cầu sửa lỗi hệ thống 

− Hồ sơ được nộp nhưng không được đồng bộ hóa hoặc nhận diện tại Cổng Dịch 

vụ công, dẫn đến việc chưa có thông tin phản hồi hoặc không thể tra cứu hồ sơ. Trung 

tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng yêu cầu bộ phận hỗ trợ kỹ thuật xử lý lỗi hệ thống. 

g) Xử lý lỗi hệ thống 

− Sau khi xác định được nguyên nhân gây ra sự cố, bộ phận kỹ thuật thực hiện 

khắc phục theo quy định của Trung tâm. Nếu có vấn đề về dữ liệu (mất đồng bộ hoặc 

thiếu sót), thực hiện đồng bộ lại hồ sơ bị ảnh hưởng. 

− Hồ sơ được chuyển tới bộ phận tiếp nhận thực hiện mục h) Xử lý, phản hồi 

thông tin hồ sơ 

h) Xử lý, phản hồi thông tin hồ sơ 

− Hồ sơ đã được nộp thành công qua cổng dịch vụ công nhưng do sơ suất hoặc 

thiếu sót trong quy trình xử lý, hồ sơ không được tiếp nhận, phân loại hoặc thụ lý đúng 

thời gian. 

− Bộ phận tiếp nhận và thụ lý hồ sơ phải lập tức thực hiện các bước theo quy định 

của Trung tâm: 

+ Phân công bộ phận xử lý hồ sơ. 

+ Cập nhật tình trạng hồ sơ vào hệ thống. 

i) Phản hồi khách hàng 

− Đối với trường hợp chưa nộp hồ sơ thành công, Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc 

khách hàng phản hồi cho khách hàng, thông báo cần thực hiện lại các bước, đảm bảo 

đầy đủ thông tin và hồ sơ yêu cầu, đảm bảo sự hài lòng của khách hàng. 

− Đối với Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số thụ lý, xử lý xong hồ sơ, 
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Trung tâm Hỗ trợ và Chăm sóc khách hàng thông báo tình trạng giao kết quả hồ sơ qua 

dịch vụ bưu chính và thời gian trả kết quả dự kiến. 

j) Rút kinh nghiệm 

− Định kỳ hàng tuần, cơ quan tổ chức họp rút kinh nghiệm, thành phần dự họp 

gồm Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số và bộ phận liên quan. 

5. KIỂM TRA THÔNG TIN KHI TIẾP NHẬN PHẢN ÁNH TỪ KHÁCH 

HÀNG VỀ VIỆC ĐÃ NỘP HỒ SƠ TRÊN CỔNG DỊCH VỤ CÔNG NHƯNG 

CHƯA ĐƯỢC TIẾP NHẬN BẰNG KÊNH PHẢN ÁNH 

5.1 Lưu đồ quy trình 
 

5.2 Mô tả chi tiết 

a) Phản ánh xử lý hồ sơ 

− Khi khách hàng có nhu cầu phản ánh về việc đã nộp hồ sơ trên Cổng dịch vụ 

công nhưng chưa được tiếp nhận, khách hàng liên hệ qua kênh phản ánh, kiến nghị nghị 

khác như Dịch vụ công, iHanoi, … 

b) Tiếp nhận và kiểm tra tình trạng hồ sơ 

− Phòng Kiểm tra – Giám sát chịu trách nhiệm tiếp nhận các phản ánh trên các 

kênh phản ánh, khuyến nghị khác. 

− Nếu phản ánh khiếu nại: chuyển mục c) Xử lý phản ánh kiến nghị. 

− Nếu phản ánh đã nộp hồ sơ trên Cổng dịch vụ công nhưng chưa được tiếp nhận, 

cần kiểm tra tình trạng hồ sơ: Phòng Kiểm tra – Giám sát liên hệ cho Chi nhánh và Điểm 

hỗ trợ dịch vụ công số yêu cầu kiểm tra thông tin hồ sơ của khách hàng qua điện thoại 

hoặc kênh trao đổi (Gapowork). 
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c) Xử lý phản ánh kiến nghị 

− Phòng Kiểm tra – Giám sát thực hiện theo Quy trình tiếp nhận phản ánh khiếu 

nại qua iHanoi và Cổng Dịch vụ công quốc gia theo quy định để phản hồi khách hàng. 

d) Kiểm tra hồ sơ 

− Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số tiếp nhận thông tin, kiểm tra tình 

trạng hồ sơ trên hệ thống. 

− Thực hiện kiểm tra thông tin: 

+ Nếu kiểm tra không có thông tin hồ sơ, thực hiện mục e) Phản hồi kết quả hồ sơ 

+ Nếu kiểm tra thông tin hồ sơ bị lỗi thực hiện mục f) Yêu cầu sửa lỗi hệ thống 

+ Nếu kiểm tra thông tin do sơ suất hoặc thiếu sót trong quy trình xử lý, thụ lý 

hồ sơ không được tiếp nhận, phân loại hoặc thụ lý đúng thời gian thực hiện mục h) Xử 

lý phản hồi thông tin hồ sơ. 

e) Phản hồi kết quả hồ sơ 

− Hồ sơ được khách hàng đăng tải lên cổng dịch vụ công nhưng chưa hoàn tất 

quy trình nộp hồ sơ, dẫn đến hồ sơ chưa được lưu trữ trong hệ thống. 

− Sau đó, Phòng Kiểm tra – Giám sát phản hồi cho khách hàng, thông báo cần 

thực hiện lại các bước, chắc chắn đảm bảo đầy đủ thông tin và hồ sơ yêu cầu. 

f) Yêu cầu sửa lỗi hệ thống 

− Hồ sơ được nộp nhưng không được đồng bộ hóa hoặc nhận diện tại tổng đài, 

dẫn đến việc chưa có thông tin phản hồi hoặc không thể tra cứu hồ sơ. Phòng Kiểm tra 

– Giám sát yêu cầu bộ phận hỗ trợ kỹ thuật xử lý lỗi hệ thống. 

g) Xử lý lỗi hệ thống 

− Sau khi xác định được nguyên nhân gây ra sự cố, bộ phận kỹ thuật thực hiện 

khắc phục theo quy định của trung tâm. Nếu có vấn đề về dữ liệu (mất đồng bộ hoặc 

thiếu sót), thực hiện đồng bộ lại hồ sơ bị ảnh hưởng. 

− Hồ sơ được chuyển tới bộ phận tiếp nhận thực hiện mục h) Xử lý phản hồi thông 

tin hồ sơ 

h) Xử lý phản hồi thông tin hồ sơ 

− Hồ sơ đã được nộp thành công qua cổng dịch vụ công nhưng do sơ suất hoặc 

thiếu sót trong quy trình xử lý, hồ sơ không được tiếp nhận, phân loại hoặc thụ lý đúng 

thời gian. 

− Bộ phận tiếp nhận và thụ lý hồ sơ phải lập tức thực hiện các bước theo quy định 

của trung tâm: 

+ Phân công bộ phận xử lý hồ sơ. 

+ Cập nhật tình trạng hồ sơ vào hệ thống. 

i) Phản hồi khách hàng 

− Đối với trường hợp chưa nộp hồ sơ thành công, Phòng Kiểm tra – Giám sát 

phản hồi khách hàng, thông báo cần thực hiện lại các bước, đảm bảo đầy đủ thông tin 



109 
 

và hồ sơ yêu cầu. 

− Đối với Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số thụ lý, xử lý xong hồ sơ, 

Phòng Kiểm tra – Giám sát thông báo tình trạng giao kết quả hồ sơ qua dịch vụ bưu 

chính và thời gian trả kết quả dự kiến. 

j) Rút kinh nghiệm 

− Định kỳ hàng tuần, cơ quan tổ chức họp kinh nghiệm, thành phần dự họp gồm 

Chi nhánh và Điểm hỗ trợ dịch vụ công số và bộ phận liên quan. 

6. LƯU HỒ SƠ 
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1. Những người có liên quan phải đọc, hiểu và thực hiện theo đúng nội dung của tài 

liệu này. 

2. Nội dung tài liệu này có hiệu lực kể từ ngày phê duyệt của Ban Giám đốc Trung tâm. 
 

 

Tài liệu này là tài sản thuộc sở hữu của Trung tâm Phục vụ hành chính công thành phố 

Hà Nội. Tất cả sự sao chép dưới mọi hình thức chỉ được thực hiện khi có sự đồng ý của 

Trung tâm Phục vụ hành chính công thành phố Hà Nội. 
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1. THÔNG TIN CHUNG 

1.1 Mục đích 

Quy trình này được ban hành nhằm mục đích hướng dẫn phân công cán bộ tiếp 

nhận hồ sơ tạm thời khi một hoặc nhiều cán bộ nghỉ phép nhằm đảm bảo hoạt động tiếp 

nhận và giải quyết thủ tục hành chính diễn ra liên tục, không bị gián đoạn khi cán bộ xin 

nghỉ phép, đồng thời quy định rõ trách nhiệm phân công và bàn giao hồ sơ, đảm bảo 

minh bạch, hiệu quả trong cung cấp dịch vụ công, giảm thiểu sai sót và duy trì chất 

lượng dịch vụ trong mọi tình huống. 

1.2 Phạm vi áp dụng 

Quy trình này áp dụng đối với trường hợp: 

− Thực hiện giải quyết thủ tục hành chính trong trường hợp một hoặc nhiều cán 

bộ, công chức xin nghỉ phép. 

1.3 Đối tượng áp dụng 

− Toàn bộ cán bộ, công chức, viên chức thuộc Trung tâm Phục vụ hành chính 

công thành phố Hà Nội, các Chi nhánh và các Điểm hỗ trợ dịch vụ công số. 

1.4 Thuật ngữ - viết tắt 

STT Thuật ngữ, từ viết tắt Giải thích 

1. Trung tâm Trung tâm Phục vụ hành chính công Thành phố 

2. TTHC Thủ tục hành chính 

3. Cán bộ nghỉ phép 
Cán bộ, công chức tại Chi nhánh có nhu cầu nghỉ 

phép 

4. Cán bộ thay thế 
Cán bộ được phân công theo thẩm quyền thực 

hiện công việc thay thế cán bộ nghỉ phép 
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2. LƯU ĐỒ QUY TRÌNH 
 

3. MÔ TẢ CHI TIẾT 

3.1 Đề xuất nghỉ phép 

− Khi có nhu cầu nghỉ phép, chậm nhất 07 ngày làm việc trước khi nghỉ, Cán bộ 

lập đề xuất nghỉ phép và trình Ban Lãnh đạo Trung tâm, Chi nhánh, Điểm hỗ trợ dịch 

vụ công số phê duyệt theo hai hình thức: 

+ Qua email và đính kèm Đơn xin nghỉ phép. 

+ Viết Đơn xin nghỉ phép, ký xác nhận và trình phê duyệt trực tiếp. 

− Ban Lãnh đạo Chi nhánh xem xét đề xuất nghỉ phép: 

+ Nếu đề xuất hợp lý, Ban Lãnh đạo chi nhánh phê duyệt cho cán bộ xin nghỉ 

phép. Trong thời gian nghỉ phép, nếu có yêu cầu khẩn cấp, nhân viên thực hiện cung cấp 

thông tin qua các kênh liên lạc như gapo, zalo, điện thoại… để cán bộ thay thế đảm bảo 

thực hiện công việc. 

+ Ban Lãnh đạo điều phối cán bộ thay thế: chuyển bước 2.2.3 Điều phối cán bộ 

thay thế và cấp tài khoản dự phòng. 
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+ Nếu đề xuất không hợp lý hoặc không điều phối được cán bộ thay thế: từ chối 

phê duyệt đơn và phản hồi cán bộ nghỉ phép trong đó nêu rõ lý do từ chối. 

3.2 Thông báo kế hoạch công tác 

− Khi có quyết định phê duyệt nhân sự nghỉ việc, Ban Lãnh đạo Trung tâm, Chi 

nhánh, Điểm hỗ trợ dịch vụ công số lập kế hoạch công tác, điều phối cán bộ thay thế và 

thông báo cho các bộ đi công tác ít nhất trước 03 ngày làm việc trước khi công tác. 

3.3 Điều phối cán bộ thay thế và cấp tài khoản dự phòng 

− Ban Lãnh đạo Trung tâm, Chi nhánh, Điểm hỗ trợ dịch vụ công số chịu trách 

nhiệm điều phối và thông báo cho Cán bộ thay thế để xác nhận thời gian tạm thời thay 

thế thực hiện giải quyết TTHC cho cán bộ xin nghỉ phép và bàn giao tài khoản tiếp nhận 

hồ sơ dự phòng cho Cán bộ thay thế. 

3.4 Gửi lưu ý chỉ dẫn 

− Đối với các công việc đang xử lý, cán bộ nghỉ phép cần phải cung cấp các tài 

liệu, thông tin cụ thể hay các quy trình đặc biệt mà cán bộ thay thế cần lưu ý trong suốt 

quá trình tiếp nhận công việc. 

− Cán bộ nghỉ phép liên hệ và trao đổi với Cán bộ thay thế để chỉ dẫn, phối hợp 

hoàn thành công việc và lưu ý các trường hợp đặc biệt. 

3.5 Thực hiện giải quyết TTHC 

− Trong thời gian Cán bộ nghỉ phép/đi công tác vắng mặt, Cán bộ thay thế thực 

hiện giải quyết TTHC theo các quy định. 

− Cán bộ thay thế phải đảm bảo mọi công việc và hồ sơ được xử lý đúng quy 

trình, không ảnh hưởng đến tiến độ và chất lượng công việc. 

3.6 Bàn giao tài khoản dự phòng 

− Chậm nhất 01 ngày sau khi giải quyết TTHC thay thế, Cán bộ thay thế sẽ bàn 

giao lại tài khoản dự phòng cho Ban Lãnh đạo Chi nhánh. 

3.7 Tiếp nhận và khoá tài khoản dự phòng 

− Sau khi tiếp nhận lại tài khoản dự phòng, Ban Lãnh đạo Chi nhánh phải khoá 

tài khoản của cán bộ thay thế. 

− Ban Lãnh đạo Chi nhánh yêu cầu cán bộ nghỉ phép thực hiện thay đổi mật khẩu 

sau khi bàn giao để đảm bảo bảo mật trong quá trình sử dụng tài khoản dự phòng. 

4. LƯU HỒ SƠ 
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