'O/ TRUNG TAM

PHUC VU Phu luc
_r ONG VIEC TAI CAC CHI NHANH TRUNG TAM
AKIH CHINH CONG THANH PHO HA NOI

(Ban hanh kem theo Quyét dinh s6 2265/0D-TTPVHCC ngay29/12/2025 cuia Trung
tdm Phuc vu hanh chinh cong thanh phé Ha Ngi)

I. TEN QUY TRINH THU'C HIEN

STT Tén quy trinh Ma quy trinh | Trang

1 | Quytrinh dén tiép khach hang thuc hién TTHC QT-01 4

Quy trinh tu van cho khach hang vé thuc hién

2 | TTHC va céc vén d& lién quan dén TTHC QT-02 12
oD st qroy |
4 | Quytrinh sé hda hd so QT-04 35
5 | Quy trinh tiép nhan ho so QT-05 42
6 | Quy trinh tra két qua TTHC QT-06 49

uy trinh tiép nhan phan anh, khiéu nai trén
; Q y finf 1fp n ?n p anA icu nai OT-07 56
iHanoi va Cong Dich vu cong

Quy trinh tiép nhan va tra két qua qua dich vu
8 | buu chinh cho nguoi c6 cong va dbi tuong bao QT-08 65
tro xa hoi

Quy trinh tiép nhan xt Iy yéu cau dinh chinh hosc
stra tra két qua trong trudng hop co quan ¢ thim

9 . L T-09 74
quyeén giai quyet cap sai thong tin doi voi ho so Q
cua khach hang

10 Quy trinh d6i s?ét ho so nop va tra két qua qua QT-10 30
dich vu buu chinh

11 Quy trinh khao sat danh gia mirc d6 hai long cua oT-11 85

khach hang

Quy trinh kiém tra thong tin khi tiép nhan phan
12 | &nh tir khach hang vé viéc chua nhan dugc két QT-12 90
qua qua dich vu buu chinh




Quy trinh kiém tra thong tin khi tiép nhan phan
13 | anh tir khach hang vé viéc da ndp ho so trén Cong QT-13 100
Dich vu cong nhung chua dugc tiép nhan

Quy trinh giai quyét TTHC trong trudng hop mot
hodc nhiéu can bo, cong chirc xin nghi phép va
phan cdng nhan su cung chi nhanh tiép nhan hd
so tam thoi

1. TAI LIEU VIEN DAN

— Luat Buu chinh sé 49/2010/QH12 ngay 17/6/2010 (d3 dugc sira dbi, bod sung
nam 2018);

— Luat Thu d6 s6 39/2024/QH15 ngay 28/6/2024;

— Luat s6 72/2025/QH15 cua Qudc hoi vé t chice chinh quyén dia phuong;

— Nghi dinh s6 20/2008/ND-CP ngay 14/02/2008 ciia Chinh phu vé tiép nhan, xir
1y phén anh, kién nghi cua to chtrc, cd nhan vé quy dinh hanh chinh;

— Nghi dinh s6 45/2020/ND-CP ngay 08/4/2020 cta Chinh pha vé thyc hién thi
tuc hanh chinh trén méi trudong dién ti;

— Nghi dinh s6 42/2022/ND-CP ngay 24/6/2022 cua Chinh phu quy dinh viéc cung
cap thong tin va dich vu cong truc tuyén cta co quan nha nudc trén moi trudng mang;

— Nghi dinh s 13/2023/ND-CP ngay 17/4/2023 ctia Chinh phi v& bao vé dit liéu
ca nhan (c6 hiéu luc tir ngay 01/7/2023);

— Nghi dinh s6 118/2025/ND-CP ngay 09/6/2025 cta Chinh phi vé thuc hién co
ché mot cira, mot ctra lién thong trong giai quyét tha tuc hanh chinh tai B6 phan mot

14 QT-14 110

ctra va Cong Dich vu cong quéc gia;

— Théng tu s6 01/2023/TT-VPCP ngay 05/4/2023 cua Vin phong Chinh phu quy
dinh mot s6 ndi dung va bién phép thi hanh trong s6 hoa ho so, két qua giai quyét thi
tuc hanh chinh va thyuc hi¢n tht tuc hanh chinh trén moéi truong dién tu;

— Théng tu s6 22/2023/TT-BTTTT ciia Bo Thong tin va Truyén thong quy dinh cau
tric, bd cuc, Yeu cau ki thuat cho cong/trang thdng tin dién tir cia co quan nha nudc;

— Quyét dinh s6 41/2011/QB-TTg ngay 03/8/2011 cua Thii twéng Chinh pha vé
viéc chi dinh doanh nghié€p cung trng dich vu buu chinh céng ich;

— Quyét dinh sé 45/2016/QD-TTg ngay 19/10/2016 ctia Thu twéng Chinh phu
vé viéc tiép nhan ho so, tra két qua giai quyét thi tuc hanh chinh qua dich vy buu chinh
cong ich;

— Quyét dinh s6 468/QD-TTg ngay 27/3/2021 cua Thii twéng Chinh phu phé
duyét D& 4n d6i méi viée thuc hién co ché mot cira, mot cira lién thong trong giai quyét
thu tuc hanh chinh;

— Quyét dinh s6 31/2021/QD-TTg cua Thu twéng Chinh phu vé viéc ban hanh
Quy ché quan 1y, van hanh, khai thiac Cong Dich vu cong quéc gia;



— Quyét dinh sé 942/QP-TTg ngay 15/6/2021 cta Thi tuéng Chinh phu phé
duyét Chién lugc phéat trién Chinh phu dién tir huéng téi Chinh phu sb giai doan 2021
2025, dinh hudng dén nam 2030;

— Quyét dinh s6 13/2023/QD-UBND ngay 27/6/2023 cua UBND thanh phd Ha
Noi vé ban hanh Quy ché tiép nhan, xtr ly phan anh, kién nghi cia c4 nhan, td chirc vé
quy dinh hanh chinh trén dia ban thanh phé Ha Noi;

— Quyét dinh s6 63/2024/QD-UBND ngay 24/10/2024 cia UBND thanh phd Ha
Noi vé viéc quy dinh chic ning, nhiém vu, quyén han va co ciu t6 chirc cua Trung tam
Phuc vy hanh chinh cong thanh phé Ha Noi;

— Quyét dinh s6 1207/QB-UBND ctua UBND thanh phd Ha Nai vé viéc ban hanh
Quy ché quan 1y, van hanh va sir dung ing dung Cong dan Thu do s6 (iHanoi);

— Quyét dinh s6 6289/QP-UBND ctia UBND thanh phd Ha Noi vé viéc quy dinh
vi trf, chirc nang, nhiém vu, quyén han va co ciu t6 chirc cua Trung tdm Hb trg va Chim
soc khach hang;

— Nghi quyét sé 13/2021/NQ-HPND ngay 08/12/2021 cua Hoi dong nhan dan
thanh phé Ha Nbi vé diéu chinh, bo sung mot sé ndi dung lién quan dén thu, ndp, quan
1y va sir dung phi, 1€ phi;

— Nghi quyét s6 02/2022/NQ-HPND ngay 06/7/2022 cua Hoi dong nhan dan
thanh phd Ha Noi vé stra d6i, bo sung mot sé nghi quyét lién quan dén phi, 1& phi trong
linh vuc thu tuc hanh chinh;

— Chi thi s6 17/CT-TTg ctia Tha tudéng Chinh phii vé mét sé bién phép chan chinh
tinh trang lam dung y&u cau ndp ban sao c¢d ching thuc khi thuc hién thu tuc hanh chinh;

— Chi thi s6 08/CT-UBND ngay 29/4/2025 cua Uy ban nhan dan thanh phd Ha
Noi vé viée st dung ho so dién ti trén dia ban thanh phé Ha Noi;

— Nghi quyét s6 77/2025/NQ-HPND ngay 27/11/2025 cua Hoi dong nhan dan
thanh phd Ha Nbi vé viéc quy dinh ndi dung chi, mirc chi khuyén khich t6 chirc, ca nhan
thuc hién dich vu ¢ng truc tuyén d6i voi cac tha tuc hanh chinh thuéc pham vi quan ly
ctia Uy ban nhan dan thanh phd Ha Noi;

— Cong van s6 9318/VPCP-KSTT ngay 21/12/2021 cta Van phong Chinh phu
vé viéc huéng dan sé héa ho so, két qua giai quyét thi tuc hanh chinh;

— Vin ban s 4338/BTTTT-CDSQG ngay 14/10/2024 cia B6 Thong tin va
Truyén thong vé khung trién khai dich vu cong truc tuyén;

— Vin ban s 5343/VPCP-CP ngay 27/7/2024 cta Vian phong Chinh phi vé viéc
huéng dan td chtrc thi diém mé hinh Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong mot cép truc
thuoc UBND cap tinh;

— Vin ban s 5621/VPCP-CP ngay 20/6/2025 cua Vin phong Chinh pha vé viée
t6 chirc Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong cép tinh, cép Xa,;

— Tiéu chuan qubc gia TCVN ISO 9001:2015.



I11. QUY TRINH THU'C HIEN CHI TIET

TRUNG TAM PHUC VU HANH CHINH CONG
THANH PHO HA NOI

HANH CHINH THONG MINH
TAN TAM PHUC VU

QUY TRINH PON TIEP KHACH HANG
THUC HIEN TTHC
Ma tai liéu: QT-01
Ngay hiéu Iyc: .../.../2025

1. Nhitng ngueoi c6 lién quan phdi doc, hiéu va thuwc hién theo diing ndi dung ciia tdi
liéu nay.
2. Ngi dung tai Ziéu ndy ¢ hiéu liec ké tir ngay phé duyét ciia Ban Giam doc Trung tam.

Tai liéu nay la tai san thudc so hitu cia Trung tam Phuc vy hanh chinh cong thanh ph5
Ha Néi. Tat ca sy sao chép dwdi moi hinh thirc chi dwoc thuc hién khi c6 sw dong y cua
Trung tam Phuc vu hanh chinh c¢éng thanh phé Ha Néi.
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1. THONG TIN CHUNG

1.1 Muc dich

Quy trinh nay dugc ban hanh nhim dam bao khach hang, t6 chic dugc don tiép
chu dao, huéng dan thyc hién thu tuc hanh chinh dang quy trinh, gop phan rdt ngin thoi
gian cho doi va nang cao mirc d6 hai long cua khach hang.

Dong thoi, tao su thdng nhét trong xir 1y cac tinh hudng tai khu vuc 18 tan, bao
dam hoat dong tiép nhan, huéng dan va phan loai nhu cau dugc thyuc hién chuyén nghiép,
thong subt. Tir 46 gop phan nang cao chét lwong phuc vu va xdy dung hinh anh, uy tin
ctia Trung tim Phyc vy hanh chinh cong thanh phd Ha Noi.

1.2 Pham vi ap dung

Quy trinh nay &p dung ddi véi trudng hop:

— Khéach hang c¢6 nhu ciu sir dung dich vy tai cc Chi nhanh va DBiém hd tro dich
vu cong so.

1.3 Péi twong 4p dung

— Ap dung véi can bo, cong chc, vién chirc, ngudi lao dong duge phan cong phu
trach cong tac tiép don khach hang tai cac Chi nhanh va Piém hd tro dich vu cong sd.

— Khéach hang str dung dich vu tai cac Chi nhanh va Biém hd tro dich vu cong sb.

1.4 Thuit ngir - viét tit

STT | Thuit ngit, tir viét tit Giai thich
1. | Trung tdm Trung tm Phuc vy hanh chinh céng Thanh phé
2. | TTHC Thu tuc hanh chinh

La cac khach hang cd nhu cau thyc hién TTHC tai

3. Khéach han , . 2 x : R .
g cac Chi nhanh va cac biém ho trg dich vu cdng so




2. LUU PO QUY TRINH

QT-04 -02 Quy trinh tiép dén khach hang

Khach hang

L2 tin va cac can bd khac

1. Dén thuc hién

TTHC

2. Tiép don, x4c dinh
nhu cau va phan loai
doi1 tugng

v

3. Lay s6 thu tur

4. Hudng dan khach hang téi cac

phén khu chtic nang:

- Khu tr van - huéng dan

- Khut s0 hoa

- Khu hueéng déan nop tre tuyén
- Khu tiép nhan hé so (quay tiép

nhdan)

- Khu tra két qua hé so

h 4

5.1 Tiép nhéan
phan anh
kién nghi

Y

5.2 Tiép nhan
cac truong
hop khac

Y

6. Danh gia su hai long
cua khach hang




3. MO TA CHI TIET

3.1 Tiép dén, xac dinh nhu ciu va phan loai déi twong

— Lé tan chu dong chao hoi, mim cuoi, thé hién thai do than thién va tén trong
khach hang ngay khi khach hang buéc vao khu vyc tiép don.

— L& tan xac dinh nhu cau caa khéach hang:

+ Truong hop 1: Thuc hién thu tuc hanh chinh (TTHC)

+ Truong hop 2: Phan &nh, kién nghi

+ Truong hop 3: Khac (xin théng tin, tra ctru hd so....)

— L& tan phan loai déi twong: kiém tra va x4c dinh khach hang c6 thudc dbi tuong
vu tién nhu ngudi cao tudi, ngudi khuyét tat, phu nit c6 thai, nguoi huéng chinh sach
vu d3i, ngudi mic bénh ning, ddi twong thuc hién tha tuc hanh chinh thudc danh muc
uu tién “lan xanh”.

+ Néu la ddi tuong wu tién: hudng dan khach hang vao khu vuc wu tién; hd trg
truc tiép (di kém, ho tro léy sb, uu tién phuc vu).

+ Néu khdng thudc dién wu tién: thyc hién cac budc tiép theo theo phan ludng.

3.2 LAy s thir tw

— Khach hang bat budc phai 1dy s tht tw qua App iHanoi. L& tan cd trach nhiém
huéng dan cu thé khach hang cach cai dat App, dit lich thyc hién DVC, 1y s6 thyc hién.

+ Truong hop khach hang da lay s6 trudc khi dén: L& tan kiém tra ma sé/phiéu
hen trén App iHanoi va huéng dan khach hang dén ding quay theo s thir tu.

+ Truong hop khéch hang chua ldy s6 hoic giap kho khin khi thao tac voi App:
L& tan huéng dan khach hang sir dung App iHanoi dé 1y s. Néu khach hang khéng thé
thao tac trén App iHanoi (khong c6 dién thoai, thao tic khé khan), 18 tan hd tro ldy s6
bang cach quét/nhap CCCD/CMND trén phan mém l4y s6 cua L& tan. Quy trinh thuc
hién 1ay s6 qua App iHanoi cu thé nhu sau:



a) Khéch hang vao app tai tmg dung iHanoi vé dién thoai, Xac nhén tai khoan

iHanoi qua VnelD.

Q_ ihanoi © Huiy

#35

2,5N [2) VIETTEL BUSINESS SOL Xa Hoi

- Dang nhap bang tai khoan VnelD

- Tai Ung dung iHanoi trén App Store hoidc CH Play

r

Pang nhap

S6 dién thoai

Mat khau
L

Quén mat khau?

Dang nhap

hodc

[ Dang nhap bang tai khoan VNeIp‘ ]

b) Chon muc “Dich vu cong” va tinh nang “Pat lich”.

Thanh phé Ha N§i
b

XY NIEM NGIY GIAI PHONG MIEN NAM

5C

THONG NHAT DAT NUOC

|3 G

Tién ich db thi théng minh
Phan anh, | Dich vy cong Y
Kién nghi
e 0 . e - Chon Tién ich “Dich vu céng”
D#ndan Thdngtinquy  Dulich Xem thém
KHCN mé hoach
Tintic >

“Hen udc Bac Nam” - Nghé.
thudt chinh lugn hda quyén k...

@ - g
Théng tin chi dgo, di
cla UBND Thanh pho, A

r———

Chon Chi nhanh va Linh vuc can thuc hién.

Chon chinhanh

Chon chi nhdnh

~

4
Chinhanh 01-DTN Lac Long Quin v a I
uan La

56 657 Lac Long Quan, phudmg X

© Chi nhanh O1- BTN VCC - tng 2
56258 V6 Chi Cong, phung Xuain La, quan Tay H6

Chinhdnh 01- BTN VCC - téng |

- Chon Tinh nang “Dat lich”

nh vwe ¢in thwe hién

a‘

=]

|
& oatlich
[ i)

Khong cé lich hen nao

Lich hen cta ban hom
nay

4

Danh muyc Jrl Iy

!

® Thitycphébién % Céconnhd ~® Hr

® Hoctdp & Khdisukinhdoanh PR

8 Huutri @ Dignlyc,nhag, ditdai & Pl

Thu tuc phé bién

Xem tht ch

Cép sira d6i, b6 Cép Gisy phép cdp Gidly phép

sung Gidy ph... banlé rugu... ban é ngu (d.
n "
= =

Thong bdo sira Thong bdo hoat  Cép ban sao
d6i, b6 sung n... dong khuyén ... trich lyc ho ti...

Chon linh vy

Chi nhanh: Chi nhanh 01 NVCC - téng 2

@ Gisodich bao dam VPOK Ha Noi
Tra két qué xda chip VPDK Ha Noi
Tra bt aus thi chin VPDK Ha Noi
Déng Da-Ba Dinh

ng chiit lugng)

VPDK Hoan Kiém-Déng Da-Ba Dinh.
Tra két qua bién dong VPOK Ha Noi
Giao dich bao dam VPDK Hoan Kiém-Déng Da-Ba Dinh

Bién dong VPDK Ha Noi
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d) Pit lich thanh cong va hé thong xuat sb thi ti ciia céng dan.

) ) - Dat lich thanh céng va hé théng xuat sé thir tu ctia cdng dan
Dat lich thanh cong

Chi nhdnh@T=BTN VCC - 1Ang2.

S6 cua quy khach: 12-166

S6 dang phuc iz 12153

)" Stpdso luot

do Linh vyc: Giao dich bao dam VPDK Ha Noi
3 Khuvye qudy: Quéy 12. Quay 13

B T™hoigia

90 Léy s6onli

s6: 07/05/2025 20:42

+ Truong hop khach hang dén muon so véi lich hen (qua gio da hen): L& tan
huéng dan lam viéc theo nguyén tic vu tién phuc vu ding ngudi — ding thoi gian hen,
bao dam thir tw cong bang gitra khach hang. Giai thich cho khach hang: Thong tin rd
rang khach da dén sau thoi gian hen, hién khung gid 6 da duoc phuc vu, dé nghi khach
vui 1ong chd hd tro theo sb thir tw méi hodc cudi gio lam viée budi hom do.

+ Truong hop phan mém l4y s6 hodc App iHanoi dang bao tri, gap 16i k¥ thuat:
L& tan thyc hién 1y s6 thu cong, bao dam duy tri trat tu phuc vu va khéng lam gian doan
qua trinh tiép don. Sau dé, bao céo su c¢b cho Phong Quan tri hé théng va Phét trién tng
dung dé kip thoi xur 1y, khac phuc.

3.3 Hwéng din khach hang dén cac phan khu chire ning

— Sau khi kiém tra thong tin 14y sé ctia khéch hang, 18 tan hudng dan khach hang
dén phan khu phu hop theo thong tin da kiém tra:

+ Khu tur van - huéng dan: Danh cho khéch hang can huéng dan cac théng tin vé
thu tuc hanh chinh muédn thuc hién; cén bo tu van tu van theo nhu cau khach hang mong
mudn: cung cap thong tin bude, thanh phan ho so, 18 phi, thoi han giai quyét.

+ Khu s6 hoa: Danh cho khéach hang di ¢ day du thanh phan ho so can scan/tao
ban dién tir; nhan vién s6 hoa hd tro quét ho so, kiém tra chét luong file va hoan thién
hé so dién tu.

+ Khu hudng dan ndp truc tuyén: Danh cho khach hang da sb hda di hd so va co
nhu cau ndp truc tuyén; can bo huéng dan khach hang thuc hién dich vu ¢6ng truc tuyén.

+ Khu tiép nhan ho so (quiy tiép nhan): Danh cho thi tuc hanh chinh phirc tap,
can huéng dan chuyén mén hoic tiép nhan ho so truc tiép trong trudng hop phép luat
chuyén nganh quy dinh.

+ Khu tra két qua ho so: Danh cho tra két qua ban gidy; 18 tan kiém tra théng tin
trén phiéu hen, kiém tra trang thai trén App iHanoi ctia khach hang. Néu dén thoi hen
va ho so ¢6 két qua, hudng dan khach hang nhan két qua tai khu tra két qua.
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— L& tan ¢6 trach nhiém nhic nhé khach hang gitr phiéu hen/ma s6, theo ddi danh
sach goi sd va tuan thu quy dinh khu vuc (khoang cach, xép hang,...).

3.4 Tiép nhén phén anh, kién nghi

— Péi voi khach hang dén dé phan anh, kién nghi , 18 tan tiép nhan va kiém tra
thong tin ban dau: ho tén, dja chi lién hé, noi dung phan &nh, tai liéu kém theo (néu co).

— Néu khach hang c6 thai do khdng diing muc, gay réi hodc ¢ hanh vi qua khich:

+ L& tan bao co ngay cho Trudng tang/Truéng bo phan.

+ B0 phan tiép ddn moi khach hang 1én gip can bo co thaim quyén (hoic dua
khach hang vao phong tiép ngudi co trach nhiém) dé xir Iy theo quy trinh tiép dan va
bao dam trat tu an toan cho don vi.

— Sau khi tiép nhan va xac nhan théng tin phan anh — khiéu nai, 18 tan théng bao
thoi han tra 16i va hinh thic két qua cho khach hang (truc tiép, qua dién thoai, App
iHanoi).

3.5 Tiép nhén cac truwong hop khac

— Péi véi cac yéu cau Khac (tra ctru, hoi thdng tin, huéng dan chung): LE tan hodc
can bd tu van thuc hién hudng dan khéach hang.

3.6 Panh gia sw hai I0ng ciia khach hang

— Sau khi khach hang dugc phuc vu xong (nhan két qua, ndp hd so, hoan thanh
phan 4nh...), 1 tin hodc can bo tiép nhan chiu trach nhiém:

+ Huéng dan khach hang thyc hién danh gia muac do hai 1ong trén man hinh cam
{ing tai khu tra két qua hodc trén App iHanoi;

+ Cam on, chao va hudng dan 16i ra; nhic khach hang giit lai bién nhan/phiéu
hen dé ddi chiéu khi can.

— L& tan hodc can bo tiép nhan ghi nhan ¥ kién phan hdi néu khach hang co gop
y dé béo cao lanh dao, dé xuat kién nghi cac phuong an kha thi tiép tuc cai tién quy trinh
don tiép khach hang, phuc vu khach hang.

4. LUU HO SO
L . . Thoi
Ma - Tén biéu mau/ Hinh Cap . .
T huwéng din/hd so thie | dgmat | T2 Noi luu
1.




TRUNG TAM PHUC VU HANH CHINH CONG
THANH PHO HA NOI

xXy

Qom—

%
w

2

s’

HANH CHINH THONG MINH
TAN TAM PHUC VU

QUY TRINH TU VAN CHO KHACH HANG
THUC HIEN TTHC VA CAC VAN PE LIEN QUAN
PEN TTHC

Ma tai liéu: QT-02
Ngay hiéu Iyc: .../.../2025

1. Nhitng ngueoi c6 lién quan phdi doc, hiéu va thuwce hién theo diing néi dung ciia tdi
liéu nay.
2. Ngi dung tai lidu ndy co hiéu liec ké tir ngay phé duyét ciia Ban Giam doc Trung tam.

Tai liéu nay la tai san thudc sé hiru cia Trung tam Phuc vu hanh chinh cong thanh phé
Ha Noi. Tat ca sy sao chép dudi moi hinh thirc chi dwoc thuc hién khi co su dong y cua
Trung tam Phuc vu hanh chinh cong thanh pho Ha Noi.
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1. THONG TIN CHUNG

1.1 Muc dich

Quy trinh nay dugc ban hanh nham muc dich hudng dan, hd tro, tu van cho khéch
hang thuc hién cac TTHC mdt cach nhanh chéng va dung quy dinh, gitip khach hang
nim rd quy trinh, thanh phan hd so, hinh thire tra két qua giai quyét va cc van dé.

Qua d6 gop phan rdt ngin thoi gian thue hién TTHC, nang cao hiéu qua phuc vu,
murc d§ hai long cua khach hang va hinh anh chuyén nghi¢p ctia Trung tdm Phuc vu
hanh chinh céng thanh phd Ha Noi.

1.2 Pham vi ap dung

Quy trinh nay &p dung ddi véi trudng hop:

— Khach hang c6 nhu cau hudng dan, hd tro, tu van cdc TTHC va c4c van dé lién
quan dén TTHC.

1.3 Péi twong 4p dung

Ap dung vdéi can bd, cong chuc, vién chire, nguoi lao dong dugc giao nhiém vu
hd trg, tu van cho khach hang thuc hién TTHC tai cac Chi nhanh va cac DPiém hd trg
dich vu cong s6 hanh chinh cong.

1.4 Thuat ngir - viét tat

STT | Thuit ngit, tir viét tit Giai thich
1. |TTHC Thu tuc hanh chinh

La cOng chure vién chire, nguoi lao dong duoc giao
nhiém vu hd tro, tu van cho cac khach hang thuc
hién TTHC tai Khu vuc Tu van hd so & cic Chi
nhanh va cac Diém hd tro dich vu cong sb

2. | Canbd tu van

La cac td chire, ca nhan dén thue hién TTHC tai cac

3. | Khach han .~ .
g Chi nhénh va céc Diém hd tre dich vu cong sé
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2. LUU PO QUY TRINH

QT-04-03 Quy trinh tw vAn cho khich hang vé thue hién TTHC va cdc véin dé lién quan dén TTHC

Can bd tw vin Khach hang

1. Tiep cén - xac dinh
n6i dung can tu van

A 4
2. Tra ctru va xac dinh
thu tuc hanh chinh
phu hop

h

3. Tu vén, huéng din
thure hién thu tuc

4. Huéng dan khach hang
thuc hién TTHC truc tuyén

4.1 42 | 43H3 .| 5. Thyc hién ndp hd so
Hudng | Huéng | tro KH true tuyén
dan dang| dén nép | gap kho

nhap/ | héso khan
dangky | truc |trong QT
tai khoan| tuyén |twong tac

6. Tu vAn céc qua trinh sau khi nép hd so

Kiém tra
két qua
giai
quyét va | Tra ctru
nhén két| lich sir
qué theo | hd so
hinh thire
da dang
ky

A

Theo d&i| Bb sung
tién dd | hoan
giai  [thién hd
quyét SO

Céac tinh
hudng
phat
sinh

A

7. Két thuc tu vén
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3. MO TA CHI TIET

3.1 Tiép cdn — x4c dinh ndi dung can tw van

— Can b tu van chu dong tiép can, chao hoi va xéac dinh nhu cau ctia khach hang
dé 1am o linh vuc, ndi dung hodc van dé can dugce tu van, bao dam nidm bét chinh xac
yéu cau thyc té cua khach hang.

- Trong qua trinh trao ddi, can bd tu van dit cau hoi chi tiét nham xac dinh rd
khach hang mubn thyc hién thi tuc hanh chinh ndo, muc dich thyc hién 14 gi, ciing nhu
co quan dy kién ndp ho so.

+ Trudng hop khach hang chwa xac dinh duogc tén thu tuc hodc €6 sy nham 1an gitra
c4c thu tuc hanh chinh (vi du: cung cap thong tin dat dai, cung cap thong tin quy hoach...),
can bo tu van can chi dong phan tich, 1am rd dé dinh hudng ding thu tuc phi hop.

+ Truong hop khach hang khdng nam rd nhu cau cu thé (vi du: chi nghe ngudi quen
gidi thiéu hodc thyc hién theo hudng dan khong chinh xac), can bo tu van can huéng dan,
goi md dé xac dinh dung muc dich thuc hién va co quan c6 tham quyén giai quyét.

— Khi cén thiét, can b tu van ghi nhan so bo thong tin ctia khach hang dé phuc
vu cho viéc tra ctru, tur van va hd trg cac bude tiép theo.

3.2 Tra ciru va xac dinh tha tuc hanh chinh phu hep

— Can bd tu van tra cru thong tin vé tha tuc hanh chinh trén Cong Dich vu cong
Qudc gia, hodc trén hé thong phan mém.

+ C&n bo tu van xac dinh ding tén thi tuc, co quan c6 thim quyén giai quyét,
cr?ip thuc hién (tinh, xa), cach thirc ndp ho so, thoi han giai quyét, thanh phﬁn hd so,
phi/lé phi, va hinh thtc tra két qua. Trong do6 viéc xac dinh thanh phan ho so can cin ctr
trén ba co s¢ chinh:

a) Quyét dinh cdng bd danh muc thu tuc hanh chinh;

b) Quyét dinh phé duyét quy trinh ndi bd thuc hién trén mdi truong dién ti;

¢) Danh muc thanh phan hé so duoc cai dit trén Hé thong thong tin giai quyét tha

tuc hanh chinh.

— Khi tra ctru, can bo tu van uu tién nhap tir khda ngin gon, sat voi ndi dung yéu
cau cua khach hang dé ting hiéu qua tim kiém.

— Sau khi tra ctru, can bo tu van xac dinh loai dich vu c6ng ma thu tuc hanh chinh
thudc pham vi cung cip:

+ Néu thua tuc duoc cung cép dudi hinh thuce dich vu cong truc tuyén, can bo tu
van huéng dan khach hang thuc hién theo cac bude tiép theo cta quy trinh ndp hd so
truc tuyén.

+ Néu thu tuc chua duogc cung cép truc tuyén, can b tu van huéng dan khach
hang dén khu vuc sé hda (néu ho so chua duge scan) hodc khu vuc tiép nhan ho so (néu
hd so dd duoc chudn bi ddy du) dé thuc hién thu tuc.
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+ Trong truong hop ndy, nhiam tao thuin loi va thién cam cho khach hang, can bo
tu vin chii dong tra ctru va cung cap trudce théng tin vé thanh phan hd so, phi/lé phi va cac
Iwu ¥ can thiét dé khach hang c6 thé chuén bi day du trude khi dén nop hé so truc tiép.

3.3 Tw van, hwéng din thuwe hién thi tuc

— Can cir két qua tra ctru, can bo tu van tién hanh tu van, huéng dan khach hang
thuc hién thu tuc theo diing quy dinh.

— Viéc tu van duoc thuc hién trén co so:

+ Théng tin, huéng dan va biéu miu duoc cdng bé tai Cong Dich vu cdng Quéc gia.

+ Vin ban quy pham phap luat chuyén nganh cd lién quan dén timg thu tuc cu thé;

+ Quy trinh ndi b cua co quan hanh chinh nha nudec.

— Can b tu véan co trach nhiém giai thich rd cho khach hang vé:

+ Tén thu tuc hanh chinh;

+ Co quan c6 tham quyén giai quyét;

+ Cap thuc hién (tinh, Xx&);

+ Céach thire ndp ho so (truc tiép tai khu vuc tiép nhan ho so, truc tuyén qua Cong
Dich vu cong, hodc qua dich vu buu chinh cong ich);

+ Thanh phan ho so can chuan bi, kém luu ¥ vé mau biéu, sé lugng ban, yéu cau
chtng thuc (néu co);

+ Thoi han giai quyét theo quy dinh;

+ Mirc thu phi, 18 phi va phuong thirc ndp (truc tiép hoic truc tuyén, néu co);

+ Hinh thtc nhan va tra két qua giai quyét (truc tiép, truc tuyén, qua buu chinh
cbng ich).

3.4 Huéng din thyc hién TTHC truc tuyén trén Cong Dich vu cong Qudc gia

Truong hop khach hang cé nhu cau ndp hd so truc tuyén, can bo tu van thuc hién
theo cac bude nhu sau:

a) Hudng dan ding nhap/ding Ky tai khoan

— Truong hop khach hang da co tai khoan:

+ Huéng dan khach hang truy cap Cong Dich vu cdng qubc gia tai dja chi
https://dichvucong.gov.vn hodc mé tmg dung iHanoi trén thiét bi di dong.

+ Chon muyc “Pang nhap”, nhap s6 CMND/CCCD va mat khau ca nhan dé truy
cap hé thong.

+ Trudng hop khach hang st dung tai khoan dinh danh dién tir, huéng dan m&
mg dung VNelD dé quét mi QR xéc thyc dang nhap.

+ Khi hé théng yéu ciu mi xac nhan (OTP), hudng din khach hang: Chon nut
“Guri ma xac nhan vé s dién thoai” (goc phai man hinh); nhap ma OTP duoc giri vé tin
nhin dién thoai; xac nhan hoan tit ding nhép.

+ Sau khi dang nhap thanh cong, can bo tu van cling khach hang kiém tra théng


https://dichvucong.gov.vn/
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tin hién thi trén man hinh (ho tén, s6 dinh danh, dia chi...) dé bao dam trung khdp véi
gidy to tiy than.

— Truong hop khach hang chua c6 tai khoan:

+ Hudng dan khach hang chon myc “Pang ky” trén trang chu Céng Dich vu cong
Quoc gia.

+ Chon ddi tuong dang ky phu hop (Coéng dan, Doanh nghiép hodc Co quan
nha nudc).

+ Hudng dan khach hang ding ky tai khoan theo mot trong cac hinh thirc sau:
Ding ky bang ma s6 Bao hiém xa hoi; dang ky bang sb dién thoai di dong (da dinh danh
vo1 CMND/CCCD tai nha mang); dang ky thong qua Buu dién Viét Nam (VNPost);
dang ky bang USB ky s0; dang ky bang SIM ky s0.

+ Huéng dan khach hang dién day di cac trudng thong tin c6 dau (*) theo yéu
cau cuia hé thong.

+ Khi hé thong giri ma OTP vé dién thoai, hudéng din khach hang nhap ma OTP
va xac nhan.

+ Huéng dan khach hang tao mat khau c4 nhan, sau d6 dang nhap lai hé thong
dé kiém tra viéc kich hoat tai khoan thanh cong.

b) Hudng dan ndp ho so truc tuyén

— Sau khi dang nhap thanh céng, can bo tu van hudng dan khach hang:

+ Nhap tén thu tuc hanh chinh can thuc hién vao thanh tim kiém, chon biéu tuong
kinh lap dé tra ctru.

+ Lua chon thi tuc phi hop trong danh sach hién thi.

+ Poc k¥ cac thong tin trén giao dién thu tuc (thanh phan ho so, thoi han giai
quyét, phi/lé phi, co quan giai quyét...) va xac nhan véi khach hang dé dam bao hiéu
ding nd1 dung.

+ Hudng din khach hang dinh kém hé so dién tir (néu di c6) theo dinh dang hé
thdng quy dinh. Truong hop khach hang chua ¢ hd so dién tir, huong dan sang khu sb
hda dé scan va chuan hoa ho so.

+ Hudng din khach hang x&c nhan va giri ho so, dong thoi kiém tra hé théng dé
bao dam ho so da dugc tiep nhan thanh cong.

¢) Ho tro khach hang gip kho khin trong qua trinh thao tac

— Trudng hop khach hang khdng thanh thao cong nghé, can bo tu vén:

+ Chu dong hd tro thao tac truc tiép gip khach hang (néu duogc phép):;

+ Giai thich rd tirng budc thuc hién, gitp khach hang nim dugc quy trinh dé co
thé tu thao tac & céc 1an sau;

+ Hudng dan kiém tra théng tin ho so da giri va luu ma ho so dé theo dbi két qua
giai quyét.
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3.5 Tw véan cac qua trinh sau khi thwe hién ndp hé so

— Sau khi khach hang da hoan tat viée ndp hd so, can bd tu van cé trach nhiém
hudéng dan, ho tro khach hang trong cac ndi dung sau:

+ Hudng din khach hang theo ddi tién do giai quyét hd so trén Cong Dich vu
cong Qudc gia hoic tmg dung iHanoi.

+ Huéng din khéach hang thyc hién bd sung, hoan thién hd so trong trudng hop
c6 thong bao yéu cau tir hé théng hodc co quan giai quyét.

+ Tu van khach hang vé cac tinh hudng phat sinh sau khi nop hd so, bao gom:
Tam dimg hodc rat hd so khi ¢6 nhu cau diéu chinh thong tin; hity bo ho so khi khong
tiép tuc thuc hién thu tuc hanh chinh.

+ Hudng dan khach hang kiém tra két qua giai quyét va nhan két qua theo hinh
thirc da dang ky.

+ Huéng dan khach hang tra ctru lich sir ho so dé phuc vu dbi chiéu, khiéu nai
hoac thuc hién cac thu tuc tiép theo (néu o).

3.6 Két thic tu van

— Sau khi tu van, can bo tu van hoi lai khach hang dé xac nhan da hiéu rd nodi
dung huéng dan.

— Can bo tu van hudng dan khach hang quay lai quay 1€ tan/lay s thir tu tiép
nhan khi da hoan thién hé so.

— Truong hop ¢6 bang hodc thiét bi danh gia tai khu vuc, can bo moi khach hang
thuc hién danh gia mirc do hai long vé cong tac tu van.

— Can bo tu van hudng din khach hang di chuyén dén khu vuc phi hop (khu nop
hé so, khu s6 hoa, khu tra két qua...) tiiy theo nhu cau.

— Can b tu van cam on, chao khéach hang va két thic qué trinh tu van.

4. LUU HO SO
e \ .| Thoi
M - Tén bidu mu/ Hinh | cip | 0 .
vy hwéng din/ ho so thiee | do mat ?llr?ln NG
1.




TRUNG TAM PHUC VU HANH CHINH CONG
THANH PHO HA NOI

w"* *,

=3
HANH CHINH THONG MINH
TAN TAM PHUC VU

QUY TRINH TU VAN, HUONG DAN
KHACH HANG THU'C HIEN DICH VU CONG
TRUC TUYEN

Ma tai liéu: QT-03
Ngay hiéu Iyc: .../.../2025

1. Nhitng ngueoi c6 lién quan phdi doc, hiéu va thuc hién theo ding néi dung cua tdi
liéu nay.
2. Ngi dung tai liéu ndy co hiéu liec ké tir ngay phé duyét ciia Ban Giam doc Trung tam.

Tai liéu nay la tai san thudc sé hiru cia Trung tam Phuc vu hanh chinh cong thanh phé
Ha Noi. Tat ca sy sao chép dudi moi hinh thirc chi dwoc thyc hién khi co su dong y cua
Trung tam Phuc vu hanh chinh cong thanh pho Ha Noi.
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1. THONG TIN CHUNG

1.1 Muc dich

Quy trinh nay duoc ban hanh nham dam bao viéc tu van, huéng dan khéach hang
thuc hién thu tuc hanh chinh trén moi truong dién tor dugc thuc hién ding quy dinh,
chinh xéc, kip thoi va thuan tién. Tir d6 gitp khach hang d& dang tiép can, str dung dich
vu cong truc tuyén, rat ngin thoi gian va giam sai sot trong qua trinh ndp hd so.

Pong thoi, quy trinh gop phan chuin hoa hoat dong tu van, hd trg, tao su thong
nhit trong hudng dan thyc hién dich vu cdng truc tuyén tai cac Chi nhanh va cac Diém
hd tro dich vu cong $0. Qua d6 nang cao chét luong dich vu va uy tin cua Trung tam
Phuc vy hanh chinh cong thanh phd Ha Noi.

1.2 Pham vi ap dung

Quy trinh nay &p dung ddi véi trudng hop:

— Khéach hang thuc hién dich vu ¢6ng truc tuyén trén Cong Dich vu cdng quéc gia.

1.3 Péi twong 4p dung

— Ap dung véi can bo, cong chirc, vién chirc, ngudi lao dong duge phan céng phu
trach cong tac tu van, hudng dan khach hang thuc hién dich vu cong truc tuyén tai cac
Chi nhanh va Diém hd trg dich vu cong s6.

— Khéach hang str dung dich vu c6ng truc tuyén tai cac Chi nhanh va Diém hd tro
dich vu cong so.

1.4 Thuét ngir - viét tat

STT | Thuit ngi, tir viét tit Giai thich
1. | Trung tdm Trung tdm Phuc vy hanh chinh cong thanh phd Ha Noi
2. | TTHC Thu tuc hanh chinh

La c&c khéach hang c6 nhu cau thyc hién TTHC tai cac

3. | Khach han . s }
g Chi nhanh va cac Biém ho trg dich vu cong so
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2. LUU PO QUY TRINH

Quy trinh twr vin, hwdng din thwe hién dich vu céng truc tuyén

TU VAN KHACH HANG TIEP NHAN THU LY TRA KET QUA
3. :\'ég trye tuyén P T 8. S6 hoa, tra két
lglﬁCong D;gch.\'l.x . gqua cho Chi nhanh,|
- A 4 - cong Quoc gia Piem phuc vu HCC|
1. Tiép nhdn nhu cau

Gidu
kién

khich hang & cougoi
@ hang a4 didu kién |
J p

9. Tra két qua
- Bin dign ti trén hé

2. Tw vin, huong 5. Phin logi hé so thong DVC

din khach hang - Bin gidy qua don vi
bwu chinh

6. Chuyén xir Iy 7. Thuy Iy hé so

3. MO TA CHI TIET

3.1 Tw van khéch hang thwe hién dich vu cong true tuyén

— Can bd tu van tiép nhén, tu van, huéng dan cac truong hop Khach hang thuc
hién dich vu cong truc tuyén trén Cong Dich vu cong quéc gia.

— C&n bo tu van ghi nhan cac thdng tin co ban vé théng tin Khach hang va thong
tin TTHC can ho tro, thuc hién tu van, huéng dan theo TTHC Khach hang can hd tro.

— Can b tu van kiém tra thanh phan ho so dam bao dap tng du va dung yéu cau
theo quy dinh.

— Truong hop hd so khdng day du can bo tu van thuc hién:

+ Tu vén, huong dan khéach hang thuc hién thu tuc theo ding quy dinh. Vi¢e tu
van duoc dua trén cic co s sau:

a) Thong tin, huéng dan va biéu mau duoc cdng bd tai Cong Dich vu cdng Qudc gia;

b) Vian ban quy pham phép luat chuyén nganh ¢ lién quan dén timg thu tyc cy thé;

¢) Quy trinh ndi bo cua co quan hanh chinh nha nude.

+ Giai thich 16 cho khach hang vé: Tén thu tuc hanh chinh; co quan c6 tham
quyén giai quyét; cap thuc hién (tinh, x4); cach thirc ndp, nhan va tra két qua giai quyét
(truc tiép tai khu vuc tiép nhan hd so, théng qua dich vu buu chinh cong ich, truc tuyén
qua Céng Dich vu cong); thanh phan hd so can chuan bi, kém luu y vé miu biéu, s6
luong ban, yéu cau chimg thuc (néu c6); Thoi han giai quyét theo quy dinh; mirc thu
phi, 1¢ phi va phurong thirc ndp (truc tiép hodc truc tuyén, néu co).

+ Hudng dan khéch hang ndp hd so truc tuyén sau khi khach hang chuan bi day
dt ho so.

— Trudng hop ho so day du, hop 1¢ theo quy dinh:

+ Can bd tu van hudng dan khach hang sb hoa hé so theo trinh tu sau:

a) Scan ho so tai cdc Chi nhanh, cac Diém hd tro dich vu cdng sb theo hudng dan
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va hd trg tir can bo, cdng chire, vién chirc nguoi lao dong duoc giao trach nhiém. Bao dam
chup toan bo vin ban, cac ban sao chup chinh xac, toan dién, day du so voi ban gdc;

b) Luu va dit tén file hd so ban dién tir theo cdu tric <ma dinh danh cua khach
hang>.<mi loai gidy to>.<sd, ky hiéu gidy to>.

+ Sau khi thuc hién s hda hd so, khach hang dang nhap va ndp ho so trén Cong
Dich vu cong Quéc gia.

3.2 Khach hang thie hién dich vu c6ng truc tuyén

— Khéach hang ty dang nhap tai khoan trén Cong Dich vu cong Qudc gia dé thuc
hién TTHC, hoic can b Tu van cd thé huéng ddn Khach hang truy cip vao Cong Dich
vu cong Qudc gia va hd tro chi tiét cho Khach hang trong qua trinh thao tac theo Phu
luc 01 dinh kém.

— Truong hop Khach hang khong thuc hién tai cac Chi nhanh, Diém hd tro dich
vu cong sd, Khach hang ndp hd so truc tuyén chuyén ho so gidy qua buu chinh téi cac
Chi nhanh, Piém hd tro dich vu cdng s, chi phi luan chuyén do Khéach hang chi tra. Tai
thao tac ndp truc tuyén, Khach hang tich chon hinh thtrc thu gom hé so qua buu chinh,
don vi buu chinh s& dén dia chi duoc cung cép dé nhan ho so.

3.3 Tiép nhén ho so

Cac Chi nhanh, Piém hd trg dich vu cdng sé tiép nhan hd so tric tuyén:

— Péi véi thu tuc hanh chinh cung cép dich vu cong truc tuyén mot phan sau khi
nhéan duge hd so giéy, can bo tiép nhén tién hanh d6i chiéu hd so ban dién tir va ban
gidy. Sau khi d6i chiéu ho so gidy v6i ban dién tir, can bo tiép nhan thuc hién ky s bang
chir ky s6 c& nhan dé xac nhan ban dién tir, dong thoi thu ndp ho so gidy theo quy dinh cta
phap luat chuyén nganh va theo quy trinh ngi bo dugc phé duyét.

—Péi vé6i thu tuc hanh chinh cung cip dich vu cong truc tuyén toan trinh thuc
hién tiép nhan ho so ban dién ti.

— Thuec hién kiém tra thanh phan ho so, tinh day da va tinh hop 1¢ ctia hd so theo
quy dinh phap luat va yéu cau cta thu tuc hanh chinh, cu thé:

— Truong hop ho so khong dap tng yéu cau, can bd tiép nhan tra lai hd so cho
Khéch hang qua Cong Dich vu céng Qudc gia, néu rd Iy do va hudng dan bd sung, hoan
thién ho so.

— Truong hop ho so du diéu kién tiép nhan, can bo tiép nhan tién hanh phan loai,
tiép nhan chuyén hd so dén co quan theo quy dinh, cap nhat trang thai hd so trén Cong
Dich vu cong Quéc gia.

3.4 Thy Iy hé so

— Cén bo thy 1y hd so thyc hién tiép nhan ho so ban dién tir va thyc hién giai
quyét ngay 1ap tic ma khéng cin chd hd so ban gidy theo quy dinh tai chi thi
08/CTUBND ngay 29/04/2025 cua Uy ban nhan dan thanh phé Ha Noi vé viéc sir dung
ho so dién tir trén dia ban thanh phd Ha Noi.
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— Sau khi hoan thanh viéc giai quyét, phat hanh két qua:

+ Dbiv6i hd so khdng hop 18, co quan ¢ tham quyén giai quyét phat hanh thdng
béo tir chdi giai quyét vé cac Chi nhanh, Diém hd tro dich vu cong sb.

+ D6ivéihd so hop 18, co quan c6 tham quyén giai quyét phat hanh két qua. Co
quan chuy&n mén tra két qua vé cac Chi nhanh, Diém hd tro dich vu cdng sb; két qua dién
tir s& dugc cac Chi nhanh, Diém h tro dich vu cong sb tra vé tai khoan cua khéach hang.

3.5 Tra két qua

— Thuec hién tra két qua ban dién tir trén Cong Dich vu cong Qudc gia.

— Dbi v6i két qua ban gidy: Trong truong hop cong dan dang ky nhan két qua ban
gidy trén h¢ théng, co quan chuyén mén giri truc tiép két qua ban gidy dén dia chi cua
cong dan/td chitc qua don vi buu chinh. Khi phat thanh cong, Buu dién cap nhat thong
tin phat 1én hé théng giai quyét TTHC dé Chi nhanh va Piém hd tro dich vu cong s6
theo dai.

—-Pbi v6i cac loai phi, 1& phi thu theo Nghi quyét 77/2025/NQ-HPND ngay
27/11/2025, Nghi quyét s6 13/2021/NQ-HPND ngay 08/12/2021, Nghi quyét sb
02/2022/NQ-HPND ngay 06/7/2022 ctua Hoi dong nhan dan Thanh phd duoc hudng
mitc phi, 1& phi thi tyc hanh chinh bang khong (khong thu) theo Nghi quyét
77/2025/NQ-HDPND ngay 27/11/2025.

* Luu y: Bao dam 100% két qua giai quyét tha tuc hanh chinh duoc tra trudce
hodc ding han theo quy dinh va duogc cip ban dién tir cho to chirc, ca nhan theo quy
dinh tai khoan 1 Piéu 22 Nghi dinh s 118/2025/ND-CP ngay 09/6/2025 ciia Chinh phu
quy dinh vé thuc hién tha tuc hanh chinh theo co ché mot cira, mot cira lién thong tai Bo
phan Mot cira va Cong Dich vu cong Quéc gia.

4. LUU HO SO
A 2 x N £ Thoi
Ma - Tén biéu mau/ Hinh Cap : .
T huéng din/ ho so thirc | do mat ﬁlr?ln Noi luu
1.
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PHU LUC 01
Huéng din ndp hd so truee tuyén trén Cong Dich vu cong qude gia
— Budc 1: Khach hang truy cap Cong Dich vu c6ng Quéc gia bang dudng dan
https://dichvucong.gov.vn/ va chon nit “Dang nhap” tai goc trén bén phai man hinh.

e -€6NG DICH VU CONG QUOC GIA

Két nél, cung cip théng tin va dich vu cdng moi lic, mol noi

Dang ky Dang nhap

L 8 Théngtinvadichvu Thanh todn truc tuyén  Phan dnh kién nghi  Dénh gid chét lugng phucvu  Hd trg

Timkiémndngcao Q

e

MOMO mién phi dich vy trung gian

Céng DVCQG dang thir nghiém mé hinh Néng cdp Céng Dich vu cdng quéc gia
< thanh todn trén Céng Dich vy cong...

8 chic chinh quyén dia phuong 2 cip.... phuc vu trién khai thd nghiém theo mé... >
Ngay 28/06/2025 Ngay 27/06/2025

CONG DAN DOANH NGHIEP
&7 Céconnhé £ Knéi sukinh doanh
' Hoc tip & Lao déng va bdo hiém xa héi
(o Viéclam

@ Tai chinh doanh nghiép

— Buéc 2: Chon ding nhap bang Tai khoan Pinh danh dién tir cip boi Bo Cong
an cap.

-c(SNG DICH VU CONG QUOC GIA

Két n6i, cung cip théng tin va dich v céng moi ldc, mol nai

Dang nhip

Chon loai t3i khodn ban mun sif dung dang nhip
Céng dich vu céing Quéc Gia

THONG BAO TU HE THONG:
Khi dling nhdp cac théng tin cé nhan (Ho va tén. ngay sinh, gidi tinh, s6 dién

thoai..) dudc Bong b tif VNeID sang Cdng Dich vu cdng Québc gia € phuc vy
gidi quyét TTHC



https://dichvucong.gov.vn/
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— Budc 3a: Nhap thong tin tai khoan VnelD dé dang nhap Cong dich vu cong:
Cong dan nhap thong tin S6 dinh danh ca nhan (S6 CCCD) va Mt khau sau d6 chon
dang nhap.

@

BO CONG AN

Trung tAm dil lidu Quéc gia vé dén cu

Pang nhap VNelD

£ 000000000000

@

Dang nhap

vui léng xem huéng dan

Hodc quét mé QR béng (ing
dung VNelD dé ding nhap.

— Budc 3b: Ping nhap bang quét ma QR bang tmg dung VnelD trén thiét bi di dong.

+ Budc 1: Khach hang mé tmg dung VnelD trén thiét bi di dong va ding nhap.

+ Budc 2: Khach hang chon chtrc nang quét QR, sau d6 quét ma trén man hinh
dang nhap.

+ Budc 3: Khach hang nhap ma bao mat dé hoan tit ding nhap vao Cong dich
vu cong.

10:26 8 LT .

@ =D g

NGUYEN KIM HUY

+ o MaGR - R
= Thecocd 7 [R—

Nhém dich vy

LE 3 eE

Dinh danh tb chifc n
(M o 51 vai tro sang 18 choe)

Nhép passcode X
-’ . 3
o CAM nAnG HygnG oin 1one T
1 2 3
a 5 6
7 8 9
o
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— Budc 4: Sau khi dang nhap thanh cong vao Cong Dich vu cong Quéc gia, Cong
dan chon Thu thuc hanh chinh dé thuc hién nop hd so truc tuyén, Nhap tur khoa vao
thanh tim kiém dé tim thu tuc hanh chinh cu thé.

-€6NG DICH VU CONG QUOC GIA € Nouyen vanTan v

Két n6i, cung cdp théng tin va dich vy cdng moi Itic, moi noi

Thanh toén truc tuyén

L. Théng tin va dich vu Phan 4nh kién nghi  Danh gié chdt lugng phucvu  Hb trg

Cap ban sao Trich luc hé tich, ban sao Giay khai sinh Timkiémnangcao Q

Cap ban sao Trich luc hé tich, ban sao Giay khai sinh

Thu tuc cap ban sao trich luc gidy t& hé tich

Th tuc cap ban sao cé chiing thuc tir ban chinh hdp déng, giao dich da dudc chiing thuc

Cap ban sao béng tot nghiép trung hoc ¢d sd tir s6 géc

Thi tuc cap ban sao tif s6 géc

— Budc 5: Khach hang xem chi tiét Thi tuc hanh chinh dé ndm duoc trinh ty thuc
hién, Thoi gian giai quyét, Phi, 1€ phi cua thu tuc ddi voi cac hinh thuc nop Truc tiép,
Dich vy buu chinh va Tryc tuyén. Khach hang chon Tinh/Thanh phd, Phudng/Xa thuc
hién thi tuc hanh chinh va Chon nat “Pdong ¥ dé ndp hd so truc tuyén.

-Cc‘mc DICH VU CONG QUOC GIA €D Nouyen van Tan ~

Két néi, cung cdp théng tin va dich vu cng moi hic, moi nai
n Théng tinvadichvu Thanhtodn tryc tuyén  Phan anh kién nghi  Dénh gié chat lugng phuc vu  H& trg

Trang chd  Chi tiét thd tuc hanh chinh

Cap ban sao Trich luc hé tich, ban sao Giay khai sinh Chon cd quan thuc hién
Xem chi tigt —— ’ @ Tinh/Thanh phé
Trinh tu thuc hién Thanh phé Ha NGi -

@ Phudng/Xa ) S8
- Néu lua chon hinh thifc ndp hé sd truc ti€p, ngudi yéu cdu cdp ban sao Trich luc hd tich. ban . .
sao Gidy khai sinh ndp hé sd & nghi cdp ban sao Trich luc hé tich, ban sac Gidy khai sinh tai Phudng Céu Gidy -
Trung tdm Phuc vu hanh chinh céng cé thdm quyén; ndp phi theo quy dinh phap ludt.
Trudng hdp cd quan. t8 chiic c6 thdm quyén dé& nghi cadp ban sao Trich luc hd tich. ban sao Gidy
khai sinh cda ca nhan thi gdi van ban yéu céu néu rd ly do cho Co quan quan ly Cd s& dif liéu hé
tich dién tu.
- Né&u lya chon hinh thic ndp hé sd truc tuyén, ngudi yéu cdu cdp ban sao Trich luc hd tich, ban
sao Gidy khai sinh truy cp C6ng dich vu cdng quéc gia, xac thuc ngudi dung theo hudng din,
dang nhap vao hé théng, Iva chon Cd quan quan ly Cd sd dif liéu hd tich dién t cd thdm quyén I Tra clfu xa, phudng theo
Ngusi yéu cdu c8p ban sao Trich luc hd tich, ban sao Gidy khai sinh truc tuyén cung cap théng ¥
tin theo miu dién tf tudng tac yéu ciu ban sao Trich luc hd tich, cdp ban sao Gidy khai sinh mb hinh 2 cdp mdi
(cung cdp trén Céng dich vu céng). dinh kém ban chup hodc ban sao dién tif cac gidy td. tai liéu
lién quan dén ndi dung @& nghi cdp ban sao Trich luc hd tich. ban sao Gidy khai sinh: nép phi
théng qua chifc ndng thanh todn truc tuy&n hodc bing cach thic khic theo quy dinh phap luat, B&, co quan, dia phuong cung cap
hoan t4t viéc nép hé sd. dich vu céng truc tuyén

Béng v
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— Budc 6: Cong dan chon nit “Nop truc tuyén” dbi voi thu tuc hanh chinh muén
thuc hién.
@ C(BNG DICH VU CONG QUOC GIA g Nouydn Van Tén v
EJ mong tlnva duch ;u Thanhtoan mm tuyen ' ‘Pha'n 4nh kién nghi  Dénh gi4 chat luong phuc vu  H3 trg

Trang chii ~ Danh sach dich vu céng

Danh sach dich vu céng Chon co quan thuc hién

Cap ban sao trich luc hd tich \
Thanh phé Ha Nai

®) Phudng/ X3

i
i
i

Cap ban sao trich luc két hén Phudng C4u Gidy

C3ap ban sao trich luc khai sinh

1 K
H E
! !

Cap ban sao trich luc khai tr

Ndp truc

i

— Budc 7a: Khi thyuc hién ndp truc tuyén, hé théng chuyén qua Céng dich vu cbng
Ha Noi (https://dichvucong.hanoi.gov.vn/) & nop ho so, khach hang thuc hién nhap
thong tin ho so.

-“ HE THONG THONG TIN GIAI QUYET THU TUC HANH CHINH
~‘ THANH PHO HA NOI

Nguyén Van Tén ~

NOP HO SO Blwndss | Biluuvenéphdsd | | @ Odng

T8i cam két chiu trich nhiém trudc phép lut vé tinh hdp phap, chinh xic cla céc gidy t8 cé trong hé sd va cung cip day da théng tin c6 lién
quan

THONG TIN CHUNG

| n& tro _~
0 [rir khoa tim kié
Cap ban sao Trich luc hi

Nhan két qua tai nha Phudng Ciu Gidy

Chi nhanh 58 01
Chi nhanh S& 11 -
Diém tidp nhin
Thanh Tri

Thanh toan truc tuyén
Chi nhanh sé 02

Théng tin vé ngudi yéu cau

+ Khéch hang tich chon “Nhén két qua tai nha”, man hinh s& hién thi Form nhap
thong tin nhan két qua tai nha, néu bo chon sé& an form nhéap va khach hang sé thuc hién
nhén két qua tai co quan ndp hd so. Khach hang chon thém don vi hd trg dé nop hd so
ban gidy (néu c6) hoic nhan két qua tai noi minh tién di lai. Pon vi h trg (cac chi nhanh
trung tdm): C6 trach nhiém huéng dn, tiép nhan va tra két qua cho khach hang theo
quy trinh chuan, biao dam dng thoi han va chat luong dich vu hanh chinh cong.
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— Budc 7b: Cong dan thuc hién nhap théng tin h so

Thoéng tin vé ngudi yéu cau

- 58 . An sao* Quan heé vd Ji g c c8p*
Thé can cudc cong dan v (] cuc cadnh sat
v Viét Nam v B Wanh c h* v Dia ¢

Ngwdi yéu ciu 13 ngwdi duoc cdp ban sao

Théng tin vé ngudi dugc cap ban sao

Kinh

Viét Nam v S G - Viét Nam -
£ 3 ° - Bia ch &t tra* Thé-:‘&n\:uoccc'mgdin g 0 Qidy t3 thy than®
Jidy ta* =: N < Yidy 15" 8 Gin 15 3 3 _ _—
B = ... (]

+ Khéch hang tich chon “Ngudi yéu cau 12 nguoi duge cip ban sao” : Man hinh
s& hién thi Form nhap thong tin nguoi duoc giai quyét nguoi duoc giai quyét 1a ngudi
nop ho so.

+ Khach hang bo tich chon “Nguoi yéu cau 1a ngudi duge cap ban sao” : Man
hinh s& 4n Form nhap thong tin nguoi dugc giai quyét (Ngudi ty quyén giai quyét).

— Budc 7c: Cong dan xem danh sach thanh phan ho so can phai nop d6i voi tha
tuc hanh chinh dang thyc hién, ddi v6i cac thanh phan ho so co gan (*), Cong dan bat
budc phai tai file dinh dinh kém thi méi thyc hi¢n Luu va gt ho so duoc.

Thanh phén hé sd

z Thanh phén hé sd thma:d Ban chinh Ban sao Tai liéu dinh kém
Van ban Gy quyén theo quy dinh cla
phap luat trong trudng hdp Uy quyén
thuc hién yéu cdu cap ban sao Trich luc
1 ho tich. Trudng hdp ngudi dudc Gy quyén 1 (4] Tai liéu dinh kém thanh ¢ =
la 6ng. ba. cha, me, con, vg, chéng. anh,
chi, em rudt cda ngudi dy quyén thi van
ban Gy quyén khdng phai ching thuc. (%)

=]}
\‘.
-

H6 chi€u/Ching minh nhan dan/Thé can
cudc cong dan/Thé can cudc/Can cudc
dién tl/Giday chiing nhan can cudchoac
cac gidy td khac c6 dan anh va théng tin
ca nhén do cd quan c6 thdm quyén cap,
con gia tri sif dung dé chiing minh vé
nhan than cla ngudi co yéu cdu cap ban
sao Trich luc ho tich. Truéng hdp cac
thong tin ca nhan trong cac gidy td nay
da co trong CSDLQGVDC, CSDLHTDT,
dudc hé thdong dién tu dong thi khong
phai tai 1én (theo hinh thifc truc tuyén)
Trudng hop gifi hé sd qua hé théng buu
chinh thi phai gifi kém theo ban sao c6
chiing thuc céc gidy td phai xust trinh
néu trén (*

=l
>

1 0 Tai liéu dinh kém thanh ¢ E3

To khai cap ban sao trich luc ho tich theo
3 mau d6i vdi trudng hdp ngudi yéu céu la 1 o Tai liéu dinh kém thanh ¢ X 0 = S G
ca nhan (%)
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— Budc 7d: Cong dan chon icon canh tén Thanh phan hd so dé hién thi Popup
Xem va stir dung to khai.

Chon td khai mau x

STT Teén td khai méu

Thao tac
1 B 10. TK cap ban sao Trich luc hd tich, ban sao Gidy khai sinh (Ho tich) template.docx [El ‘E

— Budc 7e: Cong dan chon icon mét xem trén Popup dé xem t& khai dua trén céc
thong tin da cung cap trude do.

Xem trudc tép

CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Poc lap - Ty do - Hanh phic

TO KHAI DANG KY KHAI SINH

Kinh gui: (Y Phwémg Cau Gidy

Ho, chir dém, tén ngwoi yéu can: Nguyén Kim Huy

Ngay. thang, nim sinh:

Noi cur trii: @ KDC Abed Efgh, Phumg Céu Gidy , Thanh phd Ha Néi

Gifly t ty than: @ 030099xxxxxx cip ngdy 01/07/2025, Noi clp: B3 Cong an
Quan h¢ vdi ngudi dugce khai sinh: Cha

Dé nghj co quan ding ky khai sinh cho ngwii dwdi diy:

Ho, chir d¢m, tén: Nguyén Kim A

Negiy, thing, nim sinh: 10/03/2027 ghi bing chir: Ngdy 3 thing 10 ndm 2027
Giak: ONam  Dintéc:  Kinh

+ Cong dan chon icon “Str dung” trén Popup dé tao ra file va ty dong dinh kém
vao thanh phan hé so twong tmg C6ng dan chon icon tai xudng trén Popup dé tai vé file
Word t& khai dé thuc hién tu chinh sira néu ¢6 nhu cau thay doi.
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— Budc 7f: Dbi v6i cac thanh phan hd so khong phai 14 to khai, Cong dan chon
tai liéu dinh kém tuong tng tir 3 ngudn: 1. Tt file di luu trén thiét bi; 2. Tir tai liéu mau
dinh kém thanh phan hd so; 3. Tir danh sach tai liéu dién tir ciia Cong dan.

# Thanh phan hé sg TS khai Ban chinh Ban sao Tai liéu dinh kém

- Giay ching sinh; trudng hdp khéng cé
Giay chifng sinh thi ndp van ban cta
1 ngudi lam chiing xdc nhéan vé viéc sinh; 1 0
néu khéng cé ngudi lam chitng thi phai cé
gidy cam doan vé viéc sinh. (*)

(i
-+

v

+ 1. Tu file d3 luu trén thiét bi: Cong dan chon icon g dé dinh kém tép tur
thiét bi

+ 2. Tir tai liéu mau dinh kém thanh phan hd so: Cong dan chon icon E dé hién
thi Popup Danh sach tai liéu mau, Cong dan tai tai liéu mau vé thiét bi dé dién vao sau
d6 dinh kém vao thanh phan hé so tuong ting.

+ 3. Tirdanh sach tai liéu dién tir cia Cong dan: Cong dan chon icon e dé hién
thi Ctra s6 danh sach tai liéu dién tir cua tai khoan Cong dan, Cong dan thyc hién chon
tai liéu dé dinh kém vao thanh phan hd so.

— Budc 7g: Thanh toan phi, 1 phi (Néu co)

PHI, LE PHI{TAM TINH)

e Ma phi, I& phi S6 tién(S6) S6 lugng(S6) Thanh tién Trang thai
Lé phi
1 ds,000 1

(Ghi chu:Truc tuyén)

d8,000
tam nghin déng

+ C6ng dan chon Muc Phi, Lé phi du6i théng tin ho so dang nhap dé xem phi va
1& phi ctia Thu tuc hanh chinh dang thuc hé thong sé& hién thi NGt “Thanh todn” - Chuyén
dén man hinh chi tiét thanh toan va “Thanh todn qudc gia” - Két ndi dén Cong Dich vu
cong Qudc gia dé thuc hién thanh todn Cong dan co thé vao danh sach ho so chd thanh
toan dé thuc hién thanh toan cac ho so khac.

— Budce 7h: Hoan thanh: Luu va Nop ho so.

+ Sau khi nhap day thu thdng tin va dinh kém tai liéu ddi v6i cac thanh phan hd
so bat budc theo quy dinh, Cong can thyc hién Luu ho so hodc Luu va nop ho so.

NOP HO SO

+ Luu hd so: Hd so s& duoc luu vao danh sach hd so cho ndp, Cong dan cod thé
cap nhat lai hd so trude khi ndp.

+ Luuvandp ho so: Hd so s& duge tu dong luu va chuyén dén don vi tiép nhan
ngay tai thoi diém Cong dan thuc hién thao tac giri, Cong dan chi co thé cap nhat lai thong
tin ho so trude khi ho so duge can bo tiép nhan. Khi hd so dd dugc tiép nhan, Cong dan
khong thé sira hd so, chi c6 thé bo sung thanh phan ho so néu ¢ yéu cau bd sung.
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Quan ly dich vu céng
Tatcad hé so

Hé sd ch& nép

Hé sd chd ti€p nhan
Hé sd dang xir ly

Hé sd tir chéi ti€ép nhan
Hé sd da hoan thanh
Hé sd ch& bé sung

Hé sd ché thanh todn

dng din chon Théng tin tai khoan dé xem danh sich thii tuc hanh chinh da thye hién

o
. Tht ci ho so: Danh sich tat ca hd so da thuc hién

. Ho so chd ndp: Danh sich hé so da luu nhung chwa thuc hién nop

. Ho so chd tiép nhin: Danh sach ho so da nop thanh cong nhung cho cén b tiép nhan xir ly

. Hd so tir chéi tiép nhin: Danh séch hd so da ngp thanh cong nhung bi tir chi tiép nhan

. Hd so' d hoan thanh: Danh sach hé so da hoan thanh va c6 két qua xir Iy

C
1
2
3
4. Hd so dang xir ly: Danh sach hé so di dugce can bé tiép nhan thanh cong va dang xu ly
5
6
7. H so ché b sung: Danh sich hd so bi tra vé dé bd sung thanh phan hé so

8

. Ho so' cho thanh todn: Danh sach hé so cin thanh toan trude khi duge tiép nhan xir Iy

— Budc 8: Thao tac véi ho so di nop.

Dich vu céng cua tdi

G3

Nguyén Kim Huy

1 Tha tuc dang ky két hén
H6 so Hé so
Gkhodnthinh. “dangxirly Mi hé so Ban vi x ly Ngay nép Ngay tiép nhin Thao téc
H26.129-250718- Phuting Céu Gidy 18/07/2025 14:29 18/07/2025 14:30 Xem chi tiét

i:| Théng tin tai khodn Phiéu hen tra

Théng tin dinh danh

56 bdn ght trén mé| trang: 10 v 1-Tcdal

Nép hé sd truc tuyén

Quan Iy dich vu céng

+ Xem chi tiét: Cong dan chon Xem chi tiét dé chuyén dén man hinh thong tin
chi tiét ho so.

+ Phiéu hen tra: Cong dan chon Phiéu hen tra dé xem chi tiét thdng tin phiéu hen
va tra két qua cua ho so.

+ Y&u cau rit hd so: Cong dan chon Y&u cau rat hd so dé rit hd so da ndp trong
truong hop khong mudn tiép tuc thue hién tha tuc hanh chinh dé nira.

+ Cap nhat ho so: Cong dan chon Cap nhat ho so dé thuc hién cap nhat ho so di
ndp, nhung chi co thé cap nhat lai thong tin nhiing hd so chua duoc can bd tiép nhan.
Khi hd so di duoc tiép nhéan, Cong dan khong thé cap nhat hd so.

+ B sung ho so: Cong dan chon B sung hd so dé bd sung thanh phan hd so con
thiéu khi can bo yéu cau (Chuc nang chi hién ra véi cac hd so Yéu cau bd sung).

— Budc 9: Thanh toén phi/ 1& phi ho so.

a oo Skt skniie Wioke | CAuRATARNSa WS BINAT UM

THANH TOAN HO SO

H26.129-250718-0063 2JyXL5 &
STT M3 hé so Tén hé so Trang théi Thao téc
M2 Thu tuc dang ky két hén Dudc tiép nhan Xem chi tiét

250718-0063

STT Ma phi/lé phi Tén phiflé phi Phi/ 1& ph

! P006 Phi dang ky két hén 16,000 & (Béng chir: mudi sdu nghin dong)

Thanh todn Thanh todn quéc gia
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+ Cong dan chon “Thanh toan truc tuyén” trén thanh menu chic nang, nhap Ma
hd so va M4 bao mat, chon “Tra ctru” dé tim hd so can thanh toan . Trong d6 “Xem chi
tiét”: Hién thi cira s xem thong tin chi tiét ho so; “Thanh toan”: Chuyén dén man hinh
chi tiét thanh toan; “Thanh toan qudc gia”: Két ndi dén Cong Dich vu cdng Qudc gia dé
thuc hién thanh toan.

+ Chi tiét thanh toan phi, 1¢ phi hd so:

THONG TIN THANH TOAN

Ma ho so H26.129-250718-0063
Tén thu tuc hanh chinh Thi tuc dang ky két hén
Trang thai ho so Bugc tiép nhan
STT Ma phi/lé phi Tén phi/lé phi Phi/lé phi Trang thai| C
5 e Phi dang ky K&t hon 16,000 d (Bang chir: mudi sdu nghin B

dong)
Tong cdng can thanh todn: 0 d (khdng)

Thanh toan quéc gia
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QUY TRINH SO HOA HO SO

Ma tai li¢u: QT-04
Ngay hiéu luc: .../.../2025

1. Nhitng nguweoi ¢6 lién quan phdi doc, hiéu va thiee hién theo ding néi dung ciia tai
liéu nay.
2. Ngi dung tai liéu nay co hiéu liec ké tir ngay phé duyét ciia Ban Gidam doc Trung tam.

Tai liéu nay 14 tai sdn thudc sé hiru ciia Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong thanh phé
Ha Ngi. Tat ca s sao chép dudi moi Ninh thire chi dwege thue hién khi ¢6 su dong y ciia
Trung tam Phuc vu hanh chinh céng thanh phé Ha Ngi.
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1. THONG TIN CHUNG
1.1 Muc dich
Quy dinh nay duoc ban hanh nham muc dich mé ta qua trinh don tiép, huéng dan
khach hang thuc hién cac budc trong qua trinh sé héa hd so, ching thue dién tir hd so
phuc vu qua trinh thue hién TTHC tai cac Chi nhanh va cac Diém hd tro dich vu ¢ng sb.
Qua d6 nham bao dam viéc s6 hoa hd so dugc thuc hién dung quy dinh, thong
nhit, gop phan rat ngin thoi gian tra két qua TTHC, ning cao chét lugng phuc vu va
murc do hai long cua khéach hang.
1.2 Pham vi ap dung
Quy trinh nay &p dung ddi véi trudng hop:
— Khéch hang c6 nhu cau sir dung dich vu sé hoa tai cac Chi nhanh va cac Piém
hd trg dich vu cong s6.
1.3 Péi twong 4p dung
- Ap dung vé1 can bo chg clll'rc, vién chuc, nqui lao dong cong tac, don vi h(§
trg tai cac Chi nhanh va cac Piém ho trg dich vu cong s6 dugc phan cong phy trach ho
trg khach hang.
— Khéch hang c6 nhu cau sir dung dich vu tai cdc Chi nhanh va cac Diém h trg
dich vu cong so.
1.4 Thuat ngir - viét tat

STT | Thuit ngi, tir viét tit Giai thich
1. | TTHC Thu tuc hanh chinh
2. | Trung thm Trung tdm Phuc vy hanh chinh céng Thanh phd

Tb chirc, ca nhan ¢6 nhu cau thuc hién hién thu

3. | Khach ha
ach hang tuc hanh chinh
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2. LUU PO QUY TRINH

Quy trinh 56 hoa ho so

Khich hang L& tan C#n by Chi nhinh/Piém PVIICC Co quan giai quyét
I. Dén cac Chi nhanh/
._) Piém phuc vy hianh 2. Tiép dén va tur vin 3 Phan loai hd so
chinh cong phuc vy hanh cho khich hang ‘ : ’
chinh cong l

4. Thye hién sao chup
gify t&, chuyén sang
ban dién nr

5. Boc tach dir ligu

6. Chuyén hd so cho
0 quan giai quyet thy

Iy ho so
y
7. Chér ket qua tir co
quan giai quyet thy Ty
ho so
8. Tra két qua

3. MO TA CHI TIET

3.1 Khach hang dén cac Chi nhanh heic cac Piém hd trg dich vu cong so

— Khach hang ¢6 nhu cau thuc hién TTHC, thuc hién lay s6 online trén app iHanoi

— Khéach hang theo lich hen, dén cac Chi nhanh hodc cac DPiém ho trg dich vu
cong s0, khu vuc ti€p don dé dugc nhan vién Le tan tu van so bd.

3.2 L& tan tiép don va tw van cho khach hang

— Khi khach hang t6i cac Chi nhanh hodc cac Diém hd trg dich vu cong sd, nhan
vién L& tan s& don tiép khach hang theo trinh ty don tiép.

— Nhan vién L& tan kiém tra hd so ctia khach hang di day du thanh phan va du
diéu kién tiép nhan, nhan vién L& tan hudng dan khach hang di chuyén sang khu virc s6
héa dé thuc hién viée sb hoa hd so, giéy to theo quy dinh.

3.3 Phan loai hd so

— Nhan su dugc phan cong phu trach hd trg khach hang kiém tra ho so, phan loai
hd so theo danh muc céc giéy toy, tai liéu can sb hoa dé thuc hién TTHC lién quan dya
trén nguyén tac:

+ Thanh phan ho so 1a két qua giai quyét ctia tha tuc hanh chinh trudc do;

+ Thanh phan hd so phai s6 héa theo quy dinh ctia phép luat chuyén nganh;

+ Thanh phan ho so can s hoa theo yéu cdu quan 1y dugce xac dinh tai Quyét
dinh cta Bg truong, Thu trudng co quan ngang b, co quan thuoc Chinh phu, Chu tich
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Uy ban nhan dan cép tinh;

+ Thanh phan hé so khdng thudc loai duoc néu tai cac diém trén nhung duoc thuc
hién s6 hoa theo nhu cau caa khach hang trong qua trinh thuc hién tha tuc hanh chinh;

+ CAc gidy to trén co thé 13: Ban chinh; ban sao dién tir duoc cip tir s6 gbe; ban
sao dién tir duogc chtng thuc tir ban chinh; ban chup dién tir ¢6 ban chinh dé ddi chiéu
trong qué trinh giai quyét thu tuc hanh chinh.

3.4 Thuc hién sao chup gidy to, chuyén sang bén dién tir

— Khéach hang di chuyén téi khu vuce sé hda dé duoc nhan sy phu trach hudng din
sao chup gidy to, chuyén thanh ban dién tir va dung chit ky sd ca nhan duoc cap dé ky
trén ban sao chup dién tr.

+ Viéc ky s6 bao dam thong tin gdm tén ngudi sao chup va thoi gian thyuc hién
sao chup, vi tri chit ky s6 dugc thé hién tai goc trén bén trai trang dau tién cua tai liéu.

— Viéc sao chyp gidy to bao dam cAc yéu cau sau:

+ Xéc thuc s6 lugng ho so gde theo s6 lwong ban sao chup dé bao dam tat ca cac
ho so géc déu duoc s6 hoa;

+ Bao dam chup toan bd vin ban, cac ban sao chup chinh xac, toan dién, day du
so voi ban gdc;

+ S6 luong anh & ban sao chup phai bang s6 lugng trang dau vao va dugc sip
xép theo dung thtr ty;

+ D6i v6i trang c6 gan gidy ghi chu: tao hai ban chup, mot ban c6 gan gidy ghi
chu trén vin ban va mot ban da bo gidy ghi chu;

+ Bao dam tinh toan ven dit liéu trong qué trinh chuyén giao xt ly;

+ Thdng s6 k¥ thuat ban sao chup phai dap (g tiéu chuan di liéu thong tin dau
vao cta co so dir liéu tai liéu luu trir tai Thong tu s6 02/2019/TT-BNV ngay 24 thang
01 nim 2019 ctia Bo Noi vu quy dinh tiéu chuan dit liéu thong tin dau vao va yéu ciu
bado quan tai liéu luu trir dién tur.

— CAc truong hop khong can thuc hién sao chup sang ban dién tir:

+ Ho so dugc ndp dé thyc hién thi tuc hanh chinh trén méi trudong dién tir;

+ Céc tai liéu sau: Két qua tham tra, x4c minh, tra 10i y kién cua cac co quan, don
vi tham gia trong qué trinh giai quyét thi tuc hanh chinh, trir trudng hop phéap luat
chuyén nganh c6 quy dinh khac.

3.5 Boc tach dir liéu

— Khi tiép nhan ho so tir khach hang, nhan su phu trach tiép nhan tién hanh boc
tach dir liéu tur cac giéy to, tai li¢u co trong ho so dé phuc vu cho vi¢c nhap, luu trir va
khai thac thong tin trén Hé thong thong tin giai quyét thi tuc hanh chinh cua Thanh phd
Ha Noi.

— Viéc boc tach dit liéu phai bao dam tdi da céc thong tin cua gidy to, két qua giai
quyét tha tuc hanh chinh dép tmg yéu cau quan ly va khai thac, str dung. Céch thic boc



40

tach dix liéu sé& dugce thuc hién nhu sau:

+ Truong hop cé st dung cong nghé: Thong qua cong nghé nhan dang ky tu
quang hoc nham trich xuat ty dong cac truong dir liéu tir anh/scan gidy to, toi vu hda do
chinh xac va dam bao dir liéu du tiéu chuan dwa vao Hé thong thong tin giai quyét TTHC.

+ Truong hgp khong st dung dugc cong ngh¢ nhan dang ky ty quang hoc thi
nhan sy phu trach ty nhap dir li¢u, bado dam tinh chinh xac so vdi ban gifiy.

— Dir liéu dugc bdc tach bao gom téi thiéu cac trudng dit liéu dic ta sau:

+ M4 loai gidy to;

+ S6 dinh danh ca nhan/Ma dinh danh dién tir ciia khéch hang. Truong hop gidy
t& khdng c6 thong tin sé dinh danh c& nhan thi thay thé bang céc dit liéu: ho va tén, ngay,
thang, niam sinh; khdng c6 théng tin ma dinh danh dién tir cta t chirc thi thay thé bang
cac dir li¢u: tén khach hang, nam thanh 1ap;

— Truong hop s6 héa gidy to 1a: Thanh phan hd so ma to chirc, c4 nhan ndp dé
thue hién tha tuc hanh chinh; Két qua tham tra, x4c minh, tra 161 y kién ctia cac co quan,
don vi tham gia trong qua trinh giai quyét thi tuc hanh chinh:

+ Néu ho so bao dam tinh chinh xéac, ddy du, hop phéap theo quy dinh, nguoi co
trach nhiém giai quyét thu tuc hanh chinh thuc hién boc tach dit liéu tir ban dién tir va
chiu trach nhiém vé tinh chinh xac cua dit liéu sau khi duogc boc tach.

+ Khi thi tuc hanh chinh duoc xac dinh giai quyét thanh cong, két qua giai quyét
thi tyc hanh chinh, ban sao chup tir thanh phan gidy to va dit liéu dién tir ky s6 co quan
theo quy dinh s& duoc xtr Iy va quan 1y theo quy dinh tai Nghi dinh s 30/2020/ND-CP
ngay 05 thang 3 nam 2020 ctia Chinh phu vé cong tac vin thu.

— Truong hop s6 hda két qua giai quyét thi tuc hanh chinh con hiéu luc theo quy
dinh tai Piéu 25 Nghi dinh s6 45/2020/ND-CP ngay 08 thang 4 nim 2020 vé thyc hién
thu tuc hanh chinh trén moi truong dién ta:

+ Ngudi ¢ tham quyén ky s6 hodc ngudi duoc iy quyén ky sb thuc hién ky sb
co quan ddi véi dir liéu sé hda hodc ban dién tir két ky s6 co quan theo quy dinh vé vin
thu va quan 1y van ban dién tir tai Nghi dinh s6 30/2020/ND-CP ngay 05 thang 3 ndm
2020 ctia Chinh phi vé cong tac van thur,

+ Truong hop phat hién sai 1éch thong tin trong qua trinh s6 hoa thi thuc hién
diéu chinh, bao dam dir liéu ding theo quy dinh ctia phap luat chuyén nganh.

3.6 Chuyén hd so' cho co quan giai quyét thu Iy ho so

— Sau khi hoan tat viéc sd hoa, boc tach dit liéu va ky s6 xac nhan, nhan su phu
trach thuc hién chuyén ho so dién tir sang co quan, don vi ¢ tham quyén giai quyét tha
tuc hanh chinh thong qua Hé thdng thong tin giai quyét thil tuc hanh chinh ctia Thanh
phé Ha Noi.

— Ho so dién tir duge chuyén bao gdom day du cac thanh phan: ban sao chyp dién
tir d3 ky 0, dir liéu dién tir 43 boc tach, thong tin dinh danh khach hang va céc tai lidu



41

bd sung kém theo (néu co).

— Viéc chuyén hd so phai bao dam:

+ Tinh toan ven cua dir liéu, khdng bi chinh sira, thay doi trong qué trinh truyén tai;

+ Ghinhan day du thoi gian, nguoi thye hién va co quan tiép nhan trén Hé théng.

3.7 Cho két qua tir co quan giai quyét thu 1y hd so

— Sau khi tiép nhan ho so dién tir tir Trung tdm, co quan c6 thim quyén giai quyét
tha tuc hanh chinh thyc hién kiém tra tinh dﬁy da, hop 1€ cua thanh phﬁn hd so va tinh
toan ven cua dir li€u dién tir duoc chuyén dén.

3.8 Tra két qua

— Sau khi hé so thu tuc hanh chinh dugc co quan ¢ tham quyén giai quyét, nhan
su phu trach thuc hién tiép nhan két qua giai quyét dé tra cho khach hang theo quy dinh.

+ Ddi voi két qua giai quyét TTHC 1a ban dién tir, nhan sy phu trach xir 1y hodc
van thu co quan (t0y theo quy trinh giai quyét thii tuc hanh chinh cia timg co quan) thuc
hién ky s6 co quan doi vai két qua gidi quyét thu tuc hanh chinh ban dién tu.

+ Dbi voi két qua giai quyét thil tuc hanh chinh 13 ban gidy, nhan sy phu trach
thuc hién scan trudc khi ky sé co quan.

— Viéc tra két qua dugc thyuc hién theo ba hinh thire: dién tir, qua buu chinh hodc
truc tiép tai Trung tam, tiy theo phuong thirc khach hang da dang ky khi nop ho so.

(*) Luu y: Pi véi truong hop TTHC ¢6 yéu cau hd so gde, can bo tai Chi nhanh,
Piém hd tro dich vu cng s6 thuc hién thu ho so gbe dé chuyén téi co quan chuyén mon.

4. LUU HO SO
i A A X ’ - Cap | Thoi
T Ma - Tén l;leu I‘Ilall/ huwdéng H|r’1h o gian Noi Iuu
dan/ ho so thire N
mat luu
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HANH CHINH THONG MINH
TAN TAM PHUC VU

QUY TRINH TIEP NHAN HO SO

Ma tai liéu: QT-05
Ngay hiéu luc: .../.../2025

1. Nhitng ngueoi c6 lién quan phdi doc, hiéu va thuwc hién theo diing ndi dung ciia tdi
liéu nay.

2. Ngi dung tai Ziéu ndy co hiéu liec ké tir ngay phé duyét ciia Ban Giam doc Trung tam.

Tai liéu nay la tai san thudce sé hitu ciia Trung tdm Phuc vy hanh chinh ¢ong thanh pho
Ha N¢i. Tat ca sy sao chép dudi moi hinh thirc chi dwoc thuc hién khi ¢6 sw dong y cua
Trung tam Phuc vu hanh chinh céng thanh phé Ha Ngi.
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1. THONG TIN CHUNG

1.1 Muc dich

Quy trinh ndy duoc ban hanh nham dam bao viéc tiép nhan, phan loai, chuyén hd
so sang thy ly va nhan, tra két qua TTHC tai cac Chi nhanh va cac Diém hd trg dich vu
cong sd duoc thuc hién nhanh chéng, chinh xac, minh bach, gép phan ning cao chit
luong phuc vu va mire dg hai long ctua khach hang trong qua trinh thuc hién TTHC tai
Trung tim Phuc vu hanh chinh c6ng thanh phé Ha Noi.

1.2 Pham vi ap dung

Quy trinh nay ap dung d6i v6i truong hop:

— Ké tir khi tiép nhan hd so tir khach hang dén phan loai, chuyén co quan xu ly
TTHC cho khach hang.

1.3 Péi twong 4p dung

- Ap dung voi cong chire, vién chirc, nguoi lao dong cong tac tai cac Chi nhanh
va c4c Piém hd tro dich vu cong sd.

— Khéch hang thyc hién tai cac Chi nhanh va cac Diém hd trg dich vu cong so.

1.4 Thuit ngir - viét tat

STT | Thuit ngir, tir viét tit Giai thich
o La cac to chure, c& nhan c6 nhu ciu thue hién cac
1. | Khach hang TTHC
2. | TTHC Thu tuc hanh chinh
La cong chirc vién chirc, nguoi lao dong dugc giao
3. | Nhansu nhiém vu tiép nhan ho so cho céc khach hang ¢ cac

Chi nhéanh va cac Piém hd tro dich vu cong s6
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2. LUU PO QUY TRINH

Quy trinh tiép nhin hd so

Khach hang Nhan sy

1.1. Truc tuyén mot

.7_> 1. Khéclg hang nép phin
ho so | 4. Tu vén, huong
dén
Truc | Truc | Buu
tuyén | tiép | chinh l
1.2 Tryc tuyén toan
trinh — 5. Xac thuc tai khoan dinh danh
A,
5.4 Uy
. 2. Léy s6 online 5.2 . quyg‘n
1.3 Nop h? SO tryc 51| Nawoi 5.3 Ho (glay
tuyén L. . |trgcai| uy
Nguoi| nudc . 3
Y VN | ngoai Vol jquyen®
| He i | CCCD
, (Serehl BT I Rl v
3. Bén Chi nhanh, chidu) chua co| nguol
Diém PVHCC dugce
uQ)

6. Kiém tra d liéu
dién tu cua thanh
phén ho so

Yy
7. Kiém tra tinh
chinh xéc, ddy du
ctia ho so

| !

7.1 HO so truc tiép

7.2 Hb so tric tuyén

Hb so | HO so
chua | bitr

Hé so
diy du | chéi day du Hop I¢ /i\Khﬁﬂghw' le

h 4

8. Chuyén co quan
giai quyét

9. Nhén hé so bj tra|_ ‘

lai
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3. MO TA CHI TIET

3.1 Khach hang thuc hién TTHC

— Khi khach hang ¢6 nhu cau thuc hién cac TTHC lay s trén ung dung iHanoi,
dén cac Chi nhanh hodc cac Piém hd tro dich vu cong s6 theo lich hen dé nop hd so
hodc duoc hudng dan, tu van chuén bi hd so.

— Trong d6 khach hang can xac dinh:

+ Pam bao thanh phan hd so day du;

+ TTHC khdng thé thyc hién tryc tuyén va can duoc tu van chuyén sau véi nhan
su phu trach tiép nhan.

+ Truong hop khéac khach hang dén khu vuc Tu van, hudng dan hd trg dé duoc
tur van ho so can chuén bi va cac bude thuc hién TTHC va dugc hudng din ndp thu tuc
hanh chinh truc tuyén.

3.2 Tiép nhén ho so

Budée 1: Kiém tra va xac thye tai khoan dinh danh

— Nhan sy phu trach tiép nhan kiém tra, Xac thuc tai khoan dinh danh dién ttr cta
khéch hang theo quy dinh:

+ Pbi véi cong dan Viét Nam: Xac thuc thong qua sé dinh danh c& nhan hoic s6
dinh danh cua t6 chuc trén Hé théng thong tin giai quyét TTHC;

+ Dbi v6i nguoi nude ngoai: Xéc thyce thdng qua s dinh danh, s6 ho chiéu hodc
gidy to c6 gia tri di lai quéc té.

— Truong hop khach hang chua c6 tai khoan dinh danh dién tir, nhan sy tiép nhan
hd so tai cadc Chi nhanh va cic Diém hd tro dich vu cong s6 hudng hoac hd tro tao tai
khoan dinh danh dién t&r mac d6 01.

— Truong hop thuc hién theo oy quyén, kiém tra gidy Uy quyén va st dung tai
khoan dinh danh dién ttr ciia ngudi dugc uy quyén dé thuc hién.

Buéc 2: Kiém tra dir liéu dién tir cia thanh phén hé so

— Nhan sy phu trach tiép nhan kiém tra dit liéu dién tir ctia cac thanh phan ho so.

— Trudng hop thanh phan ho so da 6 dir lidu dién tir hop phap va c6 thé khai thac
qua két ndi, chia sé giita Hé thong thong tin giai quyét TTHC véi cac co so dit lidu qubc
gia, co s& dit liéu chuyén nganh, hé thdng thong tin ding chung hoic Cong Dich vu
cong qudc gia:

+ Khéch hang khong phai khai lai thong tin hodc ndp lai hd so, gidy to, tai liéu
c6 trong yéu cau thanh phan hd so cua thi tuc hanh chinh;

+ Nhan sy tai cac Chi nhanh va cac Piém hd tro dich vu cdng s6 sir dung dit liéu
c6 san tai co so dit liéu chuyén vao hd so thu tuc hanh chinh dién tir cho khach hang.

— Trudng hop khi tiép nhan, phét hién thong tin trong ho so, gidy to chua co su
thong nhat voi thong tin, dir liéu, ho so, gidy to dién tir trong cac co so dir liéu thi thyc
hién tiép nhan ho so gidy; viéc diéu chinh, stra doi théng tin thuc hién theo quy dinh cia
phép luét chuyén nganh.

Budre 3: Kiém tra tinh chinh xac va day di ciia ho so

— Sau khi kiém tra dit liéu dién tir ctia thanh phan hd so, nhin su phu trach tiép
nhan tién hanh kiém tra tinh chinh xac va dy du cta ho so.



47

+ Truong hop hd so chua dy du, chua chinh xac theo quy dinh, nhan sy tiép
nhan hd so phai huéng dan khach hang bé sung, hoan thién ho so theo quy dinh va néu
rd 1y do theo mau Phiéu yéu cau bd sung, hoan thién ho so.

+ Trudng hop tir chdi nhan hd so, nhan su tiép nhan ho so phai néu rd Iy do theo
mau Phiéu tir chdi giai quyét ho so thu tuc hanh chinh.

+ Truong hop hd so diy du, chinh xac theo quy dinh, Nhan su duoc giao trach
nhiém kiém tra tinh chinh xac va day du ctia ho so thuc hién:

a) Tiép nhan ho so va 1ap Gidy tiép nhan hd so va hen tra két qua;

b) Sao chup timg loai gidy to chuyén thanh ban dién tir va dung chit ky sb ca
nhan duoc cép dé ky trén ban sao chup dién tir, chiu trach nhi€ém vé tinh dﬁy du, toan
ven, chinh x4c véi cac ndi dung theo ban gidy;

— Pbi véi hd so duge ndp truc tuyén tai Cong Dich vu cong quéc gia:

+ Cong Dich vu cong Quéc gia phan hoi tu dong cho khach hang dé ghi nhan
viéc thuc hién nop ho so truc tuyén.

+ Trong vong 02 gid ké tir khi Cong Dich vu cong qudc gia co théng béo véi
nhan su tiép nhan ho so dé xem xét, kiém tra tinh chinh xac, day du cta ho so.

+ Truong hop ho so chua ddy du, chinh x4c hoic khong thudc tham quyén giai
quyét theo quy dinh, nguoi tiép nhan phai ¢6 théng bao, néu rd noi dung, Iy do va hudng
dan cuy thé, day du trong mot 1an dé to chire, ca nhan bo sung day du, chinh xéac hodc giri
dung dén co quan c6 tham quyén.

+ Néu hd so ctia to chirc, ca nhan day di, dang quy dinh thi tiép nhan va chuyén
dén co quan c6 tham quyén dé giai quyét.

Buéc 4: Chuyén ho so sang co quan giai quyét

— Cap nhat vao Hé théng thong tin giai quyét thi tuc hanh chinh va chuyén dén
co quan c6 thim quyén giai quyét.

— Nhan su tai cac Chi nhanh va cac Piém hd trg dich vu cong sb thong bao vé
viéc tiép nhan chinh thurc hodc yéu cau chinh sura, bd sung hd so cho td chire, ca nhan
khong mudn hon 08 (tam) gior lam viée ké tir khi Hé thong thong tin giai quyét thi tuc
hanh chinh tiép nhan ho so hodc theo thoi han dugc quy dinh tai phép luat chuyén nganh.

— Viéc théng bao duoc giri dén tai khoan ciia khach hang trén Cong Dich vu cong
quéc gia hodc qua chirc nang gtri thu dién tir hodc gui tin nhin dién thoai tw dong cta
Cong Dich vy cong qudc gia.

+ D6i vé6i trudng hop tha tuc phap luat chuyén nganh khong yéu cau hd so ban
gidy, co quan thy 1y thyc hién giai quyét ngay khi nhan dugc hd so ban dién tir.

(*) Luuy:

— Thoi gian giai quyét thi tuc hanh chinh duge tinh tir thoi diém ho so da duoc
tiép nhan day di, hop 1¢ va duoc thé hién trén Gidy tiép nhan ho so va hen tra két qua.
MB&i hd so tha tuc hanh chinh sau khi duoc tiép nhan s& duoc cap 01 (mot) Ma sb hd so
dugc ghi trong Gidy tiép nhan ho so va hen tra két qua. Khach hang stir dung M4 s6 ho
so dé tra ctru tinh trang giai quyét thi tuc hanh chinh tai Cong Dich vu cong quéc gia.
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1. Nhitng ngueoi c6 lién quan phdi doc, hiéu va thwce hién theo diing néi dung ciia tdi
liéu nay.

2. Ngi dung tai liéu ndy ¢ hiéu liec ké tir ngay phé duyét ciia Ban Giam doc Trung tam.

Tai liéu ndy la tai san thudc sé hitu ciia Trung tdm Phuc vy hanh chinh cong thanh pho
Ha N¢i. Tat ca sy sao chép dwoi moi hinh thirc chi dwoc thuc hién khi c6 sw dong y cua
Trung tam Phuc vu hanh chinh céng thanh phé Ha Ngi.
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I. THONG TIN CHUNG
1. Muc dich

Quy trinh nay duoc ban hanh nhim muc dich mé ta qué trinh tra két qua TTHC
cho khach hang khi khach hang thuc hién TTHC tai cac Chi nhanh va cac Piém hd tro
dich vu cong s0.

Qua d6 dam bao toan bo quéa trinh tra két qua duoc thuc hién quy dinh, kip thoi,
cong khai, minh bach va thuan tién cho khach hang. Pong thai gop phan nang cao chat
luong phuc vu, tang mirc d6 hai long cua khach hang khi thuc hién TTHC tai Trung tdm
Phuc vy hanh chinh cong thanh phé Ha Noi.

2. Pham vi ap dung

Quy trinh nay &p dung ddi véi trudng hop:

— Khach hang dang ky nhan két qua giai quyét TTHC tryc tiép tai cac Chi nhanh
va Piém hd trg dich vu cong 30, thong qua dich vu buu chinh cong ich va qua Céng
Dich vu cong Quéc gia.

3. Poi twong 4p dung

— Ap dung véi can bo, cong chrc, vién chirc, nguoi lao dong cong tac tai cac Chi
nhanh va cac Piém hd tro dich vu cong $0.

— Khéch hang tai c&c Chi nhanh va céc Diém h trg dich vu cdng sé.

5. Thuét ngir - viét tit

STT | Thuat ngik, tir viét tat Giai thich
1. TTHC Thu tuc hanh chinh
2. Khéch hang L& céc td chire, c& nhan ¢ nhu cau sir dung dich vu

tai Chi nhanh va Piém hd tro dich vu cong s6
3. CCCD Can cudc cong dan
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111. MO TA CHI TIET

1. Chon hinh thirc nhin két qua

— Khéch hang co thé chon thém hinh thirc nhan két qua qua dich vu buu chinh
cong ich (ngoai hinh thitrc mic dinh 1a truc tuyén trén Cong Dich vu cong).

+ Ddi voi mot s6 truong hop dic biét nhu gidy khai sinh, gidy dang ky két hon,
s6 do...khach hang c6 thé nhan truc tiép tai Chi nhanh va Diém hd trg dich vu cdng sé.

— H6 so két qua khach hang nhan duoc s& duoc phan ra 3 trudng hop cu thé:

+ Két qua tra vé 13 van ban da dugc duyét: Khach hang thuc hién nhan két qua
luu trir, st dung theo quy dinh.

+ Két qua tra vé 1 vin ban yéu cau bo sung ho so: Khach hang tiép nhan, hoan
thién ho so theo yéu ciu, ndp bd sung qua buu chinh hodc theo hinh thirc truc tuyén va
tryc tiép.

— + Két qua tra vé & vin ban tir chbi kém hd so (néu ¢6): Truong hop nay khach
hang c6 thé khiéu nai két qua va thyc hién theo quy trinh xir 1y khiéu nai twong tng.

2. Ky s6

— Co quan giai quyét thyc hién ky s6, phat hanh theo quy dinh phap luat vé cong
tac van thu dé tra ban gidy va ban dién tir tra két qua vé Chi nhanh, Biém hd tro dich vu
cong s6 dé tra cho Khach hang.

3. Tra két qua cho Chi nhanh, Piém hd tre dich vu cong so

— Truong hop két qua duoc duyét, co quan giai quyét thyc hién tra két qua cho
Chi nhanh, Biém hd tro dich vu céng sd.

— Truong hop hd so chua day du, cAn bo sung thém thng tin hoic khong da diéu
kién giai quyét, co quan giai quyét ban hanh Phiéu tir chdi giai quyét hd so, néu 13 1y
do, gt vé& Chi nhanh hodc Diém hd tro dich vu cong s6 dé tra lai cho nguoi dan; déng
thoi nhap thong tin thong bao tir chdi vao Hé thong thong tin giai quyét thi tuc hanh
chinh.

— Truong hop hd so c6 ban chinh hodc ban gdc di tiép nhan dé sao chup, d6i
chiéu, X4c nhan tinh xé4c thuc, co quan chuy&n mon cd trach nhiém tra lai ban chinh, ban
gbc cho khach hang theo thoi diém quy dinh ctia phap lut chuyén nganh, trir truong
hop: Thu tuc hanh chinh chi quy dinh cung cap két qua dién tir; Khach hang dé nghi chi
nhan két qua dién tir; Hodc phéap luat chuyén nganh cé quy dinh khéc.

4. Dy kién gia han thoi gian giai quyét (néu co)

— Pbi véi hd so du kién qué han giai quyét, cham nhat 01 ngay trudce thoi han tra
két qua, co quan chuy@n mén phai giri van ban xin 15i Khach hang, néu rd 1y do va thoi
gian dé nghi gia han; dong thoi giri Phiéu dé nghi gia han thoi gian giai quyét cho Chi
nhanh hodc Piém hd tro dich vu cong s6. Viéce gia han chi dugc thyc hién mot lan.

— Can ctr Phiéu d& nghi gia han thoi gian giai quyét, Chi nhanh va Biém hd tro
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dich vu cong s thyc hién:

+ Piéu chinh thoi gian tra két qua trén Heé thdng thdng tin giai quyét TTHC;

+ Gui thong bao dén khach hang qua thu di¢n tu, tin nhén, dién thoai hodc cac
kénh truyén thong dugc cap co tham quyén cho phép.

5. Thye hién thanh toan

— Trude khi nhan két qua Khach hang thyc hién thanh toan truc tuyén trén Cong
Dich vu cong Quéc gia.

— Khach hang c6 thé vao danh sach ho so chd thanh toan dé thuc hién thanh toan.

6. Chuén bj hd so truée khi tra két qua

— Can bo phu trach tra két qua thuc hién:

+ Kiém tra day du cac thanh phan hé so, vin ban két qua, d6i chiéu thdng tin
nguoi nhan;

+ X4&c dinh dung hinh thirc tra két qua (truc tiép, buu chinh, dién tu);

+ Niém phong hoic luu trit két qua theo ding quy dinh trude khi tra két qua cho
khach hang.

7. Tra két qua

a) Truc tiép tai cac Chi nhanh va Diém hd tro dich vu cong s6 (Luu y bat bude
vé6i cac thu tuc hanh chinh theo quy dinh cua phap luat chuyén nganh). Cac budc chi tiét
theo muc 8. Pén truc tiép nhin két qua.

b) Théng qua dich vu buu chinh céng ich:

— Can bo xtr Iy s& gui tra két qua qua dich vu buu chinh gt truc tiép vé dja chi
cua khéach hang da thyc hién dang ky

— Can b0 ban giao hd so cho don vi buu chinh theo danh sach, 1ap bién ban ban
giao, theo ddi tién do phat.

— Cap nhit trang thai “dang chuyén phat” hoidc “da giao thanh cong” trén Hé thong.

c) Két qua ban dién tir duoc tra trén Cong Dich vu cong qudc gia.

— Két qua dién tir duoc giri dén khach hang thong qua Cong Dich vu cong Quéc
gia hodc ung dung iHanoi;

— Can bo cap nhat trang théai “da tra két qua dién tir” trén Hé thong.

8. Pén tryc tiép nhan két qua

— Pbi voi khach hang dang ky nhan két qua truc tiép, can bo tra két qua yéu cau
khach hang cung cp Phiéu tiép nhan va hen tra két qua giai quyét TTHC.

+ Truong hop thdng tin chinh xac, khach hang nhan két qua giai quyét TTHC;

+ Truong hop mat Phiéu tiép nhan va hen tra két qua giai quyét TTHC, ngudi
nhan két qua phai xuat trinh gidy to tly than (ddi véi khach hang 1a ca nhan) hodc xuét
trinh gidy to tly than va gidy gi6i thiéu ctia co quan, doanh nghiép (ddi vai khach hang
1a t6 churc).

— Dbi v6i khach hang ty quyén nhan két qua giai quyét TTHC, ngudi dugc uy
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quyén phai xuat trinh gidy uy quyén, gidy to tly than di kém véi Phiéu tiép nhan va hen
tra két qua giai quyét hd so.

9. Poi chiéu thong tin

— Péi véi truong hop khach hang bi mat Phiéu tiép nhan va hen tra két qua giai
quyét hodc khach hang ty quyén nhan két qua giai quyét TTHC, can bo tra két qua thuc
hién d6i chiéu thong tin khach hang qua CCCD, gidy gidi thiéu...

+ Néu théng tin dung, can bo tra két qua dé nghi khach hang ky nhan trén S6 tra
két qua giai quyét hd so TTHC theo quy dinh.

+ Néu thong tin sai, can bo tra két qua tir chdi tra két qua va yéu cau cung cip
thong tin dung.

10. Luu ho so

— Két qua giai quyét TTHC dién tir dugc gan ma dinh danh, gdbm:

+ Ma dinh danh cua khach hang;

+ M4 loai gidy t0, thong nhat theo quy dinh trén Co s& dit liéu qudc gia vé th
tuc hanh chinh.

- Dir liéu duogc luu trir tai: Co s¢ dir licu quéc gia hodc co s¢ dit liéu chuyén
nganh; Kho quan ly dir liéu dién tir cta to chirc, ca nhan; Hé thong thong tin giai quyét
thi tuc hanh chinh cip b, cép tinh.

— Viéc luu trit ho so, két qua dugc thuc hién theo quy dinh ciia phap luit vé
Iuu trir va quan ly dir liéu dién tir.

— Két qua giai quyét thu tuc hanh chinh, cac ho so, gidy to duoc sé hoa, co gia tri
phap 1y trong qua trinh tiép nhan, giai quyét thii tuc hanh chinh thi duoc st dung trong
thuc hién cac thu tuc hanh chinh khéc cua khéach hang.
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QUY TRINH TIEP NHAN PHAN ANH, KHIEU NAI
TREN IHANOI VA CONG DICH VU CONG
Ma tai liéu: QT-07
Ngay hiéu luc: .../.../2025

1. Nhitng nguweoi ¢6 lién quan phdi doc, hiéu va thiee hién theo diing néi dung ciia tai
liéu nay.
2. Ngi dung tai liéu nay co hiéu liec ké tir ngay phé duyét ciia Ban Giam doc Trung tam.

Tai liéu nay 14 tai sdn thudc sé hiru ciia Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong thanh phé
Ha Ngi. Tat ca s sao chép duwdi moi Ninh thire chi dwege thue hién khi ¢6 su dong  ciia
Trung tam Phuc vu hanh chinh céng thanh phé Ha Ngi.
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1. THONG TIN CHUNG

1.1 Muc dich

Quy dinh nay dugc ban hanh nhim muc dich md ta qué trinh tiép nhan phan anh,
kién nghi ctia khach hang gui qua ﬁmg dung iHanoi va Céng Dich vu cong quc gia

Qua d6 nhiam bao dam viéc tiép nhén, phan loai va chuyén xtr ly phan anh, kién nghi
duoc thuce hién kip thoi, dang thim quyén, thong nhat va cong khai, gop phan nang cao hiéu
qua cong tac phuc vu, tang cuong tinh minh bach va mirc d6 hai long ctia khach hang.

1.2 Pham vi ap dung

Quy trinh nay &p dung ddi véi trudng hop:

— Khach hang c6 nhu cdu phan 4nh kién nghi trén tng dung iHanoi hodc Cong
Dich vu cong qudc gia.

1.3 Pi twong 4p dung

— Ap dung v6i phong Phong Kiém tra — Giam sat va cac don vi xtr 1y phan anh,
kién nghi.

— Khach hang c6 nhu cau phan 4nh kién nghi trén tng dung iHanoi hodc Cong
Dich vu cong qudc gia.

1.4 Thuit ngir - viét tit

STT | Thuit ngi, tir viét tit Giai thich
1. | TTHC Thu tuc hanh chinh

T6 chtre, ca nhan ¢é nhu ciu thue hién hién thu
tuc hanh chinh

2. | Khach hang
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2. QUY TRINH TIEP NHAN PHAN ANH KIEN NGHI TREN IHANOI
2.1 Lwu @b quy trinh

Quy trinh xi I phan Anh kién nghi qua iHanoi

Khéch hang Cin b{ tiép nhin Co quan xir Iy
1. Phin 4nh, kién nghi 2- Xéc dinh dicu kicn
. . »| phan anh kién nghi dap
qua iHano1 ’ A X
img yéu cau

A

3. Tiép nhén phan énh,
kién nghi

Y

4. Danh gia, phén loai

va chuyén xir Iy phan
anh, kién nghi

5. Xir Iy phan anh, kién
nghi

2.2 M0 ta chi tiét

a) Phan anh kién nghi qua img dung iHanoi

— Khach hang c6 nhu cau giri phan anh, kién nghi dang nhap vao tng dung
iHanoi.

— Khéach hang lya chon muc “Phan anh, kién nghi”, va chon “Phan anh TTHC”
nhap day du thdng tin theo biéu miu dién tr gdm: tiéu d¢&, ndi dung phan anh, kém hinh
anh hoic tai liéu (néu co).

b) Xé&c dinh diéu kién phan anh kién nghi dap ng yéu ciu

— Khéach hang cé nhu cau phan anh kién nghi xac dinh day du diéu kién duoc dap
mg gdm:

+ Phan anh, kién nghi ctia c4 nhan, to chtrc gtri dén Ung dung iHanoi bao dam
day du, chinh xac thong tin theo yéu cau vé ngon ngit (tiéng Viét) va vin hoa, thuin
phong my tuc;

+ Théng tin phan anh duéi dang hinh anh, doan ghi hinh (video), can dam bao
nguyén ven, khong sira hoic diéu chinh lam thay d6i ndi dung bang céc ting dung, tién
ich cong nghé hién co;

+ Dia diém phan &nh, kién nghi can cu thé, chinh xéac, rd rang dé thuan tién trong
viéc xac minh, xir Iy phan anh, kién nghi.

— Céc diéu kién khong dap ing yéu cau gom:

+ Théng tin phan anh khong day du hoic khéng chinh xac;

+ Thong tin phan anh dudi dang ndi dung, hinh anh, doan quay hinh khdng dam
bao nguyén ven, bi sira hoic diéu chinh lam thay d6i noi dung bang cac tmg dung, tién
ich cong nghé hién co;
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+ Théng tin phan 4anh bj trung vé&: Noi dung, hinh 4nh, doan ghi hinh duoc st
dung lai ctia c4 nhan, t6 chirc khac da giri trudce do;

+ Théng tin phan anh, kién nghisau khi duoc co quan tiép nhan phan anh xéc
minh nhiéu 14n khéng thanh cong, thoi gian xac minh khong qua 04 gior lam viée ké tir
khi nhén phan éanh;

+ Phan anh sau khi x4c minh théng tin ca nhan gri phan &nh hoac théng tin phan
anh khoéng chinh xac;

+ Théng tin phan anh, kién nghi c6 tinh chat quang céo.

c) Tiép nhan phan anh kién nghi

— Can b tiép nhan thudc phong Kiém tra — Giam sat chju trach nhiém tiép nhan
cac phan anh, kién nghi.

d) Panh gi4, phan loai va chuyén xir Iy phan anh, kién nghi

- Canbo tiép nhan tai Trung tdm st dung chirc nang ctia Hé théng tiép nhan, tra
101 phan anh, kién nghi dé danh gia, phan loai va chuyén co quan c6 tham quyén xu 1y
phan anh, kién nghi nhu sau:

— C4c phan anh, kién nghi khong dung ndi dung, yéu cau quy dinh, trong thoi han
02 ngay 1am viéc ké tir ngdy nhan dugc phan anh, kién nghi, can bo tiép nhan thong tin
cho khach hang viéc khong tiép nhan va néu 13 1y do;

— Céc phan anh, kién nghi chua rd ndi dung quy dinh, trong thoi han 05 ngay lam
viéc ké tir ngay nhan duoc phan anh, kién nghi, can bo tiép nhan dé nghi khach hang b
sung, lam rd ndi dung phan anh, kién nghi;

— Céc phan anh, kién nghi dap tmg cac noi dung, yéu cau quy dinh nhung khéng
thudc tham quyén quyét dinh, pham vi quan 1y, trong thoi han 05 ngay lam viéc ké tir
ngay nhan dugc phan anh, kién nghi, can bo tiép nhan chuyén phan &nh, kién nghi tdi co
quan hanh chinh nha nuéc, nguoi c6 tham quyén dé xir Iy theo quy dinh cta phép luat;

— Céc phan anh, kién nghi dap tmg cac ndi dung, yéu cau quy dinh thudc tham
quyén quyét dinh, pham vi quan 1y, can bo tiép nhan, xu 1y theo quy dinh cta phép lut.

— Can b tiép nhan c6 trach nhiém phan loai va chuyén thong tin dén UBND x4,
phudng noi phat sinh phan anh dé thuc hién viéc xem xét, xir Iy va phan hoi cho khéch
hang theo quy dinh.

+ Truong hop ndi dung phan anh, kién nghi thudc pham vi giai quyét cua céac
don vi khac, can bo xur Iy tai X, phuong 6 trach nhiém chuyén tiép phan anh, kién nghi
dén cac don vi dé duoc xtr 1y.

e) Xir ly phan anh, kién nghi

— Budc 1: Truéng cac don vi xur Iy phan anh, kién nghj thuc hién kiém tra, xtr ly
tiép nhan phan anh, kién nghi trén ing dung iHanoi.

— Buéde 2: Truong cac don vi xir Iy phan anh, kién nghi diéu phdi, giao ca nhan/to
chtre 13 cac phong chuyén mén truc thudc tham muu két qua xtr Iy ndi dung phan anh,
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kién nghi; hodc diéu phdi dén UBND cép x4 kiém tra, tiép nhan xir ly.

— Budc 3: Ca nhan xir Iy phan anh, kién nghi (trudng hop cac co quan, don vi)
hoic L&nh dao UBND cép x4 thuc hién diéu phéi, giao can bo xir Iy phan anh, kién nghi
(trudng hop cap xi xir 1y) nghién ctru, tham muu xr 1y.

— Budc 4: Ca nhan xtr ly phan anh, kién nghi cap nhat nd1 dung tham muu két
qua xur Iy noi dung phan anh, kién nghi trén hé thong.

— Buéc 5: Trudng cac don vi xir Iy phan anh, kién nghi xtr Iy phan anh, kién nghi
duyét va thong bao két qua xtr Iy phan anh, kién nghj trén hé thdng dén cac t6 chuc, ca
nhan biét, theo ddi va danh gia.

— Trong vong 02 ngay ké tir ngay nhin duogc két qua xtr 1y phan anh, kién nghi;
t6 chirc, c4 nhan co thé yéu ciu co quan xt 1y phan anh, kién nghi 1am rd thém vé két
qua xtr 1y (néu c6). Thoi gian co quan xir Iy phan anh, kién nghj tra 101 1am rd yéu cau
clia to chirc, ca nhan ti da khong quéa 02 ngay lam viéc ké tir ngay nhan duoc yéu cau.

— T6 chirc, ¢& nhan thyc hién chirc niang danh gia chat luong xir Iy phan anh, kién
nghi ciia cac co quan, don vi tryc thudc Thanh phd theo cac mirc d6: Hai 1ong, chip
nhan dugc, chua hai long va cung cp thong tin danh gia cia ca nhan trén Ung dung
iHanoi.

3. QUY TRINH TIEP NHAN PHAN ANH, KIEN NGHI TREN CONG

DICH VU CONG

3.1 Lwu do quy trinh
Quy trinh xir Iy phén dnh kién nghi qua Céng DVCQG
Khéch hang Cé4n b tiép nhin Co quan xir ly
. 1. Phan ‘énh, kién nghi ﬁ X?Chdf:.l{} ot ld.u:;jg
qua Cong DVCQG phan éna faen ngty ¢ap
ung yeu cau

A 4

3. Tiép nhin phan anh,
kién nghi

\ 4

4. banh giz’l, phan loai

va chuyén xir Iy phan
anh, kién nghi

5. Xt 1y phan anh, kién
nghi

3.2 M6 ta chi tiét

a) Phan anh kién nghi qua Cong Dich vu cong qudc gia

— Khéach hang c6 nhu cau gtri phan anh, kién nghi ding nhap vao trang Cong Dich
vu cong qudc gia: https://dichvucong.gov.vn

— Khach hang Iwa chon muc “Gtri PAKN”, nhap day du thong tin theo biéu mau
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dién tur gém: Pia chi, s dién thoai, email, PAKN vé viéc, ndi dung, don vi tiép nhén va
dinh kém tai liéu (néu co).

b) X&c dinh ndi dung phan &nh, kién nghi dap @&ng yéu ciu

— N6i dung phan anh, kién nghi tiép nhan trén Céng Dich vu cdng qudc gia theo
quy dinh tai Biéu 5 Nghi dinh s6 20/2008/ND-CP ngay 14 thang 02 nim 2008 cia Chinh
phu vé tiép nhan, xtr Iy phan anh, kién nghi ctia to chirc, ca nhan vé quy dinh hanh chinh
va cac noi dung khéc theo chi dao ciia Chinh phu, Thii tuéng Chinh pha bao gom:

+ Nhitng vuéng méc cu thé trong thyc hién quy dinh hanh chinh do hanh vi cham
tré, gay phién ha hodc khdng thuc hién, thuc hién khong dung quy dinh hanh chinh caa
co quan hanh chinh nha nudc, cua can b, cong churc;

+ Su khéng pht hop cua quy dinh hanh chinh véi thuc té;

+ Su khong dong bo, khdng théng nhét cua cac quy dinh hanh chinh;

+ Quy dinh hanh chinh khéng hop phép;

+ Quy dinh hanh chinh tréi v&i cac diéu ude qudc té ma Viét Nam da ky két hoic
gia nhap;

+ Nhirng van d& khac lién quan dén quy dinh hanh chinh;

+ Phuong an xtr ly nhitng phan anh kién nghi trén;

+ Sang kién ban hanh méi quy dinh hanh chinh lién quan dén hoat dong kinh
doanh, doi séng nhan déan.

— Y&u cau voi phan anh, kién nghi gui qua giri qua Cong Dich vu ¢ong quéc gia:

+ Sir dung ngdn ngir tiéng Viét;

+ Thé hién rd noi dung phan anh, kién nghi quy dinh trén;

+ CO6 day du thdng tin vé tén, dia chi lién hé, s6 dién thoai, dia chi thu dién tir caa
t6 chtrc, ca nhan giri phan anh, kién nghi; to chirc, c4 nhan phai c¢6 tai khoan trén Cong
Dich vu cong quoc gia dé gui phan anh, kién nghi.

c) Tiép nhan phan anh, kién nghi

— C4n bo tiép nhan sir dung tai khoan dugc phan quyén, truy cap Hé thong thong
tin tiép nhén, tra 101 phan anh, kién nghi dé tiép nhan, phan loai va chuyén xt 1y céac
phan anh, kién nghi ctia khach hang giri dén thong qua Cong Dich vu cong qudc gia;

— Pbi v6i phan anh, kién nghi duoc giri bang vin ban, dién thoai, fax, thu dién
tu, cac bg, co quan, Uy ban nhan dan cép tinh cap nhat déy du nd1 dung cac phan anh,
kién nghi nay vao Hé thong thong tin tiép nhan, xtr Iy phan anh, kién nghi.

d) Panh gia, phan loai va chuyén xir ly phan anh, kién nghi

- Canbd tiép nhan tai Trung tdm st dung chirc nang cua H¢ théng tiép nhan, tra
101 phan anh, kién nghi dé danh gia, phan loai va chuyén co quan c6 thim quyén xir ly
phan anh, kién nghi nhu sau:

+ CA&c phan 4nh, kién nghi khong dung noi dung, yéu cau quy dinh, trong thoi
han 02 ngay lam viéc ké tir ngay nhan dugc phan anh, kién nghi, can bo tiép nhan thong
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tin cho khéach hang viéc khong tiép nhan va néu rd ly do;

+ C4c phan &nh, kién nghi chua rd noi dung quy dinh, trong thoi han 05 ngay lam
viéc ké tir ngay nhan duoc phan &nh, kién nghi, can b tiép nhan dé nghi khach hang b
sung, lam rd ndi dung phan anh, kién nghi;

+ C4c phan anh, kién nghi dép tmg céc ndi dung, yéu cau quy dinh nhung khéng
thuoc tham quyén quyét dinh, pham vi quan 1y, trong thoi han 05 ngay lam viée ké tir
ngay nhan dugc phan anh, kién nghi, can bo tiép nhan chuyén phan &nh, kién nghi toi co
quan hanh chinh nha nuéc, nguoi c6 tham quyén dé xir Iy theo quy dinh cta phép luat;

+ Cé&c phan anh, kién nghi dap Gng cac ndi dung, yéu cau quy dinh thudc thim
quyén quyét dinh, pham vi quan Iy, can bo tiép nhan, xtt ly theo quy dinh ctia phép luat.

+ Cé&c phan anh, kién nghi thudc thim quyén cua hai hay nhiéu co quan hanh
chinh nha nuéc khac nhau nhung cac co quan nay khdng thong nhat dugc phuong an xir
ly, hodc di dugc co quan ¢ tham quyén tra 15i nhung khach hang khéng nhat tri va van
tiép tuc glri phan anh, kién nghi hodc cic phan anh, kién nghi thudc tham quyén quyét
dinh ciia Chinh phu, Thu tuéng Chinh phi: Vin phong Chinh phu tiép nhan, chi tri,
phéi hop vai cac bo, nganh, dia phuong, to chiic ¢6 lién quan t6 chirc nghién ctru, dé
xuat Chinh phii, Thu tuéng Chinh phii xem xét, quyét dinh va tra 1i theo quy dinh cua
phap luat.

— Can b tiép nhan c6 trach nhiém phan loai va chuyén thong tin dén UBND x4,
phuong noi phat sinh phan anh dé thuc hién viéc xem xét, xur Iy va phan hoi cho khach
hang theo quy dinh.

+ Trudng hop ndi dung phan anh, kién nghi thudc pham vi giai quyét cua céac
don vi khéc, can bo xu ly tai x&, phuong c6 trach nhiém chuyén tiép phan anh, kién nghi
dén c4c don vi dé dugce xu 1y.

e) Xir Iy phan anh, kién nghi

— Pbi v6i phan anh, kién nghi vé nhitng vudng mic cu thé trong thuc hién quy
dinh hanh chinh do hanh vi cham tré, gay phién ha hodc khong thuc hién, thyc hién
khong ding quy dinh hanh chinh, co quan hanh chinh nha nuéc ¢6 thim quyén xir 1y
phai xtr Iy theo ding quy trinh da dugc phap luat quy dinh.

— Péi voi phan anh, kién nghi vé ndi dung quy dinh hanh chinh, co quan hanh
chinh nha nuéc cé tham quyén xir 1y phai tuan thii quy trinh sau:

+ Lam viéc truc tiép vai ca nhan, to chire ¢ phan anh, kién nghi dé 1am rd nhiing
noi dung c6 lién quan (néu thiy can thiét).

+ Nghién ctru, danh gia va phan loai phan anh, kién nghi: Phan anh, kién nghi
chua du co s& xem xét xir ly, can tiép tuc tp hop dé nghién ciru; phan anh, kién nghi c6
da co s& dé xem xét xur 1y.

— Péi v6i phan anh, kién nghi c6 du co s¢ xem xét xir Iy, co quan ¢6 thim quyén
xir 1y phai tién hanh xem xét quy dinh hanh chinh dugc phan anh, kién nghi theo cac
tiéu chi sau:



+ Su can thiét;
+ Tinh hop ly, hop phap;
+ Tinh don gian, d& hiéu;
+ Tinh kha thi;

+ Su thong nhét, dong bd véi cac quy dinh hanh chinh khac;
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+ Sy pht hop véi céc didu ude qubc té ma Viét Nam ky két hoidc gia nhép.

— Trudng hop phan 4nh, kién nghi lién quan t6i nhiéu bd, nganh, dia phuong thi
bd, nganh, dia phuong tiép nhan can xac dinh cac co quan lién quan dé phéi hop xir 1y.
+ Thoi han xtr ly, tra 161 phan &nh, kién nghi 12 15 ngay 1am viéc ké tir ngay nhan
duogc phan anh, kién nghi, truong hop hét thoi han ndy ma chua xir Iy xong, dinh ky cir
sau 05 ngay lam viéc, cac bo, nganh, dia phuong cap nhat tinh hinh xu ly vao Hé thong

thong tin tiép nhan, tra 101 phan 4nh, kién nghi dé thong tin cho t chirc, c4 nhén.

+ Dbi véi cac phan anh, kién nghi c6 két qua xur 1y, trong thoi han 02 ngay lam
viéc cac bo, nganh, dia phuwong cap nhat két qua vao Hé thong thong tin tiép nhan, tra

161 phan &nh, kién nghi dé tra 161 cho t6 chtic, c4 nhan.

4. LUU HO SO
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DICH VU BUU CHINH CHO NGUOI CO CONG VA
POI TUQNG BAO TRQ XA HOI

Ma tai liéu: QT-08
Ngay hiéu Iyc: .../.../2025

1. Nhitng nguoi c6 lién quan phdi doc, hiéu va thiee hién theo ding néi dung ciia tai
liéu nay.
2. Ngi dung tai liéu nay co hiéu liec ké tir ngay phé duyét ciia Ban Giam doc Trung tam.

Tai liéu nay 14 tai sdn thudc sé hiru ciia Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong thanh phé
Ha Ngi. Tat ca s sao chép duwdi moi Ninh thire chi dwege thue hién khi ¢6 su dong  ciia
Trung tam Phuc vu hanh chinh céng thanh phé Ha Ngi.




66

MUC LUC
1. ThONQ tIN CRUNG ..o e e 67
(Y (T 11 YOS 67
1.2 Pham Vi @D dUNE.......cocieiiiieicce et 67
1.3 DO1 tONE AP QUIE ...t 67
1.4 TRUAL NG - VIEE t....cvveeveeeeeeeee ettt sttt 67
2. S0 @0 QUY tHINN ..ottt 68
I Y (O T nT IR T S0P 63
3.1 Lién hé tong dai hd trg TTHC ... 68
3.2 XAC AN thONG TN .....eeiiiiciccc e 68
3.3 Tur van tht tuc hanh ChINA ......vvceecee e 69
3.4 GUithONg tiN CNO BC.....oviiieiecieceesie e 70
3.5 TONG NP VADAO CAO......ocvoceececeeeeeieie ettt eses s 71
3.6 T20 tin VA thU NHAN DO SO......cvvevceeeeeieeeseieeee sttt 71
3.7 NOP DO SO0ttt ettt ettt ettt en s 71
3.8 Tiép nhan VA chuyén Phat DO SO.......c.cvvveererereeseseeseeieeeeseeseess s 71
3.9 Phan loai va nhap ho S0 VA0 hé thANg.........c.ccovvevveieieeeeeeeeeee e, 71
3.10 Tiép nhan va chuyén phat co quan X 1Y ........cccoeevveveeeeeieeeeeeeeesens 72
3.11 Thu Iy, i 1Y hd SO VA tra Kt QUA .....vecveveeeeeeeeeeeeees e 72
3.12 Chuyén Phat ho SO A& XU 1Y c..cvveveeesceseeeeeeseeeee s 72
3.13 Nhan két qua chuy@n Phat..........c..co.oevoreierieerereseeseeeeeeseeseesssess s 73
3.14 Tra két qua qua ti giao nhan thANG MINN...........cceveveveeieeeeeceeeeeeee s 73
3.15 X4c nhan tinh trang chuyén PhaL............ccoceveveveerereeeseeeseeeee e 73
3.16 Cham soc khach hang sau khi hd tro, tu van TTHC ......ccvvvieeeceeeee, 73

A, LU O SO .ot e et ee e e e e er e 73



67

1. THONG TIN CHUNG

1.1 Muc dich

Quy trinh nay duoc ban hanh nham muc dich hudng dan cu thé cac cong viéc qua
tiép nhan va tra két qua qua buu chinh cho ngudi cd cong va dbi tugng bao trg xa hoi
dam bao cac quy trinh thuc hién nhanh chong, chinh xac va ding quy dinh.

1.2 Pham vi ap dung

Quy trinh nay &p dung ddi véi trudng hop:

— Tiép nhan va tra két qua cho nguoi ¢ cong, dbi tugng bao tro X3 hoi qua buu chinh.

1.3 Poi twong 4p dung

~Ngudi c6 cong v6i cach mang theo quy dinh tai Phap 1énh sd
02/2020/UBTVQHI14, d6i twong bao trg xd hoi theo quy dinh tai Nghi dinh s
20/2021/ND-CP c6 yéu cau tiép nhan, tra két qua, ho so giai quyét thi tuc hanh chinh.

— Canhan, t6 chirc thue hién dich vu cong truc tuyén.

— Cac don vi Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong gom:

+ Trung tdm HO tro va Cham soc khach hang

+ Chi nhanh va Piém hd tro dich vu cdng sd

+ Cac Co quan giai quyét thu tuc hanh chinh

— Doanh nghiép cung tng dich vu buu chinh.

1.4 Thuat ngir - viét tat

STT | Thuit ngi, tir viét tit Giai thich
1. | Trungtam Trung tdm Phyc vy hanh chinh céng Thanh ph
2. | NCC &BTXH Nguoi c6 cong va doi tugng bao tro X hoi
3. | TTHC Thu tuc hanh chinh
4. | BC Buu chinh
5. | UBND Uy ban nhan dén
6. | Coquanxuly S& nganh, xa phuong...
7. | PNS Phan mém PackNSend
8. | NVBC Nhan vién don vi cung ung dich vu buu chinh
9. | Khach hang Tb chuc, ca nhan
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2. LUU PO QUY TRINH

Quy trinh tiép nhén va tri két qua qua dich vu buu chinh cho ngudi co cong va dbi twgng bao tre xa hi

NCC & BTXH TT Hb trg va CSKH BC CN/DPVHCC Co quan xir ly
- Egi‘r‘:@ﬁgﬁf“' » 2. Xic nhin thong tin
Khong ding
Ping
3. Xae dinh TTHC va
phuong thire hd trg
32
30.Tu| 7, 33Tu
: .z | Chuyen P
vin ho vin hd
N chinh
9B | vin i | 0
héso |1 | nhin ho
phurong, L
Lrl{c hudne so tar
tuyen one nha
din
L 5.Té v . Tao tin va
4. Guri théng tin cho BC > Tm}g h’qp va y 6 T‘“_’ tn A thu
bdo cao nhan ho so
N & A1 va 4 DA ot v 2
7. Nop hé so » 8. Ticp n}gm va phat » 9.‘lhm !ogu vi n‘hqp
ho so ho so vio hé thong
,h] 0';T'el;lf’l"f7'; v |11 Thu Iy, xir Iy hé
chuyen p' 4 ,L quan T sova tra két qui
X ly
12. Chuyén phét hd
soddxurly
13. Nhin két qua Tiép nhan tai nha
chuyén phat
Khéng tiép nhin duge
¥
14. Tra két qua qua
i giao nhan
théng minh
|
16. Cha 6 .
. ‘mm soe . 15. Xdc nhan tinh
khach hiang sau khi o Iuvén bhat
116 trg tw vin TTHC rang chuyen phd

3. MO TA CHI TIET
3.1 Lién hé tong dai hd trg TTHC
— Kénh tiép nhan hd trg TTHC cho NCC & BTXH: Tong dai 1022 nhanh s6 7

hodc 19001009 dé yéu cau hd tro.
— Khi ¢6 nhu cau thyc hién TTHC, NCC & BTXH lién hé dén Trung tam HJ trg

va Chim séc khiach hang (Trung tim Ho trg va Chiam soc khach hang).

3.2 X&c nhan thong tin

— Ngay khi NCC & BTXH lién hé, nhan vién Trung tam H6 trg va Chiam soc
khach hang héi vé thong tin nhu cau khach hang.

— Sau khi lang nghe yéu cau khach hang 1a NCC & BTXH va c6 nhu ciu thuc
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hién TTHC, nhan vién xin théng tin dé kiém tra gom:

+ Ho va tén

+ Ngay thang nam sinh

+ S6 CCCD/HO chiéu

— Khi nhan dugc thong tin, nhan vién Trung tdm H trg va Chiam soc khach hang
tién hanh kiém tra va tra ciru thong tin vé NCC & BTXH dé x4c minh ddi tuong, xac
thuc thong tin chinh chu NCC & BTXH:

+ Néu thdng tin chinh x4c va hop 18: nhan vién Trung tdm HJ trg va Cham soc
khach hang chuyén buéc 3.3 Tw van thii tuc hanh chinh.

+ Néu théng tin chua chinh xac va hop 18: nhan vién Trung tdm Hb tro va Chiam
soc khach hang théng bao NCC & BTXH thdng tin chwra khdp va yéu cau NCC & BTXH
kiém tra lai théng tin cung cap. Néu thong tin kiém tra lan tha hai van khong chinh xéc,
nhan vién Trung tam HJ trg va Cham soc khach hang phan héi NCC & BTXH va hudng
dan thyc hién TTHC theo quy trinh buu chinh déi véi doi tuwong thong thuong.

3.3 Tw vén thi tuc hanh chinh

— Ngay sau khi xdc minh dugc thong tin cia NCC & BTXH, nhan vién Trung
tam HO trg va Cham soc khach hang x4c dinh TTHC ma NCC & BTXH dang c¢6 nhu
cau can hd trg. (Vi du: cAp moi, gia han, stra d6i gidy td, hd tro ché 4o, v.v.)”

— Sau khi xé&c dinh dugc TTHC, nhan vién Trung tdm Ho tro va Chiam séc khéach
hang tu van quy trinh thuc hién:

+ Truong hop 1: NCC & BTXH c6 kha nang thao tac truc tuyén thuc hién cac
Dich vu cong tryc tuyén, tiép tuc thuc hién budc a)

(Khuyén cdo nén tu van thuc hién truc tuyén trén trang Dich vu cong qubc gia
(giao dién dé& nhin, quan sat duoc hét cac truong thong tin can dién. App VnelD giao
dién nho nén khé nhép, khoé thao tac)

+ Truong hop 2: NCC & BTXH khong c6 kha ning thao tac truc tuyén va kha
nang ti chuan bi hd so TTHC truc tuyén, tiép tuc thuc hién budc b)

+ Truong hop 3: NCC & BTXH thuc hién cac TTHC nop hd so truc tiép (thu
nhan hd so tai nha), tiép tuc thuc hién budc c)

a) Tu van hd trg ndp ho so trye tuyén qua Céng Dich vu cong

~ Huéng ddn NCC & BTXH ding ky/Pang nhap bang tai khoan VneID chinh
chu dinh danh cua khach hang.

+ Tim kiém, lya chon TTHC can thuc hién.

+ Lura chon thi tuc va bat dau ndp hd so truc tuyén.

+ Chon co quan giai quyét.

+ Chon truong hop/loai phll hgp véi nhu cau lam thu tuc.

+ Nhap chi tiét hd so theo y8u cau cua timg TTHC.

+ Tu van khach hang lia chon hinh thtrc nhin két qua tai nha.
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+ Ra soat théng tin dé nop ho so.

+ Xéc nhan thong tin va nop ho so.

b) Chuyén thong tin dén chinh quyén dia phuong

—~ NCC & BTXH khdng c6 ¢6 kha ning thao tac truc tuyén va kha ning ty chuan
bi hd so TTHC. Nhan vién Trung tdm HO tro va Chim séc khach hang ghi nhén cac
thong tin khach hang, nhu cdu hd trg giri Trung tim HJ trg va Cham séc khach hang
(qua dién tir) dé tong hop Chuyén thong tin dén chinh quyén dia phuong noi NCC &
BTXH dang cu trt.

¢) Tu van hd tro thu nhin ho so tai nha

— Péi véi cac loai TTHC, Trung tam HJ trg va Cham soc khach hang hudng dan
NCC & BTXH chuan bi thanh phan h6 so TTHC theo quy dinh (ban sao/ban chinh).

—Néu NCC & BTXH di chuéan bi ddy du ho so theo yéu cau, nhan vién Trung
tam HO trg va Chim soc khach hang xin théng tin giao nhan TTHC: “Da thua
Anh/Chi/C6/Cha, Trung tdm Hb trg va Cham soc khach hang d tiép nhan thong tin va
s& théng béo bén don vi van chuyén dén tan noi tiép nhan hd so. Vi vady Anh/Chi/C6/Chu
cho Em/Chau xin dia chi giao nhan ho so va sd dién thoai lién hé a.”

Luu y: Nhan vién Trung tim Ho trg va Chim séc khach hang ddm bao huéng
dan 13 rang, day du, gitp NCC & BTXH chuén bi di hd so, dap Gmg yéu ciu cta timg
loai TTHC cu thé.

— Sau khi hoan tat tha tuc nhan vién Trung tdm HJ trg va Cham séc khach hang
hoi NCC & BTXH c6 nhu cau hd tro gi khac khong:

+ Néu ¢6 nhu cau thuc hién cac thu tuc khéc: Tiép tuc thuc hién nhu cac budc
néu trén.

+ Néu c6 nhu cau tu van hodc hoi thém thong tin: Trong kha ning hiéu biét thi
nhan vién Trung tam Hb trg va Chim sdc khach hang tra 16i NCC & BTXH; hoic hudng
dan NCC & BTXH lién hé cac Co quan lién quan khac dé dugce hd tro.

+ Néu NCC & BTXH khdng c6 nhu cau gi thém thi két thic cudc goi.

— Hang ngay, Trung tdm HJ trg va Cham soc khach hang thyuc hién thong ké
thong tin vé cic cudc goi cia NCC & BTXH (bao gdm céc cudc goi dén dé yéu ciu
duoc hd trg va cac cude goi phan anh, cac cudc goi khao sat).

3.4 Giri thong tin cho BC

— Nhan vién Trung tdm Hb tro va Cham séc khach hang thuc hién théng bao cho
Buu dién Ha Noi qua cong giao tiép dé BC Hoan Kiém diéu tin va tiép nhan ho so.

— Nhan vién Trung tdm Hd trg va Cham soc khach hang cép nhat thong tin giao
nhan ho so trén hé thong gom:

+ Loai TTHC

+ S6 lwong ho so

+ Tén nguoi giri/nhan
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+ Dia chi

+ S6 dién thoai nguoi giri/ngudi nhan.

— Can ctr thong tin vé dia chi cia NCC & BTXH va khu vuc giao nhan cua BC,
nhan vién Trung tdm HJ tro va Chiam soc khach hang phan ho so trén hé théng dén Chi
nhanh va Diém hd trg dich vu c¢6ng sb tiép nhan ho so cia NCC & BTXH dam béo thuan
tién va nhanh nhat.

3.5 Tong hop va bao céo

— Trung tdm HO trg va Chim soc khach hang tong hop théng tin, sé lugng cac
cudc goi yéu cu hd tro va cac cude goi phan anh, khao sat sy hai long vé dich vu hd
tro, hudéng dan TTHC cho NCC & BTXH.

— Lap bao cdo chi tiét va tham muu nang cao chat luong hd trg, tu van va tiép
nhan cac cudc goi.

3.6 Tao tin va thu nhan ho so

— BC tiép nhan thong tin tir Trung tdm Hb trg va Cham soc khach hang, goi dién
thoai lién h¢ NCC & BTXH xac nhan thong tin.

— BC dén dia chi NCC & BTXH di cung cap dé thyc hién thu nhan ho so.

3.7 Nop ho so

— Khi BC dén, NCC & BTXH giao ndp hé so thyc hién TTHC.

— BC tiép nhan va kiém dém du sb luong dau ho so theo yéu cau, dong goi ho so
vao phong bi, ghi cht NCC & BTXH.

— NCC & BTXH c6 thé vao tmg dung iHanoi dé tra ciru trang thai ctia hd so (Sau
khi hé thong phan mém ciia Trung tam cd két néi va diéu tin duoc sang don vi cung tng
dich vu buu chinh, tin thu gom dugc cip nhat trén phan mém PNS va s& duoc gui trang
thai cho iHaNoi).

3.8 Tiép nhén va chuyén phat hd so

— Sau khi tiép nhan ho so xong, BC chiu trach nhiém diéu phdi va chuyén phat
hd so cho Chi nhanh va Piém hd trg dich vu cong sb can cu dia chi nhan (HS dan E1).

— Trong qua trinh giao van hd so bi mat, bi that lac hodc bi hu hong trong qua
trinh chuyén phéat cua BC thi Trung tim HJ tro va Cham séc khach hang c6 trach nhiém
phéi hop NCC & BTXH ¢6 ho so, gidy to bi mat, bi that lac hodc bi hu hong va co quan,
t6 chirc c6 tham quyén dé khic phuc hiu qua. Tién hanh thuc hién theo QT-12 Quy
trinh kiém tra thong tin khi tiép nhin phin anh tir khach hang vé viéc chwa nhén
duoc két qua qua dich vu buu chinh.

3.9 Phan loai va nhap hd so vao hé thong

— Sau khi Chi nhanh va Biém hd trg dich vu cdng sb tiép nhan ho so, can bo Chi
nhanh va Diém hd tro dich vu cong s6 cap nhat hd so vao hé théng va tao gan thém
ma/ky hiéu riéng vi mdi bo hd so dé dé dang theo dbi va quan 1y hd so trong toan bd
quy trinh. M4 hd so ciia Chi nhanh va Biém hd trg dich vu cong sé khdp véi sé hiéu
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buu giri cia BC dé ¢ thé tra ctu, dinh vi ho so/buu g

— Chi nhanh va Piém hd tro dich vu cong $6 g1 Danh sach hd so trén hé thé)ng
cho BC phu trach tuong tng theo dia ban.

3.10 Tiép nhan va chuyén phéat co quan xir ly

~ BC chiju trach nhi¢m diéu phdi va gtri hd so dén cho co quan xtr 1y (S¢ nganh,
xa, phuong...) can cu dia chi nhan phat.

3.11 Thu ly, xir Iy h so va tra két qua

— Thu ly, xtt Iy ho so

+ Sau khi ho so duoc chuyén dén S&, nganh, hoic UBND cép x4, phudng co
quan xtr 1y tiép nhan ho so, kiém tra ho so dam bao tinh day du, hop 1¢ theo quy dinh.

+ Cac S&, nganh, UBND cép x4, phuong hoan thién hd so trude khi ban giao cho
bén don vi cung tng dich vu buu chinh.

+ CAac co quan chuyén mén ctia don vi giai quyét TTHC hoan thién ho so, tong
hop danh sach (dugc in tir Hé thong bao gom tén cha ho so kém theo ma QR) theo linh
vuc co quan/ don vi giai quyét kém theo két qua, luan chuyén dén vin thu co quan va
thuc hién ban giao két qua theo danh sach.

— Tra két qua

+ Vin thu co quan tong hop ctia cac phong/ don vi/ c& nhan giai quyét TTHC dé
dinh ky mdc thoi gian trong ngay (sang: 11h15, chiéu 16h45) NVBC vao thu dé thuc
hién cac budc tiép theo.

3.12 Chuyén phat hé so da xir Iy

- Bo phéan thu dén nhéan két qua, ddi chiéu ho so thuc nhan véi danh muc hd so
két qua cia CQHC dam bao khép dang vé sb luong, cac loai gidy to.

- Dong gbi vao phong bi cua Trung tdm theo tirng dia chi khach hang. Niém
phong buu giri. Giao co quan HCC 1 lién giao nhan. (Thay thé xac nhan gidy bang xac
thue dién tr: ma QR hodc dudng link dé theo ddi 16 trinh => Sau khi hé théng phan mém
ctia Trung tam c6 két ndi va diéu tin dugc sang VNPost, tin thu dugc cip nhat trén phan
mém PNS va s& duoc guri trang thai cho iHaNoi).

— NVBC ban giao két qua cho BC chap nhan, kiém dém khép dang; Ky x4c nhan
vao bién ban/s6 thu cia NVBC. Thyc hién chdp nhan buu giri trén phan mém, chon DV
HCC 1 (S6 hiéu BG E3), cap nhat ma KH (Trung tdm), tinh cudc. Théng ké doi soat
thanh toan cudc theo quy dinh.

— BC phan huéng; dong chuyén thu guri theo dia chi giao nhan ctia khach hang.

- Trong qué trinh giao van ho so bi mét, bi that lac hodc bi hu hong trong qua
trinh chuyén phéat cua BC thi Trung tim HJ tro va Cham séc khach hang c6 trach nhiém
phéi hop NCC & BTXH ¢6 ho so, gidy to bi mat, bi that lac hodc bi hu hong va co quan,
t6 chirc c6 tham quyén dé khac phuc hau qua. Tién hanh thuc hién theo QT-12 Quy
trinh kiém tra thong tin khi tiép nhin phan anh tir khach hang vé viéc chwa nhan
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duoce két qua qua dich vu buu chinh.

~ BC lién hé NCC & BTXH dé thdng béo tra hd so két qua:

— Trudng hop NCC & BTXH tiép nhan: BC chuyén phat ho so va thyc hién bude
3.13 Nhdn két qua chuyén phat.

— Truong hop khéng phét dugc: chuyén budc 3.14. Tra két qud qua tii giao nhdn
thdng minh.

3.13 Nhén két quéa chuyén phat

— Khi hd so duoc giao dén, NCC & BTXH xuit trinh gidy to tuy than cho BC dé
xac minh thong tin chinh chu.

—~ NCC & BTXH tiép nhan hé so va kiém tra tinh trang buu giri, va ky ghi rd ho
tén, sau d6 Cap nhat thong tin phat.

— Sau khi hoan thanh thu tuc, BC cap nhat thong tin phét thanh cong trén hé thong.

3.14 Tra két qua qua ti giao nhan théng minh

— Truong hop khong phéat duoc cho NCC & BTXH, BC chuyén buu giri dén phéat
Va0 til giao nhan théng minh dat tai Chi nhanh va Biém hd trg dich vu cdng sb trén dia
ban (gan dia chi KH) va cip nhat hé théng thong tin vé ngay phat, dia diém dat tu dé
théng bao cho NCC & BTXH.

—~ NCC & BTXH nhan thong bao kém thong tin mat khau va dia chi tu dé dén
nhén buu gui..

3.15 X4c nhan tinh trang chuyén phat

— Sau khi chuyén phat ho so tra két qua, BC phai xac nhén trang thai chuyén phat
trén hé thong dé thong bao cho Trung tdm Hb tro va Cham soc khach hang.

3.16 Chiim s6c khach hang sau khi hd trg, tw van TTHC

— Trung tAm Hb tro va Chim soc khach hang kiém tra hé thong sau khi NCC &
BTXH d3 nhan duogc két qua; lién hé NCC & BTXH dé khao sat su hai long.

4. LUU HO SO
N A R . Cap | Thoi
TT S TGN G Hinh g5 | gian Noi lIru
hwéng dan/ ho so thirc .
mat luu
S Noibd | 2nam | Chi nhanh va
1. | Danh s&ch hd so Piém hd trg dich

vu cong sb

S No6ibo | 2nam | Chinhanh va

2. | Danh sach giao nhan Diém hd trg dich
vu cong s6




TRUNG TAM PHUC VU HANH CHINH CONG
THANH PHO HA NOI

xky

N

s’

HANH CHINH THONG MINH
TAN TAM PHUC VU

%
)

—

QUY TRINH TIEP NHAN XU LY YEU CAU PiNH
CHINH HOAC SUA TRA KET QUA TRONG
TRUONG HOP CO QUAN CO THAM QUYEN GIAI
QUYET CAP SAI THONG TIN POI VOI HO SO
CUA KHACH HANG

Ma tai liéu: QT-09
Ngay hiéu lyc: .../.../2025

1. Nhitng nguweoi ¢6 lién quan phdi doc, hiéu va thiee hién theo diing néi dung ciia tai
liéu nay.
2. Ngi dung tai liéu nay co hiéu liec ké tir ngay phé duyét ciia Ban Giam doc Trung tam.

Tai liéu nay 14 tai sdn thudc sé hiru ciia Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong thanh phé
Ha Ngi. Tat ca s sao chép dudi moi Ninh thire chi dwge thue hién khi ¢6 su dong  cia
Trung tam Phuc vu hanh chinh cong thanh phé Ha Noi.
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1. THONG TIN CHUNG

1.1 Muc dich

Quy trinh nay dwoc ban hanh nhdm myc dich huéng dan cu thé cac cong viée
tiép nhan yéu cau dinh chinh hoic stra tra két qua ciia khach hang bi sai théng tin do co
quan c6 thidm quyén cap, dam bao ding trinh tu, thi tuc thuc hién nhanh chong, chinh
xac va viéc khic phuc kip thoi va ding quy dinh.

1.2 Pham vi ap dung

Quy trinh nay &p dung ddi véi trudng hop:

— Tiép nhén, xir Iy yéu cau tir khach hang vé viéc dinh chinh hoic sira tra két qua
trong trudng hop co quan c6 thim quyén giai quyét cip sai thong tin.

1.3 Pi twong 4p dung

— Céc khach hang thuc hién thu tuc hanh chinh.

— Cac don vi Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong gom:

+ Trung tdm HO trg va Chiam soc khach hang

+ Phong Kiém tra — Giam st

+ Chi nhanh va Piém hd tro dich vu cdng sd

+ B0 phan tra két qua

1.4 Thuit ngir - viét tit

STT | Thuit ngi, tir viét tit Giai thich
1. | Trung thm Trung tdm Phuc vy hanh chinh céng Thanh phd
2. | TTHC Thu tuc hanh chinh
3. | Khach hang T6 chuc, ca nhan
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2. LUU PO QUY TRINH

Quy trinh tlep nhan Xi 1y yeu cau dinh chinh hodc sira tra két qua trong truong hop co
quan co tham quyen giai quyet cap sai thong tin ddi voi hd so ciia khach hang

TT Hb trg va CSKH/ P.

Khaich h3
ach fiang Kiém tra - Giam sat

Chi nhénh/ Piém Phuc vy hanh chinh cong

@
v

I. Pua ra yéu cau kiem

tra

Phiin b 2. Tiép nhan thong tin
true tu_\fén khéach hz‘ing

Phan hoi true tiep Y

.| 3. Tiép nhan thong tin
va kiém tra hd so

5. Thue hién stra déi, cap
lai thong tin chinh xac
Théng tin cip ding L

Théng tin cip sai—»

4. Théng bao cho khach
hang

! ]
o O

6. Tra két qua

3. MO TA CHI TIET

3.1 Pwa ra yéu ciu kiém tra

— Khi khach hang yéu cau dinh chinh hodc sira tra két qua khi co quan c6 tham
quyén cap sai thong tin v6i hd so dé nghi cua khach hang:

+ Y&u cau gian tiép qua cac kénh thong tin: Goi dién tong dai cua Trung tam
19001022 nhanh 7; Phan hoi trén cac kénh phan &nh, kién nghi.

+ Y&u cu tryc tiép tai Chi nhanh va Diém hd tro dich vu cong sb.

3.2 Tiép nhin thong tin khach hang

— Trung tdm HJ trg va Chiam so6c khach hang/Phong Kiém tra — Giam sat tiép
nhan phan anh thong tin tir khach hang.

+ Doi véi truong hop tiép nhan qua tong dai 1022 nhanh 7: Trung thm HJ tro va
Cham séc khach hang tiép nhan thong tin.

+ Doi véi truong hop tiép nhan qua kénh phan anh, kién nghi: Phong Kiém tra —
Giam sat tiép nhan thong tin.

— Khi nhan yéu cau tir khach hang vé viéc dinh chinh két qua co quan lién quan
cap sai thong tin ho so, Trung tdm Hb trg va Chiam soc khach hang/Phong Kiém tra —
Giam sat yéu cau khach hang dén tryc tiép Chi nhanh va Diém hd trg dich vu cong s6
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ctia Trung tim dé xtr 1y, Trung tdm HH tro va Chiam so6c khach hang/Phong Kiém tra —
Giam sat phan hdi dam bao su hai long cua khach hang.

3.3 Tiép nhén thong tin va kiém tra hd so

— Khi khich hang dén phan anh yéu cau dinh chinh hoic sira tra két qua hd so
ctia cac khach hang do co quan lién quan cép sai, Chi nhanh/Diém hd tro dich vu céng
sd tiép nhan yéu cau ctia khach hang, xin cac thong tin dé kiém tra hd so trén hé théng
gom:

+ Théng tin chinh chu cua hd so

+ CCCD

+ TTHC thyc hi¢n

+ Loai hd so

+ Y&u cau dinh chinh hodc stra tra két qua

— Chi nhanh va Piém hd trg dich vu cng s6 kiém tra thdng tin trén hé thong:

+ Néu théng tin trén két qua trang khop véi thong tin khach hang ké khai trén ho
so: thuc hién bude 3.4 Error! Not a valid bookmark self-reference. dé tra 15i khach
hang.

+ Néu théng tin két qua khéng tring khép véi thdng tin khach hang ké khai trén
hd so va can dinh chinh/ stra tra két qua: Chi nhanh/Diém hd tro dich vu cong s6 thuc
hién budc 3.5 Phoi hop cdc co quan c6 tham quyén dinh chinh hodc sira tra két qud.

3.4 Thong béo két qua khach hang

Chi nhanh va Biém hd trg dich vy cdng sd tra ctru thdng tin ho so ctiia khach hang
da duoc s6 hoa tai thoi diém nop ho so trén Hé théng

— Khi thong tin trén két qua dung, Chi nhanh/Piém hd tro dich vu cong sd phan
hoi thong tin vé tinh chinh xac cua két qua tring khép véi thong tin hd so khach hang
ndp, ddng thoi giai thich cac ndi dung lién quan (vé quy dinh) dé khach hang hiéu rd.

— Khi théng tin trén két qua chua chinh xéac, Chi nhanh/Biém hd tro dich vu cong
sd phan hdi vé viéc két qua di cip can dugc dinh chinh hodc sira tra cho dang v6i hd so
dé nghi ctia khach hang, dong thoi hen lich giri két qua qua dich vu buu chinh (trong
truong hop khéch hang khong mudn 1én tru s& Chi nhanh va Piém hd tro dich vu cong
s6 14y két qua) hodc hen lich dén Chi nhanh va Biém hd trg dich vu cong sb 1dy két qua
trong truong hop khach hang mudn truc tiép nhan két qua tai try s& co quan, don vi.

3.5 Phéi hop c4c co quan c6 thim quyén dinh chinh heic sira tra két qua

— Péi véi két qua khong tring khép véi thong tin khach hang ké khai trén hd so
va can dinh chinh/ sira tra két qua, Chi nhanh/Diém hd tro dich vu cong sd chuyén két
qua sai thdng tin dén cac co quan c6 tham quyén (Céc S&, nganh, UBND cap x4, phuong)
dé thuc hién dinh dinh hodc sira tra cho khach hang. Cac co quan c6 thdm quyén kiém
tra thong tin trén ho so, d6i chiéu két qua di cip, thuc hién dinh chinh hoic sira tra két
qua cho dung thong tin.
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3.6 Tra két qua

— Truong hop khach hang khong mudn 18n try s¢ Chi nhanh va Biém hd trg dich
vu cong s6 13y két qua, co quan c6 tham quyén ban giao két qua qua doanh nghiép buu
chinh va bao Chi nhanh/Piém hd tro dich vu cdng sb vé viéc da dinh chinh hoic sira tra
két qua va di chuyén tra cho khach hang theo quy dinh. Trong truong hop khach hang
mudn dén tryc tiép tru s& Chi nhanh/Piém hd tro dich vu cong sb, cac co quan c6 thim
quyén ban giao két qua da dinh chinh hodc stra thong tin giri luan chuyén qua dich vu
buu chinh d&én Chi nhanh/ Biém hd trg dich vu céng sb dé tra cho khach hang theo lich
hen.

4. LUU HO SO
M4 - Tén biéu miu/ Hinh | C3P | Thoi ,
TT . X 1A . do gian Noi luu
hudng dan/ ho so thire A
mat luu
1.
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TRUNG TAM PHUC VU HANH CHINH CONG
THANH PHO HA NOI

AN,

(N

s’

HANH CHINH THONG MINH
TAN TAM PHUC VU

QUY TRINH POI SOAT HO SO NOP VA TRA KET
QUA QUA DICH VU BUU CHINH
Ma tai liéu: QT-10
Ngay hiéu luc: .../.../2025

1. Nhitng nguoi ¢6 lién quan phdi doc, hiéu va thie hién theo ding néi dung ciia tai
liéu nay.
2. Ngi dung tai liéu nay co hiéu liec ké tir ngay phé duyét ciia Ban Giam doc Trung tam.

Tai liéu nay 14 tai sdn thudc sé hiru ciia Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong thanh phé
Ha Ngi. Tat ca s sao chép duwdi moi Ninh thire chi dwege thue hién khi ¢6 su dong  ciia
Trung tam Phuc vu hanh chinh c¢éng thanh phé Ha Néi.
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1. THONG TIN CHUNG
1.1 Muc dich
Quy dinh nay dugc ban hanh nham myc dich dam bao tinh chinh xé4c trong giao

nhan hd so, két qua qua dich vu buu chinh, phuc vu cho cong tic quan 1y nha nudc, 1a
mot trong nhiing co sé nham thanh toan tién gia cudc qua dich vu buu chinh theo Nghi
quyét s6 39/2024/NQ-HDND ngay 10/12/2024 ciia Hoi dong nhan dan thanh phd Ha
Noi. Pdng thoi, quy dinh niy xac dinh trach nhiém cuy thé cta cac bén lién quan trong

truong hop xay ra cac van dé nhu thét lac hd so, tra cham, giao chdm nham han ché tdi
da cac rui ro va dam bao quyén loi cua cac bén ciing nhu cua khach hang trong qua trinh
nop ho so, nhan két qua qua dich vu buu chinh.

1.2 Pham vi ap dung

Quy trinh nay &p dung ddi véi trudng hop:

— Pbi s0ét hd so ndp ho so va tra két qua qua dich vu buu chinh.
1.3 Pi twong 4p dung

— C4c Chi nhanh va Diém hd trg dich vu cong so.

— Co quan giai quyét TTHC
— Doanh nghiép Buu chinh
1.4 Thuat ngir - viét tat
STT | Thuit ngi, tir viét tit Giai thich
1. | Trung thm Trung tm Phuc vy hanh chinh céng Thanh phé
2. | TTHC Thu tuc hanh chinh
3. | Coquan giai quyét TTHC | S¢ nganh, UBND cap x4, phuong
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2.QUY PINH POI SOAT HO SO NQP VA TRA QUA DICH VU BUU CHINH

TT Hb tro va
CSKH
A
(1)
y
- @) , e Co quan giai quyét
CN/ biém PVHCC [¢ . Buu chinh < TTHC
(5)
y
Khach hang

(1) P6i soat ho so gitta TT H6 tro va CSKH vé&i Buu chinh

(2) Péi soat ho so gitta CN/ Piém PVHCC véi Buu chinh

(3) Dbi soat hd so gitra Buu chinh véi Co quan giai quyét TTHC
(4) Dbi soat két qua tra qua Buu chinh véi CN/ Diém PVHCC
(5) Déi soat két qua tra qua Buu chinh véi Khach hang

3. MO TA CHI TIET

3.1 P6i soat ngudi cd cong, ddi twong bao tro X3 hdi

~ Dbi soat nguoi co cong, doi tuong bao trg xa hoi vai buu chinh thuc hién doi
soat két qua hd so dam bao khép sd liéu.

3.2 Péi soat ho so gitra Chi nhanh/Piém hd trg dich vu cong s6 va Buu chinh

— Hang ngay, Buu chinh dén Chi nhanh va Piém hd tro dich vu cong s6 dé tiép
nhan hod so. Nhan vién buu chinh kiém tra tirng dau muc hd so, néu di ky xac nhan vao
Bién ban ban giao ho so.

— Khi ban giao hd so vao ca cudi cing trong ngay, van thu ctia Chi nhanh va
Piém hd trg dich vu cong 36 s& téng hop, ddi soat két qua giao nhan hd so vai dai dién
c6 tham quyén ctia Buu chinh dam bao dit liéu cua Chi nhanh va Diém hd tro dich vu
cong s trung khdp véi dir liéu ciia Buu chinh.

+ Néu trang khop dit liu thi ky s6 trén phdn mém (hodc in dé ky tay néu can)
xac nhan khdp vao Bién ban ddi soat.

+ Néu s liéu bi 1éch thi Vin thu phéi hop Buu chinh dé lam rd nguyén nhan va
ghi nhan vao Bién ban dbi soat va dé xuat phuong an xir 1y trinh Ban Lanh dao Chi
nhéanh xin phé duyét.

3.3 Péi soat hd so giira Buu chinh va Co quan giai quyét TTHC

— Hang ngay khi Buu chinh giao két qua hd so tir Chi nhanh va Biém hd trg dich
vu cdng s6 dén Co quan giai quyét TTHC, Co quan giai quyét TTHC thyc hién ddi soat
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hé6 so véi Buu chinh theo timg dot ban giao, dam bao dir liéu ciia Co quan giai quyét
TTHC trung khép voi dit liéu ctia Buu chinh.

+ Néu tring khép dir liéu thi ky xac nhan khép vao Bién ban ddi soat.

+ Néu sb liéu bi 1éch thi Co quan giai quyét TTHC phéi hop véi Buu chinh dé 1am
rd nguyén nhan, théng nhit phuong an, thoi han xir Iy va ghi nhan vao Bién ban déi soat.

3.4 Dé6i soat két qua tra qua Buwu chinh véi Chi nhanh va Piém hd tro dich

vu cong sb

— Hang ngay, khi Buu chinh giao tra két qua hd so vé cho Chi nhanh va Piém hd
trg dich vu cdng s6, Chi nhanh va Biém hd trg dich vu cdng s thyc hién d6i soét hd so
ngay theo timg dot nhan hd so dam bao dir liéu ciia Buu chinh trung khép véi dit lidu
trén phén mém cta Chi nhanh va Piém hd tro dich vu cong $0.

+ Néu tring khép dir liéu thi ky x&c nhan khép vao Bién ban doi soét.

+ Néu s6 liéu bi 1&ch thi Chi nhanh va Biém hd tro dich vu cdng sé phdi hop véi
Buu chinh dé 1am rd nguyén nhan, théng nhat phuong 4n xir Iy va ghi nhan vao Bién
ban dbi soat.

3.5 Poi soat két qua tra qua Buu chinh véi khach hang

— Khi Buu chinh giao tra két qua cho khach hang qua dich vu buu chinh, buu
chinh s& xac nhén trén phan mém.

- Hang ngay, Chi nhanh va Diém hd trg dich vu cong s6 thuc hién ddi soat vai
Buu chinh vé s6 luong ho so két qua dam bao tong s6 hd so giao bang s6 hd so chuyén
cho Chi nhanh va s6 ho so tra truc tiép vé cho khach hang dam bao trung khdp s6 liéu.

+ Néu tring khép dir liéu thi ky xac nhan khép vao Bién ban ddi soat.

+ Néu s6 liéu bi 1&ch thi Chi nhanh va Diém hd trg dich vu cdng sé phdi hop véi
Buu chinh dé 1am rd nguyén nhan, théng nhat phuwong an xtr Iy va ghi nhan vao Bién
ban dbi soat.

4. POI SOAT HO SO PINH KY

— Pinh ky, Chi nhanh va Diém hd tro dich vu cong sé phdi hop véi Buu chinh
thuc hién dbi soat dé dam bao khép s6 liéu 1am co s& thanh toan cho Buu chinh.

5. LUU HO SO
A R X ] . Cap | Thoi
TT Ma - Tén Eleu I‘Ilall/ hwéng H|r’1h s gian Noi luu
dan/ ho so thue N
mat luu
1. | Bién ban dbi soat H/S | Noibd | 02 ndm




TRUNG TAM PHUC VU HANH CHINH CONG
THANH PHO HA NOI

xkxy

Cm—

s’

HANH CHINH THONG MINH
TAN TAM PHUC VU

%
)

—

QUY TRINH KHAO SAT PANH GIA MUC PO HAI
LONG CUA KHACH HANG
Ma tai liéu: QT-11
Ngay hiéu luc: .../.../2025

1. Nhitng nguweoi ¢6 lién quan phdi doc, hiéu va thiee hién theo diing néi dung ciia tai
liéu nay.
2. Ngi dung tai liéu nay co hiéu liec ké tir ngay phé duyét ciia Ban Giam doc Trung tam.

Tai liéu nay 14 tai sdn thudc sé hiru ciia Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong thanh phé
Ha Ngi. Tat ca s sao chép duwdi moi Ninh thire chi dwege thue hién khi ¢6 su dong  ciia
Trung tam Phuc vu hanh chinh céng thanh phé Ha Ngi.
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1. THONG TIN CHUNG

1.1 Muc dich

Quy dinh nay duoc ban hanh nhdm muc dich mé ta quy trinh khdo sat, thu thap
va tong hop ¥ kién danh gia muc d6 hai 10ng cua khach hang ddi voi chat luong phuc
vu cua Trung tAm Phuc vu hanh chinh cong thanh phé) Ha Noi.

Qua do nham béo dam viéc khao sat duge thuc hién thuong xuyén, khach quan,
minh bach; két qua danh gia dugc sir dung 1am cin c cai tién quy trinh, nang cao chit
luong phuc vu, hi¢u qua hoat dong va mirc d¢ hai long cua nguoi dan, doanh nghiép.

1.2 Pham vi ap dung

Quy trinh nay &p dung ddi véi trudng hop:

— Khéch hang c6 nhu cau danh gia mac do hai long khi sir dung dich vu tai cac
Chi nhanh va cac Diém hd tro dich vu cong s0.

1.3 Péi twong 4p dung

— Ap dung véi can b, cong chirc, vién chic, nguoi lao dong cong tac, don vi hd

tro tai cac Chi nhanh va cac Piém hd tro dich vu cong sb6 duogc phan cong phu trach hd
trg khach hang.

— Khéch hang c6 nhu cau danh gia mirc do hai long khi st dung dich vu tai cac
Chi nhanh va cac Diém hd tro dich vu cong s0.
1.4 Thuat ngir - viét tat

STT | Thuét ngit, tir viét tat Giai thich
1. TTHC Thu tuc hanh chinh
) Khach hang Tb chirc, ca nhan ¢6 nhu cau thue hién hién thu
' tuc hanh chinh
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2. LUU PO QUY TRINH KHAO SAT PANH GIAMUC PQ HAI LONG

Quy trinh khao sat danh gia mirc d hai long ctia khach hang

Khach hang Nhén sr duge giao nhiém vu Trung tim Hb tro va CSKH

2. Huéng dan thye
hién khao sat qua QR
code/tablet

Y

. 1. Hoan thanh qua trinh
tu van/tra két qua

Y

3. Thuc hién khao sat

4. Téng hop, bao cdo
& Luu két qua

v

5. Phén cong xu Iy

phan anh khong hai
long

3. MO TA CHI TIET

3.1 Khach hang hoan thanh qua trinh tw van/tra két qua

— Sau khi khach hang hoan thanh viéc thuc hi¢n TTHC hodc nhan két qua giai
quyét TTHC tai cac Chi nhanh hoic cac Diém hd trg dich vu cdng sb, nhan sy phu trach
tiép nhan/tra két qua hodc nhéan su tai cac khu vuc chirc niang hudng dan khach hang
thuc hién khdo sat mirc do hai long.

3.2 Huéng dian khach hang thure hién khao sat

— Viéc khao sat duoc thuc hién theo hai hinh thic:

+ Hinh thic 1: Khao sat qua ma QR code. Nhan su phu trach huéng dan khach
hang quét ma QR dé truy cap va tra 10i phiéu khao sat trén biéu miu dién tir (Google
Form).

+ Hinh thtrc 2: Khao sat qua thiét bi tablet. Tai mdi Chi nhanh, Piém hd tro dich
vu cong s6 bd tri doi khao sat (gdm 01 nhan sy k¥ thuat va 02 nhan su khao sat) hudng
dan khach hang thuc hién khao sét tryuc tiép trén thiét bi tablet dugc cai dat sin biéu mau.

3.3 Thuec hién khao sat

— Sau khi dugc huéng dan, khach hang tién hanh thyc hién khao sét:

+ D6i véi hinh thirc QR code: Khach hang truy cap biéu mau dién tir, ddnh gia
mirc d6 hai long theo cac mirc tir 1 dén 5, va c6 thé néu 1y do trong trudng hop khach
hang chua hai long.
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+ Dbi véi hinh thire khao sat trén tablet: Khach hang thuc hién danh gia theo bo
ciu hoi gdm 15 cau hoi vé chat luong phuc vu, thoi gian giai quyét, thai do can bo, va
murc d¢ thuan ti€n trong qua trinh thuc hién thu tuc hanh chinh.

3.4 Téng hop, bao c4o va hru két qua

— Trung tAm Hb tro va Chim soc khach hang tong hop va luu trir két qua tra 1oi
khéao sat danh giad mirc d6 hai long ctia khach hang:

+ Dbi véi khao sat qua md QR: Két qua khao sat duoc tw dong tong hop vé qua
Google Sheet. Nhan su phu trach thyc hién ra soat, thong ké va tong hop két qua dinh ky.

+ Dbi v6i khao sét qua tablet: Dit liéu khao sat duoc cap nhét va luu trit tr dong
trén hé thong Dashboard, phuc vu cong tac theo ddi va tong hop két qua dénh gié dinh ky.

3.5 Phan cbng xtr ly phan anh khéng hai long

— Sau khi tong hop va luu trit két qua, d6i voi cac phan hoi khong hai long cia
khach hang, Trung tdm Hd tro va Cham s6c khach hang tién hanh giri vé cac Chi nhanh
va cac Piém hd trg dich vu cong sé ¢6 phan hoi khong hai long dé co bién phap cai tién
chét lugng dich vu.

— Trung tdm HJ trg va Cham soéc khach hang tién hanh phdi hop véi cac Chi
nhanh va cac Piém hd tro dich vu cong s6 theo doi nham danh gia chit lugng sau khi
dua ra bién phap cai tién.

4. LUU HO SO
N AR - Cap | Thoi
7T | M4~ Ten bicu mau/ Hinh 46 | gian Noi luu
hwdong dan/ ho so thire i
mat luu
1.




TRUNG TAM PHUC VU HANH CHINH CONG
THANH PHO HA NOI

iy

—/

V-4

HANH CHINH THONG MINH
TAN TAM PHUC VU

%
*x

2

QUY TRINH KIEM TRA THONG TIN KHI TIEP
NHAN PHAN ANH TU KHACH HANG VE VIEC
CHUA NHAN PUQC KET QUA QUA DICH VU
BUU CHINH

Ma tai liéu: QT-12
Ngay hiéu lyc:  .../.../2025

1. Nhitng nguweoi ¢6 lién quan phdi doc, hiéu va thiee hién theo ding néi dung ciia tai
liéu nay.
2. Ngi dung tai Ziéu nay co hiéu liee ké tir ngay phé duyét ciia Ban Giam doc Trung tam.

Tai liéu nay 14 tai sdn thudc sé hiru ciia Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong thanh phd
Ha Néi. Tat ca sw sao chép duwdi moi Ninh thire chi dwege thue hién khi ¢6 s dong Y ciia
Trung tam Phuc vu hanh chinh céng thanh phé Ha Ngi.
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1. THONG TIN CHUNG
1.1 Muc dich

Quy trinh nay duoc ban hanh nham muc dich hudéng din cu thé cac cong viéc can
thuc hién dé xt 1y phan 4nh tir khach hang trong truong hop chua nhan duoc két qua
qua dich vu buu chinh, dam bao cac thu tuc, quy trinh thuc hién nhanh chéng, chinh xac

va dung quy dinh.

1.2 Pham vi ap dung
Quy trinh nay &p dung ddi véi trudng hop:

— Tiép nhéan phan anh tir khach hang vé viéc chua nhan duoc két qua qua dich vu

buu chinh qua céc kénh:

+ Pén tryc tiép tai cac Chi nhanh hoic Diém hd tro dich vu cong sd
+ Pén tryc tiép tai Buu chinh

+ Lién hé qua tong dai da kénh tai s61022 (nhanh 7) hoic 19001009
+ Lién hé qua kénh phan anh, kién nghi khéc

+ Lién hé qua kénh tong dai ciia Buu chinh.

1.3 Pi twong 4p dung

— Céc ca nhén, doanh nghiép thuc hién thu tuc hanh chinh.

— Cac don vi Trung tdm Phuc vu hanh chinh céng thanh phé Ha Noi gom:
+ Trung tdm HO trg va Chiam soc khach hang

+ Chi nhanh va Piém hd tro dich vu cdng sd

+ Phong Kiém tra — Giam sat

—Pon vi cung cap dich vu buu chinh.

1.4 Thuat ngir - viét tat

STT | Thuit ngi, tir viét tit Giai thich
1. | Trung thm Trung tdm Phuc vy hanh chinh céng thanh phd
2. | TTHC Thu tuc hanh chinh
3. | CCCD Can cude cong dan
4. | Khach hang T6 chuc, ca nhan
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2. CAC KENH TIEP NHAN PHAN ANH TU KHACH HANG VE VIEC
CHUA NHAN PUQC KET QUA DICH VU BUU CHINH

Cac kénh tiép nhan phan anh tir khach hang vé viéc chua nhan duoc két qua qua

dich vu buu chinh gém:

— Tiép nhan phan anh tryc tiép tai Chi nhanh hoic Diém hd tro dich vu cdng sd

— Tiép nhan phan anh tryc tiép tai buu chinh
— Tiép nhén gién tiép qua céc kénh:

+ Tong dai da kénh tai s61022 (nhanh 7) hoic 19001009
+ Kénh tiép nhan phan &nh, khuyén nghi nhuw Céng Dich vu cong, iHanoi, ...

+ Kénh tong dai ctia buu chinh.

3. KIEM TRA THONG TIN KHI TIEP NHAN PHAN ANH VE VIEC
CHUA NHAN PUQC KET QUA QUA DICH VU BUU CHINH TRUC TIEP
TAI CHI NHANH VA PIEM HO TRQ DICH VU CONG SO

3.1 Lwu @6 quy trinh

Quy trinh Kkiém tra thong tin khi tiép nhan phéan 4nh tir khich hang vé viéc chua nhan dugc
két qua qua dich vu buu chinh true tiép tai Chi nhanh va Diém Phuc vu hanh chinh cong

Khach hang Chi nhanh/ Diém PVHCC

BC

@
!

1. Yéu cau xir Iy hé so

<2 Tiép nhin va kiém tra
tinh trang ho so

K&t qua bi thét lac

3. Kiém tra va phan hdi
A

hodc sai sot

BPang trong qua trinh van chuyén

4, Tra 161 khach hang két

A

két qua ho so

qua hd so
o

3.2 M0 ta chi tiét
3.2.1. Y&u ciu xir Iy ho so

— Khi khé&ch hang c¢6 phan anh vé viéc chua nhan duoc két qua qua dich vu buu
chinh, khéach hang dén truc tiép tai Chi nhanh va Piém hd tro dich vu cong $0.

3.2.2. Tiép nhin va kiém tra tinh trang ho so

— L& tan don tiép khach hang, hoi yéu cau cu thé cia khach hang va moi khach

hang dén bd phan tiép nhan phan anh.
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— B0 phan tiép nhan phan 4nh chio hoi khach hang va tiép nhan thong tin phan
anh vé viéc chua nhan duoc két qua. Bo phan tiép nhan xin thdng tin cua khach hang dé
kiém tra hd so trén hé thong gém:

+ Ho va tén

+ CCCD

+ Thu tuc hanh chinh da thuc hién

+ M&hd so (néu cd)

+ Phiéu hen tra két qua

+ Ma van don cua thu tuc hanh chinh da thuc hién.

— Sau khi kiém tra thong tin:

+ Néu kiém tra duoc trang thai ciia hd so giao mudn, cham va hd so dang trong
qué trinh giao: bo phan tiép nhan phan anh cia Chi nhanh va Biém hd trg dich vu cong
sd xin 18i khach hang, phan hoi vé tinh trang ctia hd so va thuc hién budc d) Trd loi
khdch hang két qua hé so.

+ Néutinh trang giao ho so cham, tic & Buu chinh: bd phan tiép nhan phan anh
lién hé Buu chinh dé yéu cau kiém tra tinh trang ho so ctia khach hang. Néu khong lién
hé duoc Buu chinh hodc Buu chinh khong thé tra 1oi ngay, bd phan tiép nhan xin thém
sO dién thoai lién hé ctia khach hang va hen khach hang thoi gian phan hoi thong tin.

3.2.3. Kiém tra va phan héi két qua ho so

— Buu chinh phai phan hi thong tin vé tinh trang hd so. Néu hd so bi hu hong,
bi 6 nhoé, rach, that lac, mat ... ho so, buu chinh phai phan hdi cho bd phan tiép nhan
phan anh va dé xuat phwong 4n xtr 1y theo quy dinh:

+ Kiém diém, xu ly c& nhan, tap thé dé xay ra su viéc.

+ Giri cdng vin thong béo sy viée, xin 16i khach hang, dong thoi thong bao cho
Chi nhanh va Piém hd trg dich vu cong sd; dé nghi khach hang hoan thién lai ho so hodc
dé nghi Buu chinh lién hé co quan c6 tham quyén giai quyét TTHC dé cép lai két qua
giai quyét TTHC cho khach hang.

+ Chi tra toan bo chi phi hoan thién lai ho so, cap lai két qua giai quyét TTHC.

+ Truong hop do nguyén nhan bat kha khang (thién tai, dich hoa, hoa hoan): Buu
chinh ¢6 céng vin gtri khach hang giai trinh vé sy viée va dé nghi khach hang chuan bi
lai h6 so va dé nghi Buu chinh lién hé co quan c6 thim quyén giai quyét TTHC dé cap
lai két qua giai quyét TTHC. Hai bén phdi hop, théng nhat vé kinh phi va cach thire thuc
hién dé cap lai két qua giai quyét TTHC cho khach hang trong thoi gian sém nhat.

3.2.4. Traloi khach hang két qua hé so

— Sau khi kiém tra duoc tinh trang ctia hd so, bd phan tiép nhan phan anh xin 15i
khach hang vé thoi gian tra két qua cham tré, thong béo tinh trang giao két qua hd so va
cach thirc xtr 1y hd so: Néu chua chuyén phat thi thuc hién tra két qua cho khach hang
va thong bao cho khéach hang thoi gian tra két qua du kién. Néu do that lac hd so thi
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thong béo thoi gian dé xtr Iy tim lai hd so va thoi gian tra két qua du kién.
4. KIEM TRA THONG TIN KHI TIEP NHAN PHAN ANH VE VIEC
CHUA NHAN DPUQC KET QUA QUA DICH VU BUU CHINH TAI BUU CHINH

— Khi khach hang c6 yéu cau phan anh vé viéc chwa nhan duoc két qua qua dich
vu buu chinh, khach hang dén truc tiép tai Buu chinh.

— Buu chinh tiép nhan thong tin, kiém tra théng tin va tra 161 khach hang vé tinh
trang cua két qua hd so.

— Pinh ky hoic khi nhan duoc yéu cau tir Trung tim, Buu chinh phai tong hop
két qua khach hang dén truc tiép tai buu chinh dé phan anh vé viéc chua nhan duoc két
qua va gui bao cdo cho Trung tam.

5. KIEM TRA THONG TIN KHI TIEP NHAN PHAN ANH VE VIEC
CHUA NHAN PUQC KET QUA QUA DICH VU BUU CHINH BANG KENH
TONG PAI CUA TRUNG TAM

5.1 Lwu dd quy trinh

Quy trinh kiém tra théng tin khi tiép nhan phin 4nh tir khich hang vé viéc chwa nhin dwgc két qui qua
dich vu buu chinh qua tong dai da kénh 1022 (nhanh 7) hoac 19001009

Khich hang TT H trg va CSKH Chi nhéanh/ Piém PVHCC Buu chinh

®
|

1. Yéu ciu xir ly hé so

2. Tiép nhan phan 4nh

|

Y

3. Kiém tra hd so va .| 4. Kiém tra théng tin
chuyén théng tin hé so
hong kiém tra __{y] 5. Kiém tl’? ‘hé’thénAg
duge va phan hoi két qua

Kiém tra duoe tinh trang

6. Phan héi théng tin TT
HO trg va CSKH

Y

7. Tra 161 khach hang va
theo dai két qua

'

8. Téng hop, do ludng
béo cdo két qua

!
o

5.2 M0 ta chi tiét
a) Yéu cau xir ly hd so
— Khi khéch hang c6 nhu cau phan &nh chua nhan dugc két qua qua dich vu buu



96

chinh, khéch hang lién hé qua qua tong dai da kénh tai s61022 (nhanh 7) hozc 19001009

b) Tiép nhan phéan anh

— Khi khéch hang lién hé tong dai, nhan vién Trung tdm H trg va Chim soc
khach hang tiép nhan thong tin cia khach hang va xin théng tin gdm:

+ Théng tin cua cha hd so

+ CCCD

+ Thu tuc hanh chinh da thuc hién

+ SPT

+ M&hd so (néu cd)

+ Chi nhanh va Biém hd trg dich vu cng s6 thuc hién TTHC.

— Nhan vién Trung tdm HJ trg va Chim sdc khach hang hen khach hang thoi gian
phan hoi két qua sau khi kiém tra dugc tinh trang két qua hd so qua dich vu buu chinh.

¢) Kiém tra hd so va chuyén thong tin

— Sau khi tiép nhan thong tin, nhan vién Trung tdm HJ tro va Chiam soc khach
hang kiém tra tinh trang ho so trén hé théng. Néu hd so bi giao cham, nhan vién Trung
tam HJ tro va Cham soc khach hang phan hoi khach hang tinh trang ciia ho so va thong
bao khach hang thoi gian tra ho so du kién.

— Nhan vién Trung tim H6 trg va Chim séc khach hang lién hé cho Chi nhanh
va Piém hd tro dich vu céng sd yéu cau kiém tra thong tin ho so ciia khach hang dé xir
1y nhanh hé so, qua dién thoai hodc kénh trao d6i (Gapowork).

d) Kiém tra thong tin hd so

— Chi nhanh va Piém hd tro dich vu cong s tiép nhan thong tin, kiém tra tinh
trang ho so trén hé thong.

— Sau khi kiém tra thong tin:

+ Néu kiém tra dugc trang thai ctia hd so va qua trinh giao ho so: b phan tiép nhan
phan &nh cta Chi nhanh va Piém h tro dich vu ¢6ng s6 phan hdi vé tinh trang ctia hd so
va thuc hién budc f) Phan hoi théng tin Trung tdm Ho tro va Cham séc khdch hang.

+ Néu tinh trang giao hd so cham tré va trang thai dimg & Buu chinh: bo phan tiép
nhan phan anh lién hé Buu chinh dé yéu ciu kiém tra tinh trang ho so cta khach hang.

e) Kiém tra h¢ thong va phan hoi két qua

— Buu chinh phai phan hdi thong tin vé tinh trang hd so cho Chi nhanh va Piém
hd trg dich vu cong s6. Néu hd so bj hu hong, bi b nhoé, rach, that lac, mit ... hd so,
buu chinh phai phan hdi cho bo phan tiép nhan phan anh va dé xuat phuong an xir 1y
theo quy dinh gidng muc 3.2 phan ¢) Kiém tra va phdn héi két qua ho so.

f) Phan hdi thong tin Trung tm H$ tre va Chiam s6c khach hang

— Sau khi nhan dugc thong tin, Chi nhanh va Piém hd tro dich vu cong sb lién hé
Trung tim HJ tro va Cham séc khach hang phan héi tinh trang tra két qua hd so cho
khach hang qua dién thoai hodc kénh trao doi (Gapowork).
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g) Tra 18i khach hang va theo ddi két qua

— Cian ctr theo lich hen khach hang, Trung tam Hb trg va Cham soc khach hang
lien hé khéach hang, xin 16i khach hang vé thoi gian tra két qua cham tré, thong béo tinh
trang giao két qua hd so qua dich vu buu chinh va thoi gian tra két qua dy kién.

— Trung tdm HJ trg va Cham séc khach hang chiu trach nhiém theo doi tra két
qua ho so. Sau thoi gian tra két qua du kién, Trung thm HJ tro va Chiam s6c khach hang
lién hé khach hang dé xac nhan ho so da tra khach hang va khao sat sy hai 1ong.

h) Téng hop do lwong bao céo két qua

— Pinh ky Trung tm HJ tro va Cham séc khach hang phai tong hop két qua phan
anh cuia khach hang va ty 1¢ hai 1ong khach hang dé do luong, danh gia va dé xuat cai tién.

6. KIEM TRA THONG TIN KHI TIEP NHAN PHAN ANH TU KHACH

HANG VE VIEC CHUA NHAN PUQC KET QUA QUA DICH VU BUU
CHINH BANG KENH PHAN ANH KHUYEN NGHI KHAC

6.1 Lwu dd quy trinh

Quy trinh Kiém tra théng tin khi tiép nhan phan anh tir ngwdi din, doanh nghiép vé viée chwa nhian dwoc két
qua qua dich vu buu chinh bing kénh phin inh, khuyén nghi khic

Khich hang P. Kiém tra - Giam sat Chi nhanh/Piém PYHCC Buu chinh

»
|

1. Yéu ciu xir 1y hd so

2. Tié p nhdn va kiém tra
tinh trang ho so

4. Kiém tra thong tin

Kiém tra h so—» N
ho so

Phén anh cham tré

3. Xur Iy phan anh
kién nghi

Khong kidm ra_| | 3. Kiém tra hé héng
Ll . v A A .
duge va phan hoi ket qua

¢ Kiém tra duge

. tinh trang

6. Phan hoi két qua hd
SO

.+ 7. Tré lon khich hing |«

6.2 M0 ta chi tiét

6.2.1. Phdn anh xi¢ Iy ho so

— Khi khach hang c6 yéu cau phan anh chua nhan dugc két qua qua dich vu buu
chinh, khach hang lién hé qua kénh phan anh, kién nghi khidc nhu Dich vu cong,
iHanoi...

6.2.2. Tiép nhdn va kiém tratinh trang ho so

— Phong Kiém tra — Giam sét chiu trach nhiém tiép nhan cac phan anh trén cac
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kénh phan anh, kién nghi khac.

— Néu phan anh vé tra két qua hd so cham tré: chuyén buéc ¢) Xur Iy phan anh
kién nghi.

— Néu phan &nh chua nhan duoc két qua qua dich vu buu chinh, can kiém tra tinh
trang hd so: Phong Kiém tra — Gidm sat chuyén lién hé cho Chi nhanh va Piém hd tro
dich vu cong sb yéu cau kiém tra thong tin hd so ctia khach hang qua dién thoai hodc
kénh trao d6i (Gapowork).

6.2.3. Xit Iy phdn anh kién nghi

— Phong Kiém tra— Giam sét thuc hién theo Quy trinh tiép nhén phan anh khiéu
nai qua iHanoi va Cong Dich vu cdng quéc gia theo quy dinh dé phan hdi khach hang.

6.2.4. Kiém tra thong tin hé so

— Chi nhanh va Diém hd tro dich vu cong s tiép nhan thong tin, kiém tra tinh
trang ho so trén hé thong.

— Sau khi kiém tra thong tin:

+ Néu kiém tra duoc trang thai ctia hd so va qua trinh giao hd so: bo phan tiép
nhan phan anh cua Chi nhanh va Biém hd tro dich vu cdng s6 phan hdi vé tinh trang cua
hé so va thyc hién budc f) Phdn hoi két qua hé so.

+ Néutinh trang giao ho so cham, tic & Buu chinh: bd phan tiép nhan phan anh
lién hé Buu chinh dé yéu cau kiém tra tinh trang ho so ctia khach hang va thuc hién bude
e) Kiém tra hé thong va phdn héi két qua.

6.2.5. Kiém tra hé thong va phdin hoi két qud

— Buu chinh phai phan hoi thong tin vé tinh trang ho so cho Chi nhanh va Piém
hd tro dich vu cong 6. Néu hd so bi hu hong, bi & nhoe, rach, thit lac, mit ... hd so,
buu chinh phai phan hoi cho bo phan tiép nhan phan anh va dé xuit phuong an xu ly
theo quy dinh gidng muc 3.2 phan ¢) Kiém tra va phdn héi két qua ho so.

6.2.6. Phdn hoi két qua ho so

— Sau khi nhan dugc théng tin, Chi nhanh va Piém hd tro dich vu cong s lién hé
phong Kiém tra — Giam sat phan hoi tinh trang tra két qua ho so cho khach hang qua
dién thoai hodc kénh trao d6i (Gapowork).

6.2.7. Tra loi khach hang

— Sau khi x4c nhan dugc tinh trang ctia hd so, Phong Kiém tra — Giam sat tra 10
trén kénh phan anh kién nghi khac. Noi dung gdm: xin 16i khach hang vé thoi gian tra
két qua cham tré, thdng béo tinh trang giao két qua ho so qua dich vu buu chinh va thoi
gian tra két qua du kién.

7. KIEM TRA THONG TIN KHI TIEP NHAN PHAN ANH TU KHACH
HANG VE VIEC CHUA NHAN PUQC KET QUA QUA DICH VU BUU
CHINH BANG KENH TONG DAI BUU CHINH

— Khi khéch hang c6 nhu cau phan &nh chua nhan dugc két qua qua dich vu buu
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chinh, khach hang lién h¢ dén tong dai ciia Buu chinh.

ho so.

— Buu chinh tiép nhan théng tin va tra 161 khach hang vé tinh trang cta két qua

— Pinh ky hodc khi nhan dugc yéu cu tir Trung tdm, Buu chinh phai tong hop

két qua khach hang lién hé dén tong dai ctia Buu chinh dé phan anh vé viéc chwa nhan

dugc két qua va gui bao cdo cho Trung tam.

8. LUU HO SO

TT

Ma - Tén biéu mau/
huwéng dan/ ho so

Hinh
thire

4
A

Cap
do
mat

Thoi
gian

Noi luu
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THANH PHO HA NOI
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QUY TRINH KIEM TRA THONG TIN KHI TIEP
NHAN PHAN ANH TU KHACH HANG VE VIEC
PA NOP HO SO TREN CONG DICH VU CONG
NHUNG CHUA PUQC TIEP NHAN
Ma tai liéu: QT-13
Ngay hiéu lyc:  .../.../2025

1. Nhitng nguweoi ¢6 lién quan phdi doc, hiéu va thiee hién theo ding néi dung ciia tai
liéu nay.
2. Ngi dung tai Ziéu nay co hiéu liee ké tir ngay phé duyét ciia Ban Giam doc Trung tam.

Tai liéu nay 14 tai sdn thudc sé hiru ciia Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong thanh phd
Ha Néi. Tat ca sw sao chép duwdi moi Ninh thire chi dwege thue hién khi ¢6 s dong Y ciia
Trung tam Phuc vu hanh chinh céng thanh phé Ha Ngi.
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1. THONG TIN CHUNG

1.1 Muc dich

Quy trinh ndy dwoc ban hanh nhdam muyc dich huéng din cu thé cac cong viée
kiém tra théng tin khi tiép nhan phan anh tir khach hang vé viéc da ndp ho so trén Cong
dich vu cong nhung chua duoc tiép nhian dam bao xt 1y cac phan anh nhanh chong,
chinh xac va cung cip phan hdi kip thoi cho khach hang, dong thdi dam bao tinh minh
bach trong qua trinh tiép nhan va xir 1y ho so trén hé thong Cong dich vu cong.

1.2 Pham vi ap dung

Quy trinh nay &p dung ddi véi trudng hop:

— Tiép nhéan phan &nh tir khach hang vé viéc da nop hd so trén Cong dich vu cong
nhung chua duogc tiép nhan.

1.3 Pi twong 4p dung

— Tb chirc, c& nhan thuc hién tha tuc hanh chinh.

— Cac don vi Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong gom:

+ Trung tdm HO trg va Chiam soc khach hang

+ Chi nhanh va Piém hd tro dich vu cdng sd

1.4 Thuit ngir - viét tit

STT | Thuit ngi, tir viét tit Giai thich
1. | Trungtam Trung tdm Phyc vy hanh chinh céng Thanh ph
2. | TTHC Thu tuc hanh chinh
3. | Khach hang T6 chuc, ca nhan
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2. CAC KENH TIEP NHAN PHAN ANH TU KHACH HANG VE VIEC PA
NOP HO SO TREN CONG DICH VU CONG NHUNG CHUA PUQC TIEP NHAN
Cac kénh tiép nhan phan anh tir khach hang vé viéc chua nhan duoc két qua qua
dich vu buu chinh gém:
— Tiép nhan phan anh tryc tiép tai Chi nhanh va Biém hd trg dich vu cong so.
— Tiép nhan giéan tiép qua cac kénh:
+ Kénh tong dai da kénh 1022 (nhanh 7) hodc 19001009
+ Keénh tiép nhan phan anh, khuyén nghi nhu Dich vu cong, iHanoi, ...
3. KIEM TRA THONG TIN KHI TIEP NHAN PHAN ANH TU KHACH
HANG VE VIEC PA NQP HO SO TREN CONG DICH VU CONG NHUNG

CHUA PUQC TIEP NHAN TAI CHI NHANH VA PIEM HO TRQ DICH VU
CONG SO

3.1 Lwu @6 quy trinh

Quy trinh kiém tra thong tin khi tiép nhin phén dnh tir khich hang vé viée da ndp hd so trén Cong dich vu cong nhung chwa dugc
tiép nhin

Khéch hang Chi nh4anh/Diém Phue vu hanh chinh céng

-
|

1. Phan énh xir 1y hé so »| 2 Ticp nhin va kiém tra
tinh trang ho so

B{ phan hj tro k¥ thuit

3. Phin héi hé so chu: “hua né B 4. Yéu cdu sira 16 hé 5 :
= Than hon ha so e Chua np Loi h¢ thong 3 o s T he > 5. Xuly 16i he thong
ndp thanh cong thinh cong thong
i Chura thy 1§ hd so
. 6. Xir Iy va phan héi |
théng tin ho so

!

7. Phan héi khéch hang

A

8. Rat kinh nghiém

|
9,

3.2 M0 ta chi tiét
a) Phan anh xir ly hé so
— Khi khach hang c¢6 nhu cau phan anh vé viéc dd nop hd so trén Cong dich vu

cong nhung chua duogc tiép nhan, khach hang dén truc tiép tai Chi nhanh va Diém hd
trg dich vu cong $0.

b) Tiép nhan va kiém tra tinh trang hd so

— Chi nhanh va Diém hd trg dich vu cong s tiép nhan thong tin, kiém tra tinh
trang ho so trén hé thong:

+ Néu kiém tra khdng c6 thdng tin ho so, thuc hién muc ¢) Phdn hoi hé so chira
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ngp thanh céng.

+ Néu kiém tra théng tin hd so bi 18i thuc hién muc d) Yu cdu sira 16i hé thong.

+ Néu kiém tra thong tin do so suat hodc thiéu sot trong quy trinh xir 1y, thu 1y
hd so khong duoc tiép nhan, phan loai hodc thu 1y dung thoi gian thyc hi¢n muc 3.2.6
Xt Iy phan hoi thong tin ho so.

c) Phin hdi ho so chwra ndp thanh cong

— Ho so duoc khach hang ding tai 1én cong dich vu céng nhung chua hoan tat
quy trinh ndp hd so, ddn dén ho so chua dugce luu trir trong hé thong.

— Chi nhanh va Biém hd tro dich vu cong sb phan hoi voi khach hang, théng bao
can thuc hién lai cac buée, dam bao déy du thong tin va ho so yéu cau.

d) Yéu ciu sira 15i hé thong

~ Hb so duoc ndp nhung khong duogc déng bd hoa hodc nhén dién tai Céng dich
vu Cong, din dén viéc chua c6 thong tin phan hdi hoac khong thé tra ctru ho so. Chi
nhanh va Biém hd tro dich vu ¢6ng sb Yéu cau bo phan hd tro k thuat xtr Iy 16i hé thong.

e) Xir Iy 16i hé thong

— Sau khi xac dinh dugc nguyén nhan gay ra su cd, bo phan ky thuat thuc hién
khéc phuc theo quy dinh ctia Trung tam. Néu c6 van dé vé dir licu (mét déng bd hoac
thiéu sot), thuc hién dong b lai hd so bj anh hudng.

— H6 so dugc chuyén tdi bd phén tiép nhan thyc hién muc f) Xi# 1y, phdn hoi thong
tin ho so.

f) Xir Iy va phan hoi thong tin hd so

— Hb so da duoc ndp thanh coéng qua cong dich vu cong nhung do so sudt hoic
thiéu sot trong quy trinh xt 1y, ho so khong dugc tiép nhan, phéan loai hodc thu ly ding
thot gian.

— Bo phan tiép nhan va thy Iy hd so phai 1ap tirc thyce hién cac bude theo quy dinh
cua Trung tdm:

+ Phan cong bo phan xu 1y ho so.

+ Cap nhat tinh trang ho so vao hé théng.

g) Phan hdi khéach hang

— Pbi v6i Chi nhanh va Piém hd tro dich vu cong sé thu 1y, xtr 1y xong hd so,
thdng bao tinh trang giao két qua ho so va thoi gian tra két qua dy kién dam bao sy hai
long cua khach hang.

h) R4t kinh nghiém

— Pinh ky hang tuan, co quan to chirc hop rat kinh nghiém, thanh phan du hop
gém Chi nhanh va Piém hd tro dich vu cong s6 va bo phan lién quan.
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4. KIEM TRA THONG TIN KHI TIEP NHAN PHAN ANH TU KHACH
HANG VE VIEC PA NQP HO SO TREN CONG DICH VU CONG NHUNG
CHUA PUQC TIEP NHAN TAI KENH TONG PAI TRUNG TAM

4.1 Lwu d6 quy trinh

Quy trinh kiém tra thong tin khi tidp nhiin phéin dnh tir khéch hang vé vige da ndp ho so trén Cdng dich vy ¢dng nhung chua duge tiép nhin

Khach hang TT Hb trg va CSKH Chi nhanh/ Piém Phyc vu hanh chinh céng B§ phan hd tro ki thuat
1. Phan anh xu Iy hé s }——{ 2, Tiép nhdn phan anh

3. Chuyén thong tin kiém
tra ho so

4. Kiém tra hé sor

5. Phan héi TT CSKH ho
so chura ndp thanh céng

dhan héi khich ha < 8. XU Iy va phan hoi
9.Phan hoi khach hang |« hdne tin hd so
hong tin ho s

» 10 Rat kinh nghiém

6. Yéu cu sira 13i hé | |
thong

7. Xir 1y 181 hé thing

4.2 M0 ta chi tiét

a) Phan anh xir ly hé so

— Khi khach hang c6 nhu cau phan anh vé viée da nop ho so trén Céng dich vu
cong nhung chua duoc tiép nhan, khach hang lién hé qua kénh téng dai da kénh 1022
(nhénh 7) hodc 19001009.

b) Tiép nhan phan anh

— Khi khach hang dén phan anh yéu cau dinh chinh két qua hd so do co quan lién
quan cip sai, Trung tim Hd tro va Cham soc khach hang tiép nhan yéu cau cua khach
hang va ghi nhan vao hé théng gdm cac thong tin:

+ Thong tin chinh chu cua hd so

+ CCCD

+ TTHC thyc hién, ngay thuc hién

+ M4 ho so (néu c6)

+ Chi nhanh va Piém hd trg dich vu c¢6ng s6 thuc hién TTHC.

— Nhan vién Trung tim HJ tro va Chiam soc khach hang phan hoi dam bao sy hai
long cua khach hang.

c) Chuyén thdng tin kiém tra hd so

— Sau khi tiép nhan thong tin, nhan vién Trung tim HJ trg va Cham soc khach
hang lién hé cho Chi nhanh va Diém hd trg dich vu cong sd yéu cau kiém tra thong tin
hd so ctia khach hang qua dién thoai hodc kénh trao d6i (Gapowork).
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d) Tiép nhan va kiém tra théng tin hd so

— Chi nhanh va Piém hd trg dich vu cong ) tiép nhan thong tin, kiém tra tinh
trang ho so trén hé thong:

+ Néukiémtra khong c6 thong tin hd so, thuc hién muc e) Phan hoi Trung tam
HO trg va Chim soc khach hang vé viéc hd so chwa nop thanh cong.

+ Néu kiém tra thdng tin hd so bi 18i thuc hién muc f) Yéu cau sira 161 hé thong.

+ Néu kiém tra thong tin do so suat hodc thiéu sot trong quy trinh xir 1y, thu 1y
hd so khong duoc tiép nhan, phan loai hoac thu 1y dung thoi gian thuc hién muc h) Xu
1y, phan hoi thong tin ho so.

e) Phan héi Trung tim H§ tro va Chim séc khach hang hé so chwa ndp
thanh céng

— H6 so duoc khach hang dang tai 1én cong dich vu cong nhung chua hoan tat
quy trinh ndp hd so, ddn dén ho so chua dugce luu trir trong hé thong.

— Trung tam HJ tro va Cham séc khach hang phan hoi vai khach hang, théng bao
can thyc hién lai cac budc, dam bao day du thong tin va ho so yéu cau.

f) Yéu cau sira 16i hé thong

— Hb so dugc ndp nhung khéng dugce dong bd hda hodc nhan dién tai Cong Dich
vu cong, din dén viéc chua co thong tin phan hdi hodc khong thé tra ctru ho so. Trung
tam HJ tro va Cham soc khach hang yéu cau bo phan hd tro ki thuat xir Iy 15i hé thong.

g) Xir Iy 16i hé thong

— Sau khi xac dinh dugc nguyén nhan gay ra su c¢d, bo phan ky thuat thuc hién
khéc phuc theo quy dinh ctia Trung tam. Néu c6 van dé vé dir lidu (mét déng bo hoac
thiéu sot), thuc hién dong b lai hd so bi anh hudng.

— H6 so dugc chuyén ti bo phéan tiép nhan thuc hién muc k) Xit Iy, phan hoéi
théng tin hé so

h) Xir ly, phan hdi thong tin hé so

— Hb so di duogc ndp thanh cong qua cong dich vu cong nhung do so suat hodc
thiéu sot trong quy trinh xt 1y, ho so khong dugc tiép nhan, phéan loai hodc thu ly ding
thot gian.

— B6 phan tiép nhan va thy Iy ho so phai 1ap tirc thyce hién cac bude theo quy dinh
cua Trung tam:

+ Phan cong bo phan xir Iy ho so.

+ Cap nhat tinh trang hd so vao hé théng.

i) Phan hoi khach hang

— Péi v6i truong hop chua ndp hd so thanh cong, Trung tdm Hb tro va Cham soc
khach hang phan hdi cho khach hang, thong bao can thuc hién lai cac budce, dam bao
day du thong tin va hd so yéu cau, dam bao sy hai 10ng ciia khach hang.

— Pbi v6i Chi nhanh va Biém hd tro dich vu cdng sb thu Iy, xir Iy xong ho so,
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Trung tdm Hd tro va Chiam s6¢ khach hang thdng béo tinh trang giao két qua hd so qua
dich vu buu chinh va thoi gian tra két qua du kién.
j) RUt Kinh nghiém
— Pinh ky hang tuan, co quan t6 chiic hop rit kinh nghiém, thanh phan du hop
gém Chi nhanh va Piém hd trg dich vu cong s6 va bd phan lién quan.
5. KIEM TRA THONG TIN KHI TIEP NHAN PHAN ANH TU KHACH
HANG VE VIEC PA NQP HO SO TREN CONG DICH VU CONG NHUNG
CHUA PUQC TIEP NHAN BANG KENH PHAN ANH

5.1 Lwu d6 quy trinh

Quy trinh kiém tra théng tin khi tiép nhiin phin anh tir khich hang v& viée i ndp hé so trén Cong dich vy cong nhung chura dwee tiép nhin

Khach hang P.Kiém tra - Giam sit Chi nhanh/ Piém Phuc vy hanh chinh céng Bd phén hd tro ki thujt

®
l

1. Phiin anh xit Iy hé so 2 TR.EP uhin vi !:‘lem e
tinh trang ho so

Phan anh khicu nat

3. Xur 1y phan anh

kicn nghi
. P 6. Yéu chu sira 151 hé T
5. Phan hdi két qua hé so : N T, X 17 161 hé thing
thomg - =
y
O 8. Xir I§ va phan hi
9. Phan hdi khach hang R ¥ ar N <
—r théang tin hé so

10. Rut kinh nghiém

5.2 M6 ta chi tiét

a) Phan anh xir ly hé so

— Khi khach hang c6 nhu cau phan anh vé viée da nop hd so trén Céng dich vu
cong nhung chua dugc tiép nhan, khach hang lién hé qua kénh phan anh, kién nghi nghi
khac nhu Dich vu cong, iHanoi, ...

b) Tiép nhan va kiém tra tinh trang ho so

— Phong Kiém tra — Giam sat chiu trach nhiém tiép nhin cac phan anh trén cic
kénh phan anh, khuyén nghi khéc.

— Néu phan &nh khiéu nai: chuyén muc ¢) Xi Iy phdn anh kién nghi.

— Néu phan anh da ndp ho so trén Cong dich vu cong nhung chua dugc tiép nhén,
can kiém tra tinh trang hd so: Phong Kiém tra — Giam sét lién hé cho Chi nhanh va Biém
hd trg dich vu cong s6 yéu cau kiém tra thong tin hd so ciia khach hang qua dién thoai
hoic kénh trao doi (Gapowork).
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¢) Xir Iy phan anh kién nghi
— Phong Kiém tra— Giam sat thuc hién theo Quy trinh tiép nhan phan anh khiéu
nai qua iHanoi va Cong Dich vu cdng quéc gia theo quy dinh dé phan hdi khach hang.
d) Kiém tra hd so
— Chi nhanh va Diém hd tro dich vu cong s6 tiép nhan thong tin, kiém tra tinh
trang ho so trén hé thong.
— Thue hién kiém tra théng tin:
+ Néu kiém tra khong c6 théng tin ho so, thuc hién muc ) Phdn hoi két qud ho so
+ Néu kiém tra thdng tin hd so bi 18i thuc hién muc f) Yeu cdu sira 16i hé thong
+ Néu kiém tra thong tin do so suat hodc thiéu sot trong quy trinh xir 1y, thu 1y
hé so khong dugc tiép nhan, phan loai hodc thu Iy dung thoi gian thuc hién muc &) X
ly phan hoi thong tin ho so.
e) Phan hoi két qua ho so
— H6 so duoc khach hang ding tai 1én cong dich vu cong nhung chua hoan tét
quy trinh ndp ho so, ddn dén ho so chua dugce luu trir trong hé thong.
— Sau d6, Phong Kiém tra — Giam sat phan hoi cho khach hang, thong béo can
thue hién lai cac bude, chic chin dam bao dy du thong tin va ho so yéu cau.
f) Yéu ciu sira 16i hé thong
— Hb so duoc ndp nhung khong dugc déng bo hda hoac nhan dién tai téng dai,
dan dén viéc chua c6 thong tin phan hoi hoidc khong thé tra ctiru hd so. Phong Kiém tra
— Giam sat yéu cau bo phan hd tro ky thuét xtr Iy 16i hé théng.
g) Xir ly 16i hé thong
— Sau khi x4c dinh dugc nguyén nhan gay ra sy cd, bd phan ky thuat thuc hién
khic phuc theo quy dinh ciia trung tim. Néu ¢ van dé vé dir lidu (mat dong bod hoic
thiéu sét), thuc hién dong b lai hd so bi anh hudng.
— Hb so duoc chuyén t&i bd phan tiép nhan thyc hién muc h) Xz Iy phdn hoi thong
tin ho so
h) Xir Iy phan hai thong tin ho so
— Hb so da duoc ndp thanh coéng qua cong dich vu cong nhung do so sudt hodc
thiéu sot trong quy trinh xt 1y, ho so khong dugc tiép nhan, phan loai hodc thu ly ding
thot gian.
— Bo phan tiép nhan va thy Iy ho so phai 1ap tirc thyce hién cac bude theo quy dinh
cua trung tam:
+ Phan cong bo phan xir Iy ho so.
+ Cap nhat tinh trang hd so vao hé théng.
i) Phan héi khach hang
— Péi voi truong hop chua ndp hod so thanh cdng, Phong Kiém tra — Giam sét
phan hoi khach hang, théng bao can thuc hién lai cac bude, dam bao day du thong tin
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va ho so yéu cau.

— Pbi v6i Chi nhanh va Piém hd tro dich vu cong sé thu 1y, xtr 1y xong ho so,
Phong Kiém tra — Giam sat thong béo tinh trang giao két qua hd so qua dich vu buu
chinh va thoi gian tra két qua du kién.

j) Rat kinh nghiém

— Pinh ky hang tuan, co quan t6 chirc hop kinh nghiém, thanh phan dir hop gom
Chi nhanh va Piém hd trg dich vu céng s va bo phan lién quan.

6. LUU HO SO
N AR X . Cap | Thoi
7T | Ma- Ten bieu maw/ Hinh 46 | gian Noi luu
hwdong dan/ ho so thire H
mat luu
1.
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TRUNG TAM PHUC VU HANH CHINH CONG
THANH PHO HA NOI

xky

N

s’

HANH CHINH THONG MINH
TAN TAM PHUC VU

%
)

—

QUY TRINH GIAI QUYET TTHC TRONG
TRUONG HQP MOT HOAC NHIEU CAN BO,
CONG CHUC XIN NGHI PHEP VA PHAN CONG
NHAN SU ' CUNG CHI NHANH TIEP NHAN HO SO
TAM THOI

Ma tai liéu: QT-14
Ngay hiéu lyc:  .../.../2025

1. Nhitng nguweoi ¢6 lién quan phdi doc, hiéu va thiee hién theo diing néi dung ciia tai
liéu nay.
2. Ngi dung tai liéu nay co hiéu liec ké tir ngay phé duyét ciia Ban Giam doc Trung tam.

Tai liéu nay 14 tai sdn thudc sé hiru ciia Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong thanh phé
Ha Ngi. Tat ca s sao chép dudi moi Ninh thire chi dwge thue hién khi ¢6 su dong  cia
Trung tam Phuc vu hanh chinh cong thanh phé Ha Noi.




111

MUC LUC
1. ThONG tiN CAUNG ..o 112
(Y T 1) TS 112
1.2 Pham Vi P dUNE.....cccociieiiiiieie et 112
1.3 DO1 tHONE AP QUINE ..ot 112
(R ey S T T 112
2. S0 @0 QUY THINN ... 113
I (O T a1 IR T S0P 113
3.1 D& XUAL NEIT PRED ..o 113
3.2 ThOng ba0 ké hoach CONG AC..........c.eviveevrerreiireieeeeseeeseeseeses s 114
3.3 Piéu phoi can bo thay thé va cap tai khoan du phong .........cc.cevvevverennenee, 114
3.4 GUI ITUU Y Chi AN oot 114
3.5 Thuc hién giai QUYEt TTHC ...ovuiveveececeeeeee ettt 114
3.6 Ban giao tai khoan du phong ..o 114
3.7 Tiép nhan va khoa tai khoan dur PRONG ........cc.ccevevevereeieeseceeeeee e, 114

B, LU O SO oo e e e oot e e e oo et 114



112

1. THONG TIN CHUNG

1.1 Muc dich

Quy trinh nay duoc ban hanh nhim muc dich huéng din phan cong can bo tiép
nhan hd so tam thdi khi mét hodc nhiéu can bd nghi phép nhim dam bao hoat dong tiép
nhén va giai quyét thi tuc hanh chinh dién ra lién tuc, khong bi gian doan khi can bo xin
nghi phép, dong thdi quy dinh rd trach nhiém phan cong va ban giao hd so, dam bao
minh bach, hiéu qua trong cung cip dich vu cong, giam thiéu sai sét va duy tri chat
luong dich vu trong moi tinh hudng.

1.2 Pham vi ap dung

Quy trinh nay &p dung ddi véi trudng hop:

— Thyc hién giai quyét thi tyc hanh chinh trong trudng hgp mét hodc nhiéu can
bd, cong chure xin nghi phép.

1.3 Péi twong ap dung

—Toan b can bg, cong chirc, vién chirc thudc Trung tam Phuc vu hanh chinh
cong thanh pho Ha Noi, cac Chi nhanh va cac Piém ho trg dich vu cong so.

1.4 Thuit ngir - viét tit

STT | Thuit ngi, tir viét tit Giai thich
1. | Trungtam Trung tm Phuc vu hanh chinh cng Thanh phé
2. | TTHC Thu tuc hanh chinh

Can b, cong chirc tai Chi nhanh cé nhu cau nghi
phép

Can bo dugc phan cong theo thim quyén thuc
hién cong viéc thay thé can bo nghi phép

3. | Can bo nghi phep

4. | Can b thay thé
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2. LUU PO QUY TRINH

Quy trinh giii quyét TTHC trong trwdomg hop 1 hodic nhiéu can b, cong chire xin nghi phép va
phén c¢éng nhan sy cung Chi nhanh tiép nhin hd so tam thoi

Can bg nghi phép/di cong tac Ban Lanh dao Chi nhinh Can b thay thé

? ?

2. Thong bao ke hoach
’ cong tac

A

1. Dé xudt nghi phép

Tir choi

Duyét

\ 4

A 4

3. Diéu phdi can bo
thay thé va cap tai
khoan du phong

A

4. Chi din va luu y

5. Thuc hién giai quyét
TTHC

A

. 7. Tiép nhan va khoa tai 6. Ban giao tai khoan
khoan du phong du phong

3. MO TA CHI TIET

3.1 Pé xuat nghi phép

— Khi ¢6 nhu ciu nghi phép, cham nhat 07 ngay 1am viéc trudc khi nghi, Can bo
1ap dé xuat nghi phép va trinh Ban Lanh dao Trung tdm, Chi nhanh, Piém hd tro dich
vu cong s6 phé duyét theo hai hinh thirc:

+ Qua email va dinh kem Bon xin nghi phép.

+ Viét Bon xin nghi phép, ky xac nhan va trinh phé duyét truc tiép.

— Ban Lanh dao Chi nhanh xem xét dé xuit nghi phép:

+ Néu dé xuét hop 1y, Ban Lanh dao chi nhanh phé duyét cho can bd xin nghi
phép. Trong thoi gian nghi phép, néu ¢ yéu cau khan cap, nhan vién thuc hién cung cp
thong tin qua cac kénh lién lac nhu gapo, zalo, dién thoai... dé can bo thay thé dam bao
thuc hién cong viéc.

+ Ban Lanh dao diéu phdi can b thay thé: chuyén bude 2.2.3 Diéu phdi can bd
thay thé va cap tai khoan dy phong.
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+ Néu dé xuét khdng hop 1y hoic khdng diéu phdi duoc can bo thay thé: tir chdi
phé duyét don va phan hdi can bd nghi phép trong dé néu rd 1y do tir chdi.

3.2 Thong béo ké heach cong tac

— Khi ¢6 quyét dinh phé duyét nhan su nghi viéc, Ban Lanh dao Trung tdm, Chi
nhanh, Piém hd trg dich vu cdng sé 1ap ké hoach cong tac, diéu phdi can bo thay thé va
thong bao cho cac bo di cong tac it nhét trude 03 ngay 1am viée trude khi cong tac.

3.3 Diéu phdi can bd thay thé va cip tai khoan dw phong

— Ban Lanh dao Trung tam, Chi nhanh, Piém hd tro dich vu cong s6 chiu trach
nhiém diéu phdi va thong bao cho Céan bo thay thé dé xac nhan thoi gian tam thoi thay
thé thyc hién giai quyét TTHC cho cé&n bo xin nghi phép va ban giao tai khoan tiép nhan
hd so du phong cho Can bo thay thé.

3.4 Giri luu y chi din

— Péi véi cac cong viée dang xir 1y, can bd nghi phép can phai cung cip cac tai
lidu, thdng tin cu thé hay cac quy trinh dic biét ma can bo thay thé can luu Y trong sudt
qua trinh tiép nhan cong viéc.

— Can bo nghi phép lién hé va trao d6i voi Can bo thay thé dé chi dan, phdi hop
hoan thanh cong viéc va luu y cac truong hop dac biét.

3.5 Thuec hién giai quyét TTHC

— Trong thoi gian Can bd nghi phép/di cong tac vang mat, Can bo thay thé thuc
hién giai quyét TTHC theo cac quy dinh.

— Can bo thay thé phai dam bao moi cong viéc va hod so duge xir 1y ding quy
trinh, khong anh hudéng dén tién do va chat lugng cong vigce.

3.6 Ban giao tai khoan dw phong

— Cham nhét 01 ngay sau khi giai quyét TTHC thay thé, Can bd thay thé s& ban
giao lai tai khoan du phong cho Ban Lanh dao Chi nhanh.

3.7 Tiép nhén va khoa tai khoan du phong

— Sau khi tiép nhan lai tai khodn du phong, Ban Lanh dao Chi nhanh phai khoa
tai khoan ctia can bo thay thé.

— Ban Lanh dao Chi nhanh yéu cau can bd nghi phép thuc hién thay d6i mat khau
sau khi ban giao dé dam bao bao mat trong qua trinh sir dung tai khoan dy phong.

4. LUU HO SO
X A R . Cap | Thoi
TT Ma - Ten bicu mau/ Hin do gian Noi lru
hwong dan/ ho so thire K
mat luu
1.
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