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KẾ HOẠCH 

Tổ chức thực hiện Mô hình “Quầy ưu tiên tiếp nhận hồ sơ 

 tại Trung tâm phục vụ hành chính công tỉnh” 
’ 

 

Tại điểm b khoản 2 Điều 13 Nghị định số 118/2025/NĐ-CP ngày 09 tháng 6 

năm 2025 của Chính phủ về thực hiện thủ tục hành chính theo cơ chế một cửa, một 

cửa liên thông tại Bộ phận Một cửa và Cổng Dịch vụ công quốc gia, có quy định: 

“b) Tại Bộ phận Một cửa: …căn cứ vào quy mô, diện tích có thể tổ chức quầy 

hướng dẫn hoặc quầy dành riêng cho người cao tuổi, phụ nữ mang thai, người 

khuyết tật;…”. 

Để nâng cao chất lượng phục vụ và đáp ứng nhu cầu ưu tiên tiếp nhận hồ sơ 

đối với các đối tượng đặc biệt (người cao tuổi, phụ nữ mang thai, người khuyết 

tật,…), Văn phòng Ủy ban nhân dân tỉnh xây dựng Kế hoạch tổ chức thực hiện Mô 

hình “Quầy ưu tiên tiếp nhận hồ sơ tại Trung tâm phục vụ hành chính công tỉnh”, 

với các nội dung như sau: 

I. MỤC ĐÍCH 

1. Tạo điều kiện thuận lợi cho các đối tượng ưu tiên, đảm bảo người dân 

thuộc diện ưu tiên được tiếp cận nhanh chóng, thuận tiện khi thực hiện thủ tục 

hành chính, giảm thời gian chờ đợi và nâng cao hiệu quả giải quyết hồ sơ. 

2. Nâng cao chất lượng phục vụ tại Trung tâm phục vụ hành chính công tỉnh, 

thể hiện tinh thần trách nhiệm, thái độ phục vụ chuyên nghiệp, góp phần xây dựng 

hình ảnh chính quyền gần gũi, tận tâm và thân thiện với người dân. 

3. Thực hiện chính sách ưu tiên theo quy định pháp luật, nhất là đối với các 

nhóm đối tượng được ưu tiên như người cao tuổi, người khuyết tật, người có công 

với cách mạng, phụ nữ mang thai,… 

4. Tăng cường sự hài lòng và niềm tin của người dân, thúc đẩy sự tin tưởng 

vào hệ thống hành chính công. 

5. Đổi mới cách thức phục vụ, đảm bảo tinh thần “lấy người dân làm trung 

tâm,” góp phần thực hiện các mục tiêu của cải cách hành chính công và xây dựng 

chính quyền điện tử. 
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II. ĐỐI TƯỢNG ÁP DỤNG 

1. Người cao tuổi: là công dân Việt Nam từ đủ 60 tuổi trở lên, căn cứ vào 

ngày tháng năm sinh trên giấy tờ tùy thân (theo quy định tại Điều 2 Luật Người 

cao tuổi năm 2009). 

2. Người khuyết tật: Theo quy định tại Luật Người khuyết tật năm 2010. 

3. Phụ nữ mang thai hoặc có con nhỏ dưới 06 tháng tuổi. 

4. Các trường hợp đặc biệt khác theo quy định của pháp luật hoặc chỉ đạo từ 

cấp có thẩm quyền. 

Ghi chú: Đối tượng ưu tiên là người trực tiếp thực hiện thủ tục hành chính 

(chủ hồ sơ). 

III. NỘI DUNG KẾ HOẠCH 

1. Thành lập Quầy ưu tiên 

Để đảm bảo hoạt động hiệu quả của mô hình Quầy ưu tiên, cơ sở vật chất 

được chuẩn bị đầy đủ và phù hợp với nhu cầu phục vụ. Cụ thể: 

1.1. Vị trí Quầy ưu tiên 

-  Bố trí Quầy làm việc số 33 tại Trung tâm Phục vụ hành chính công tỉnh. 

- Lắp đặt biển hiệu, ghi rõ dòng chữ “Quầy thực hiện thủ tục hành chính 

đối với người ưu tiên” để dễ nhận diện.  

1.2. Biển báo và hướng dẫn 

- Bố trí biển chỉ dẫn rõ ràng từ lối vào đến Quầy ưu tiên. 

Lưu ý: Người sử dụng xe lăn vui lòng sử dụng cổng tại mặt đường Trần Phú 

để vào Trung tâm. Cổng này đã được trang bị đường dẫn thuận tiện dành riêng cho 

người sử dụng xe lăn. 

- Tại Quầy ưu tiên bố trí biểu tượng nhận diện đối tượng ưu tiên (người cao 

tuổi, người khuyết tật...). 

- Biển hướng dẫn cụ thể về quyền lợi và quy trình tiếp nhận hồ sơ, trả kết 

quả tại Quầy ưu tiên (có nội dung chi tiết kèm theo). 

1.3. Bố trí trang thiết bị 

- Bàn làm việc: Đảm bảo sạch sẽ, gọn gàng, phù hợp để xử lý hồ sơ. 

- Ghế ngồi: Ghế nệm tựa lưng có tay vịn, phù hợp cho người cao tuổi, phụ 

nữ mang thai hoặc người khuyết tật. 

- Máy vi tính và máy in: Phục vụ tra cứu, nhập liệu và in giấy tờ… 

- Máy scan: Dùng để số hóa tài liệu, hỗ trợ quy trình nộp hồ sơ trực tuyến. 
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- Giấy, bút viết, phiếu góp ý để thu thập ý kiến phản hồi của người dân,… 

1.4. Nhân sự tiếp nhận hồ sơ, trả kết quả tại Quầy ưu tiên 

Là các nhân sự các quầy đang thực hiện nhiệm vụ tiếp nhận hồ sơ và trả kết 

quả tại Trung tâm Phục vụ hành chính công tỉnh, được Lãnh đạo Trung tâm điều 

động, phân công hướng dẫn, tiếp nhận hồ sơ và trả kết quả cho các đối tượng ưu 

tiên khi đến liên hệ giải quyết công việc. 

2. Quy trình tiếp nhận hồ sơ tại Quầy ưu tiên 

2.1. Các thủ tục hành chính tiếp nhận tại Quầy ưu tiên 

Tất cả các thủ tục hành chính thuộc phạm vi tiếp nhận và giải quyết của các 

sở, ban ngành tỉnh, Ủy ban nhân dân phường Quy Nhơn, Ủy ban nhân dân phường 

Quy Nhơn Nam và Bảo hiểm xã hội tỉnh. 

2.2. Quy trình tiếp nhận tại Quầy ưu tiên 

Bước 1: Đón tiếp và hướng dẫn 

Nhân viên bảo vệ, Lễ tân kịp thời nhận diện và hướng dẫn, hỗ trợ người dân 

thuộc diện ưu tiên đến đúng quầy ưu tiên (không cần lấy số thứ tự). Đồng thời, liên 

hệ quầy có lĩnh vực, thủ tục hành chính cần ưu tiên tiếp nhận để đến quầy ưu tiên 

để thực hiện việc tiếp nhận hồ sơ    

Bước 2: Hướng dẫn và tiếp nhận hồ sơ 

Nhân viên Quầy kiểm tra tính đầy đủ, hợp lệ của hồ sơ: 

- Nếu hồ sơ đầy đủ thì tiếp nhận, in phiếu hẹn cho công dân; hỗ trợ thanh 

toán phí và hướng dẫn đăng ký nhận kết quả tại nhà thông qua dịch vụ bưu chính 

công ích để tiết kiệm thời gian đi lại của công dân. 

- Nếu hồ sơ còn thiếu sót, cần hỗ trợ bổ sung ngay tại chỗ hoặc hướng dẫn 

việc bổ sung hồ sơ một cách cụ thể nhất. 

Bước 3: Giải quyết và trả kết quả 

Người dân có thể nhận kết quả tại quầy ưu tiên hoặc tại nhà qua dịch vụ bưu 

chính. Trường hợp hồ sơ giải quyết trong ngày thì ưu tiên giải quyết và trả cho 

người dân. 

3. Công tác tuyên truyền và hướng dẫn người dân 

3.1. Công tác tuyên truyền 

- Đặt bảng thông báo tại Trung tâm Phục vụ hành chính công tỉnh, ngay tại 

khu vực lễ tân và tại lối vào cổng chính. 

- Tuyên truyền, thông báo qua các kênh thông tin: Zalo Trung tâm, Cổng 

thông tin điện tử tỉnh, mạng xã hội; đồng thời, phối hợp với Báo và phát thanh, 
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truyền hình Gia Lai để đưa tin về việc triển khai Quầy ưu tiên để người dân biết, 

tiếp cận rộng rãi. 

4. Công tác kiểm tra, giám sát và đánh giá 

Giao Trung tâm Phục vụ hành chính công tỉnh cử cán bộ phụ trách giám sát 

hoạt động của Quầy ưu tiên; tiếp thu ý kiến góp ý từ người dân để hoàn thiện Mô 

hình. Trung tâm tổng hợp báo cáo đánh giá hiệu quả hoạt động của Mô hình và đề 

xuất triển khai rộng rãi trên cả tỉnh (nếu hiệu quả). 

IV. THỜI GIAN TRIỂN KHAI 

Thực hiện Mô hình kể từ ngày 20 tháng 9 năm 2025. 

V. TỔ CHỨC THỰC HIỆN 

Giám đốc Trung tâm Phục vụ hành chính công tỉnh chịu trách nhiệm tổ chức 

triển khai Mô hình Quầy ưu tiên này tại Trung tâm; chỉ đạo cụ thể để đảm bảo hoạt 

động của Quầy ưu tiên được triển khai hiệu quả, đúng mục tiêu đề ra; đồng thời, 

theo dõi, giám sát việc thực hiện mô hình, kịp thời xử lý các khó khăn, vướng mắc 

phát sinh. 

Trên đây là Kế hoạch tổ chức thực hiện Mô hình “Quầy ưu tiên tiếp nhận hồ 

sơ tại Trung tâm phục vụ hành chính công tỉnh”. Trong quá trình thực hiện, nếu có 

phát sinh vướng mắc, Trung tâm Phục vụ hành chính công tỉnh kịp thời báo cáo 

lãnh đạo Văn phòng Ủy ban nhân dân tỉnh để điều chỉnh, bổ sung cho phù hợp./. 

 

Nơi nhận: 

- CT, các PCT UBND tỉnh (b/c); 

- LĐVP UBND tỉnh; 

- Các sở, ban thuộc tỉnh; 

- UBND các xã, phường; 

- Trung tâm PVHCC các xã, phường; 

- Trung tâm PVHCC tỉnh; 

- Lưu: VT. 

KT.CHÁNH VĂN PHÒNG 

PHÓ CHÁNH VĂN PHÒNG 

 

 
 

 

Võ Gia Nghĩa 
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