UY BAN NHAN DAN CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

TINH BINH DUONG Pioc lap - Tw do - Hanh phic
S6:25F¢ /QP-UBND Binh Duong, ngay#4 thang £ ndm 2018
QUYET PINH

Ve viéc phé duyét Pé an Thi diém thanh lap Hé thong dwong diy nong daé
tlep nhan, xi ly va tra loi phan anh, kién nghj ciia ngudi dan, doanh nghiép
trén dia ban tinh Binh Dwong giai doan 2018 - 2020

CHU TICH UY BAN NHAN DAN TiNH

Cin ctr Luat T chirc chinh quyén dja phwong ngay 19/06/2015;

Can ctr Nghj dinh s6 20/2008/ND-CP ngay 14/02/2008 cua Chinh phu vé
tiép nhén, xir 1y phan anh, kién nghi cla céc nhan, t5 chirc vé quy dinh hanh
chinh;

Céan ctr Quyét dinh sb 574/QD-TTg ngay 25/04/2017 cia Thu tudng
chinh phu vé Ban hanh quy ché tlep nhén, x&r 1y va tra 101 phan 4nh, kién nghi
cla nguoi dan, doanh nghiép trén cong thdong tin dién tir chinh phu;

Thye hién Chi thi s6 26/CT-TTg ngay 06/06/2017 cta Thu tuéng Chinh pha
vé tiép tuc trién khai hiéu qua nghl quyét s6 35/NQ-CP ngay 16/05/2016 theo tinh
thdn Chinh phii dong hanh cing doanh nghi€p; Chi thi s6 07/CT-TTg ngay
05/03/2018 cua Thi twéng Chinh pha vé tlep tuc day manh trién kha1 thue hién hiéu
qua Nghi quyét s 35/NQ- CP ngay 16/05/2016 vé h tro va phit trién doanh nghiép
den nam 2020 va Chi thi sb 26/CT-"ITg ngay 06/06/2017 cia Thi tudng Chinh phu
vé tiép tuc trién khai hiéu qua Nghi quyét s6 35/NQ-CP ngay 16/05/2016 theo tinh
than Chinh pht dong hanh ciing doanh nghiép trong nam 2018;

Theo d& nghi cia S¢ Thong tin va Truyén théng tai To trinh s6
71/TTr-STTTT ngay 01/08/2018,

QUYET PINH:

Diéu 1. Phé duyét kém theo Quyét dinh nay Pé an “Thi diém thanh 13p Hé
thong duong day ndng dé tiép nhén, xir Iy va tra 1oi phan anh, kién nghi cta
nguoi din, doanh nghiép trén dja ban tinh Binh Duong giai doan 2018 — 2020”.

Didu 2. Trach nhiém td chirc trién khai thuc hién:

1. S& Thong tin va Truyen thong chu tri, ph01 hgp véi S& N6i vy, Van
phong Uy ban nhén dén tinh t6 chic huong dan, trién khai thyc hién cac néi
dung trong Dé 4n, dam bao hiéu qua, thiét thuc theo cac quy dinh hién hanh;
Dong thoi, dinh ky hang nam tong hop, ddnh gia, bao cdo két qua thuc hién Dé
an vé UBND tinh.




2. Cac S&, Ban, nganh, Cong an tinh, UBND cac huyén, thj x&, thanh pho
va cac dorn vi lién quan theo chirc néng, nhiém vy cua minh ¢ trach nhiém ph01
hop va trién khai thuc hién Dé an. :

Piéu 3. Quyét dinh nay c6 hidu luc thi hanh ké tir ngay ky. Ché TN
phong UBND tinh; Thi truéng céc S&, Ban, nganh, Cong an tinh; Clgi el
UBND cac huyen th1 xa, thanh pho Thu truorng dorn v1, cho thué ha AngiR

co lién quan chju trach nhiém thi hanh Quyét dinh nay./.

Noi nhign:*

- VPCP; By Noi vu (b/c),

- TT.TU, TT.HDND, Doan DBQH tinh;
- CT, PCT.UBND tinh;

- Van phong Tinh uy;

- Cac S&, Ban, nganh @,

- CA tinh;

- UBND céc huyén, thij x3, thanh phd;

- Dai PTTH tinh, Bao BD, Cong TTDT;
- LDVP, Dg, Tao, TH;

- Luu: VT. % Tran Thanh Liém



UY BAN NHAN DAN CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
TiNH BINH DUONG Dic lap - Ty do - Hanh phic

Binh Duong, ngayZkthdng € nam 2018

PE AN
Thi diém thanh 13p Hé thong dwdng diy néng dé tiép nhén, xir ly
va tra 10i phan anh, kién nghij ciia ngwoi dan, doanh nghigp
trén dja ban tinh Binh Dwong giai doan 2018 - 2020

(Ban hanh kém theo Quyét dinh s6 2516/ QD-UBND ngay®4thing € nim 2018
cua Uy ban nhdn dan tinh Binh Dwong)

__ Phanthinhat ‘
CAN CU PHAP LY VA SU CAN THIET

I. Cén cir phap ly:
- Luat T4 chirc chinh quyén dia phuong ngay 19 thang 6 nim 2015;

- Nghj dinh s6 20/2008/ND-CP ngay 14 thang 02 nam 2008 cua Chinh
phi vé tiép nhan xir Iy phan anh, kién nghj cta cac nhan, té chirc vé quy dinh
hanh chinh;

- Nghi quyet s6 35/NQ-CP ngay 16 thang 5 nam 2016 cua Chinh phu vé
hd tro va phét trién doanh nghiép dén nim 2020;

Quyet dinh sé 574/QD- TTg ngay 25 thang 4 ndm 2017 cua Thu tudéng
chinh phu vé Ban hanh quy ché tiép nhén, xir Iy va tra 16i phan anh, kién nghi
ctia ngudi dan, doanh nghiép trén Cong thdong tin dién tir Chinh pha;

- Chi thj s6 16/CT-TTg ngay 04 thang 5 ndm 2017 cua Thu tuéng Chinh phu
V& viéc ting cuong nang luc tiép cin cudc Cach mang cong nghiép lan thir 4;

- Chi thi sb 26/CT-"[Tg ngay 06 thang 6 nim 2017 cua Thi tudéng Chinh phu
vé tiép tuc trién khai hiéu qua nghi quyét s6 35/NQ-CP ngay 16 thang 5 nam 2016
theo tinh than Chinh phti déng hanh cling doanh nghiép;

- Chi thj sb 07/CT-TTg ngdy 5 thang 3 nim 2018 cua Thu tudéng Chinh phu
vé tiép tuc diy manh trién khai, thuc hi¢n hiéu qua Nghj quyet s6 35/NQ-CP ngay 16
thang 5 ndm 2016 v& hd trg va phit trién doanh nghiép dén nim 2020 va Chi thi so
26/CT-TTg ngay 06 thang 6 nam 2017 cua Thu tuéng Chinh phu vé tiép tuc tnen
khai hiéu qua Nghi quyet s& 35/NQ-CP ngay 16 thang 5 ndm 2016 theo tinh thin
Chinh pht dong hanh ciing doanh nghiép trong nim 2018;

- Quyét dinh s6 1923/QD-UBND ngay 26/7/2016 cua UBND tinh ban
hanh Chuong trinh hanh dong thyc hién Nghi quyét s6 35/NQ-CP ngay
16/05/2016 ciia Chinh pht hd trg va phat trién doanh nghiép dén nim 2020 trén
dia ban tinh Binh Duong;



- Ké hoach sb 275/KH-UBND ngay 19 thang 01 nim 2018 ctia UBND tinh vé
K& hoach hd trg phap 1y cho doanh nghiép nim 2018 trén dia ban tinh Binh Duong.

IL. Hién trang sir dung di¢n thoai lém dwdng diy néng va hé théng tiép nhin
thic méc, phan anh, kién nghi trén Cng thong tin dién tir tinh

1. Sit dung sb dién thoai Jam dwdng diy noéng

Hién nay, trén dja ban tinh Binh Duong c6 khoang 10 co quan, don vj cung
cip va cong khai trén Cdng thong tin dién tir cua tinh véi gin 20 sb dién thoai (co
dinh va di déng) dugc lam dudng day néng cia cac co quan hanh chinh nha nuéc
cap tinh, chua ké céc sb dién thoai tiép nhén cia cip huyén, xa. T4t ca cac duong diy
nong déu st dung déu sé cb dinh cta cac phong, ban co quan nha nudc, do cong
chirc, vién chirc kiém nhiém, hodc s dién thoai di dong ciia lanh dao cac co quan
tiép nhan.

2. Chuyén muc tiép nhin thic mic, phan 4nh, kién nghj trén Cong thong
tin dién tir tinh

Céng théng tin dién tr tinh Binh Duong chinh thirc dua vao vén hanh céc
muc: Héi dap cong dan - chinh quyen Doanh nghiép phan 4nh - Chinh quyén g1a1
quyét va Hd tro phép ly, tr van tha tyc hanh chinh cho doanh nghi¢p tir ngdy
01/6/2015. Sau gin 3 nim thyc hién, Cong thdng tin dién tr tinh da tiép nhan 545
cau héi, phan 4nh, kién nghj ctia ca nhan, t chirc, doanh nghiép; ty 1é tra 16 dat
80,2% (trong d6 515 ciu hoi cia cong dan, ty 1 dugc tra 101 dat 79,6%; 30 cau hoi
cta doanh nghiép, ty 1€ dugc tra 16i dat 90%).

Pay 1a kénh tlep nhédn va tra 161 cau héi, phan anh, kién nghi chinh théng,
cong khai ctia tinh, gép phén diy manh tuyen truyen, phd bién, glao duc phap lut va
hudng dan thd tyc hanh chinh cho ngum dan. Pbng thoi qua d6 cac clp, cac nganh
kip thoi nfim bét va xir Iy nhimg vén d& con ton dong trong qua trinh thyc hién nhiém
vu ma nganh, dia phuong minh quan ly.

IIL. Han ché ciia vu;c sir dung nhleu s0 dién thoai lam dwong diy néng va hé
thong tiép nhin thic mic, phan anh, kién nghi trén Cong thong tin dién tir tinh

1.Han ché ciia viéc sir dung nhiéu s6 dién thoai dwong diy néng

- Cé qua nhleu s6 dlf;n thoai, d4u méi khéc nhau dan dén ngudi dan, doanh
nghiép khong blet nén goi s6 nao hozc phai goi nhiéu 1an dé llen hé ding co quan
chire nang c6 thé giai dép duoc thic mic cia minh; gy phién ha, khé khin cho
nguoi dan, dong thoi bo sét phéan anh hogc phan anh khong ding noi. Mdi co quan
té chirc dudmg day néng tiép nhan thong tin riéng nén hiéu qua khong cao,
khong chuyén nghié¢p. Khong tiép nhan théng tin ngoai gio hanh chinh, ngay nghi,
ngay le.

- Céc sb dién thoai ¢b dinh va di dong dai va khé nhd, gy bét tién cho nguoi
dan, doanh nghiép mudn lién hé. Khéng truc tiép chuyén cudc goi t6i co quan xir ly
phan 4nh, kién nghi ctia ngudi dan, doanh nghiép.

- Céc s dién thoai 1a s6 cdng vy, ding vao nhiéu viéc khdc nhau, cng chirc
kiém nhi¢m thuong phai ddm nhiém cong viéc khac nén khong thé thuong xuyén
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s&n sang tiép nhan va xir 1y ngay cudc goi tir ngudi dan. Khéng thé nhén dugc 02
cudc goi trd 1én cing mdt lic vao mdt duong day nong.
- Khong ty dong huu duoc thong tin cua nguoi phan énh, ghl nhén noi

dung goi dén va tra 10i dé phuc vu cong tic giam sat, thdng ké, béo céo, dbi soat,
kiém tra, danh gia va lién hé lai khi can.

- Chua két ndi, hé trg twong tac da kénh véi ngudi dén, doanh nghiép
dé tiép nhan thong tin phan anh, gép ¥ qua email, tin nhin SMS, céac Ung
dung thong minh trén dién thoai...

2. Han ché cha viéc ti€p nhén thic mic, phan anh, kién nghj trén Céng
thong tin di¢n tir tinh.
- Chura tra 101 tryc tuyen theo thoi glan thuc cac thic méc, phan 4nh ciia nguoi
dan va doanh nghiép d6i véi cac van dé di co quy dinh cu thé.

- Chura ban hanh quy ché tiép nhan va tra 101 phan anh cua nguoi dan va
doanh nghiép nén viéc tra 151 con cham tré, mét s6 khong tra 10i.

- Chura xdy dimg chuyén trang hd tro phap ly riéng cho doanh nghiép.

IV. S can thlet cua Hg thong dwong day néng aé tiép nhin, xir ly va tra
101 phan anh, kién nghj ciia ngudi dan, doanh nghiép (sau ddy goi tdt la Hé
théng duomg déy nong)

1. Bé khic phuc céc han ché cua hién trang sit _dung dudng day néng
cac co quan nha nudc trén dja ban tinh Binh Duong, cén thiét phai c6 mot Hé
thdng duong day noéng tap trung, théng nhit dé tlep nhédn, xut ly va tra 161 phan
anh, klen nghl cua nguoi dan, doanh nghiép bao gém 01 Trung tam lién lac lam
dau mdi dé tlep nhén, chuyen xu ly, trd 161 phan anh, klen nghi va cac co
quan nha nudc, don vi cb thAm quyén lién quan, bao dam tiép nhan, xir ly va
tra 101 phan 4nh, kién nghj cia nguoi dan, doanh nghle;p kip thoi, trach nhiém,
hidu qua, chuyén nghiép, phuc vu tét hon cho ngudi dan, doanh nghiép.

2. Trung tam lién lac (Contact center) thyc hi¢n chirc ning tlep nhén,
chuyén x@r 1y, tra 10, quan ly, gidm sit toan bd cac lién lac gitra nguoi dan,
doanh nghiép véi cac co quan nha nudc cé trach nhiém xu ly phan anh, klen
nghj. Contact center hd trg ngudi dén, doanh nghiép giao tiép voi chinh quyen
théng qua nhiéu kénh khéc nhau: dién thoai, live chat (n6i chuyén tryc tuyén
trén web), mang x4 hoi, tin nhin va thu dién ti, cho phep tlep nhan, xu ly mat
s6 luqng l6n cac cudce lién lac vao cung va thoi diém va chuyén tlep cudc lién
lac dén timg ¢4 nhan, co quan, don vi phu trach d& xir Iy nhimg cudc goi nay.

Contact center bao gom khu vyuc lam viéc danh cho cic dién thoai vién
(Agents). Céc dign thoai vién dugc trang bi may tinh, phin mém quan ly, tai
nghe duogc két ndi voi hé thdng vién thong va s& c6 mdt hoic nhiéu giam sét
vién.



Phin thi hai
NOI DUNG THUC HIEN

I. Muc tiéu ciia Dé an
1. Muc tiéu chung
_ Xay dung Hg théng dudng diy néng la cdu ndi hitu hiéu giita Chinh
quyén va ngudi dan, doanh nghiép thong qua viéc nang cao hiéu qua, tinh
chuyén nghiép, tinh than trach nhiém cua cong chire, vién churc trong viéc
tiép nhan, hudéng dan, xir 1y va tra 1oi cac nhu cau chinh dang cuia ngudi dén,

doanh nghiép, tir d6 nang cao chit lugng phuc vu ngudi dan, doanh nghiép
trén dia ban tinh.

2. Muc tiéu cu thé

Tlep nhan, x@ 12/ va tra 151 phan anh, kién nghi cia ngudi dan, doanh
nghiép co lién quan den:

- Linh vyc giai quyét thi tuc hanh chmh dich vy cong cac cip tinh —
huyén — x3 (thuoc chirc nang va thdm quyén giai quyét ciia S& Noi vu va
co quan, don vi lién quan);

z
p
- Linh vyc xur ly budn 14u, gian lan thuong mai va hang gia tinh B3

Duorng (thudc chirc niang va thim quyén giai quyét caa Ban chi dao 389/8
cac co quan, don vi lién quan);

_ - Linh vyc méi truodng, d4t dai (thudc chirc ning va thdm quyén giai
quyét cua S¢ Tai nguyén va Mai trudng va cac co quan, don vi li€n quan);

- Linh vuc xay dung (thudc chirc ning va thim quyén giai quyét cua S&
Xay dung va cac co quan, don vi li€én quan);

- Linh vuc an ninh trét ty (thudc chirc ning va thAm quyén giai quyét
cua nganh Cong an va cac co quan, don vi lién quan);

- Linh vyc an toan thyc pham va chét luong vat tu nong nghlep (thudc
chirc ning va thim quyén glal quyét cia S& Néng nghiép va Phat trién Nong
thon va cac co quan, don vj lién quan);

- Linh vuc giao théng (thudc chic ning va thdm quyén giai quyét cua
S& Giao thong - Van tai va cac co quan, don vi lién quan);

- Linh vyc ha ting cap vién théng (thudc chirc ning va thim quyén giai
quyét ctia S& Thong tin va Truyén thong va cac co quan, don vi lién quan);

- Tlep nhéan cudc goi khén cap ctru thuong (115) va chuyén cudc goi
dén cac sb khén cp ciia nganh y té.

- Cac linh vyc khic theo yéu céu thyc té va kha ning cta Hé théng
duong day néng.



I1. Yéu ciu ciia H¢ thong dwong day néng
1. M6 hinh Hé thong dwong diy néng:

i dyng disa thodi i dong

ﬁ ~— Ldnh dao co quan
; “ (,,1‘ 16 - )
\w_/) Contact Center i

s deng may linh ca nhan

Yharh ph “ .
& dyng dign oai ban / Nhén vién tryc hé théng
% =P ™, \ Cong chire, vién chire
- :

Hé théng dudng diy nong bao gbm Trung tam lién lac duy nhét trén dia
ban tinh tuong tac da kénh giita Chinh quyén v6i nguoi dén, doanh nghiép va
céc co quan nha nudc c6 thdm quyén.

- Trung tam lién lac s€ t1ep nhin thong tin phan éanh, kién nghj cia
ngudi dan, doanh nghiép bing nhiéu phuong thirc khac nhau: thoai (cb dinh,
di dong), tin nhén, thu dién tir, cac Gng dung trén Internet...Trung tam s& xur
Iy: tra 13 ty dong/qua nhan vién truc hodic chuyén tiép (bing nhiéu hinh thirc
lién lac twong tmg) cho cac co quan, don vi chirc nang xur ly.

- Mbi co quan nha nudc cung cép d4u méi tiép nhan théng tin thac mic,
phan anh, kién nghi dugc chuyén téi tir Trung tdm lién lac, bao gbém: 01
chuyén vién va 01 Lanh dao. Khi ¢6 su thay d6i d4du méi tiép nhan théng tin
hodc can dang ky them d4u méi tlep nhén théng tin, cac co quan, don vj pha1
¢d van ban gui vé S& Théng tin va Truyen thong dé cdp nhat tai khoan sit
dung phin mém Hé théng dudng dy néng cua tinh.
2. Tiép nhén, xir Iy thong tin cia Hé thong dwong diy néng:
a) Tiép nhén thong tin
- Khi ngudi dan, doanh nghi¢p can gii dép théc méc, phan anh, kién nghi
chi can thyc hién lién lac mét trong cac cach sau:
+ Thoai: goi dén dau sb (0274)1022, cudc phi goi 1a muc cuéce dich vu
cong ich theo quy dinh ciia B§ Thong tin va Truyén thong.
+ Thu dién tir (Email), tin nhin SMS;
+ Sur dung cac img dung trén Internet (Zalo, Viber, Skype...);
+ Céc hinh thuc lién lac khac.



- Cac hinh thirc lién lac trén sé dugc Hé théng duong day nong tiép nhén,
Xu ly.

- Nhén vién tryc Trung tam lién lac cua Hé théng duong diy nong la
ngudi dau tién nhén thong tin, tra 16 thic méc, phan éanh, kién nghl trong
pham vi kha ning va quy dinh, sau d6 chuyén cuéc got den d4u mbi cac co
quan, don vi; hodc ghi nhén lai (truong hop khong thé két nbi ngay dugc véi
diu méi céc co quan, don vi), diéu phdi thong tin ghi nhan dugc va phan héi
cua cac co quan, don vi.

- Ngon ngir tiép nhan: Tiéng Viét.
- Thoi gian tlep nhin: 24 gid trong ngdy, 7 ngay/tudn (ké ca ngay nghi,
18, Tét).

b) Xir Iy thong tin :

- Nhén vién tryc Trung tdm lién lac s& ghi nhan cac thong tin dugc tlep
nh@n: tén c4 nhan/doanh nghiép, sb dién thoa1 dia chi email, néi dung thic méc,
phan anh,kién nghij vao hé théng phin mém.

- Trudng hop nhan vién truc ¢6 thé tra 141 trye tiép thic mic cia ngudi
dan, doanh nghiép, nhén vién s& tra 10i truc tiép va két thuc cude goi (néu théa
mén nhu céu).

- Trudng hop nhan vién khong thé tra 15i truc tiép (ngoai kha ning va
pham vi dugc phép tra 101), nhan vién sé:

+ Chuyen cudc goi dén dau mdi cu thé cia cac So, ban, nganh huyén, thi
xd, thanh pho cac don vi cung cap dich vu cong (vao dién thoai ¢d dinh va di
dong) dé xu ly, tra 10, ddng thoi xir 1y nghiép vu trén phan mém;

+ Trudng hop dau méi cic co quan ban may hosc khong tra 101, nhan vién
tong dai s& lwu, chuyén théng tin ghi nhan cho cdng chuc ti€p nhén phan anh,
kién nghj tai céc co quan, don vi qua hé théng phin mém va théng bio qua tin
nhin SMS, mail... d& biét xt ly.

- Tru'orng hop cong chire dau m01 tlep nhén phan anh, kién nghl tai cac co
quan, don vj khong thé giai dép thic méc, phan anh, kién nghl cia ngudi dan,
doanh nghlq:p, théng tin gh1 nhén sé dugc tiép tuc chuyen dén thu trudng cac co
quan, don vi qua phan mém va théng béo qua tin nhin SMS, email ¢ biét xir ly.

- Vige xur ly phan 4nh, kién nghi cia ngudi dan, doanh nghlep tuan theo
quy ché tiép nhén, xir Iy va tra 1i phan 4nh, kién nghi ca ngudi dan, doanh
nghiép qua Hé théng duong diy néng tinh duge UBND tinh phé duyét.

3. Giam sat, theo déi hoat djng

- Hé théng luu lai céc thong tin va hang thang, quy n3m, hé thdng xuét
bao cao dé danh gla kiém tra, glam sat (bao gOm tén, so dién thoai, thoi gian
£0i, ndi dung, thoi gian x ly, ndi dung xr Iy... dén timg co quan, linh virc).

- Trong truong hop can x4c minh thdng tin, don vi ¢6 lién quan c6 thé yéu
cau cung cap lai tap tin (file) ghi &m.



- Dinh ky hang thang, hoac dot xuét, Hé th()ng duong day néng va cac co
quan, don vi bdo céo két _qua hoat dong ctia Hé thong cho UBND tinh (thong
qua S& Thong tin va Truyén thong) dé ra sodt, xir Iy hodc khic phuc kip thoi.

IIL. K¢ hoach trién khai
1. Thué ha ting k¥ thuit

_ Thuyc hién thué dich vy ha tAng k¥ thudt ctia Hé théng dudng day néng dé
tiép nhan phan anh va hudng dan, giai dap cho nguoi dan, doanh nghiép tir cac
doanh nghiép vién théng, cong nghé thong tin.

Viéc thué dich vy cong nghc; thong tin nhim ning cao hleu qua cia Ung
dung cong nghé thong tin trong céc co quan nha nudc, giam dau tu tir ngan sach
nha nudc; khai thac t01 da ha tang k¥ thuét, hé thong thong tin, phin mém, phin
ctmg, thong tin, dit liéu sin c¢6 ciia doanh nghiép vién thong, cong nghé théng
tin.

Viéc thué dich vu ha tang ky thuat cia Hé théng dudng déy nong phai

dam bao tuan theo cac nguyen tic dugc quy dinh tai cac Diéu 4, Diéu 5 Quyét
dinh sé 80/2014/QP-TTg va céc quy dinh hién hanh.

2. Thué nhan sy

Nhan sy truc dé tiép nhan va tra 10i trén hé thong dudng diy nong s€
thué tir cac doanh nghiép vién théng hoic tir don vi cung cap dich vu buu
chinh c6ng ich. Viéc thué nhén su dap img dugc nhu ciu cdng viéc va dem lai
hiéu qua:

- Pdi véi co quan, don vi nha nudc: Khéng phét sinh thém nhéan sy,
dong thoi glam ap luc tiép nhén thong tin, tryc dudng diy néng dé tap trung
vao cong viéc chuyén mon.

- Pbi voi don vi cho thué Nhan su: st dung va diéu phdi nhén vién
truc téng dai hién c6, hoic nhan vién tham gia nhan va tra két qua giai quyét
thu tuc tuc hanh chinh hién nay.

3. Khai toan Chi phi thué ha tang k§ thuit va nhin sw
Khai toan Chi phi thué theo Phu luc kém theo.
IV. T4 chirc thye hién
1. S& Thong tin va Truyén théng

a) Chu tri, theo d61, huéng dan, dén dbc, kiém tra céc co quan, don vi
lién quan td chic trlen khai thyc hién Pé 4n sau khi dugc UBND tinh phe
duyét; thyc hién téng két Dé 4n, bdo cdo UBND tinh sau khi két thic giai
doan thi diém.

b) Chu tri, phdi hop véi céc Van phong UBND tinh, cac S&, Ban, nganh
UBND cac huyen thi x4, thanh phd, tham muu UBND tinh ban hanh Quy ché
tiép nhdn, xr ly va tra 161 phan 4nh, kién nghj ctia ngudi dan, doanh nghiép qua
Hé théng duong day néng.



¢) Xay dyng dic ta yéu clu, tiéu chi k§ thuat va cdc tinh néng cho Hé
thong dudng day néng dé dap img nhiém vu va yéu ciu @3t ra. Thuc hién thué
ha tang, dich vu cong nghe thong tin, nhén sy tir cdc doanh nghiép c6 néang
lye, kinh ngh1¢m, ¢6 giai phap déu tu trang bj hé théng dudong day ndng dap
{tng yéu ciu d3 dé ra, dam bao tuan thu theo cac quy dinh hién hanh.

d) Phéi hqp véi céc co quan, t6 chirc lién quan cung cép cac thong tin cin
thlet cho don vi cho thué va van hanh Hé théng dudng diy néng dé hoan thién
ha ting k¥ thuat va nhan sy.

d) Gidm sat, thim tra tinh hinh tiép nhan va két qua giai quyét phén anh,
kién nghi qua Hé théng duong ddy néng cua cac co quan, don vi su nghiép,
UBND cac huyén, thj x&, thanh pho bao céo dinh ky va dot xuét véi UBND
tinh.

e) Tham muu UBND tinh t§ chirc cong khai Hé théng duong day néng.

g) T6 chirc quan ly hé théng duong day néng. Chi phi quan ly, van hanh
hé thdng duorng ddy néng dugc ngén sach tinh b tri trong du toan clia S&
Théng tin va Truyén théng tir ngudn kinh phi sy nghiép hang nam.

h) Lép thu tyc xin phép Cyc Vién thong- B Thong tin va Truyén thong
xin cip dau sb 1022 d& phuc vu cho Hé thng dudng day néng.

i) Xéy dung chuyén muc tiép nhan, xt Iy phan anh, kién nghi truc tuyén
trén Céng théng tin dién tir cua tinh lién két, tich hop véi Hé thong duong day
néng.

k) Td chirc thong tin, tuyén truyén vé Hé thdng duong diy néng dé ngudi
dan va doanh nghiép biét, sir dung.

I) Lap, quén ly, sir dung, thanh quyét toan kinh phi thuc hién Pé 4n nay
theo cac ché d9, dinh mirc, tidu chuin hién hanh.

2. Viin phong Uy ban nhan din tinh

Phéi hop véi Sé Thong tin va Truyén théng va cac S0, nganh, UBND cac
huyén, thi xa, thanh pho tham muu UBND tinh ban hanh Quy ché tlep nhan, xu
ly va tra 16i phan anh, kién nghj cia ngudi dan, doanh nghiép qua Hé théng
duong day nong.

3. S& Ngi vu
) Chu tri, phdi hop véi cac co quan, don vi lién quan cung cap cac thong
tin cén thiét vé thyc hién co ché mét cura, mdt cira hen thong, mot clra lién thong

hién dai tai cac co quan, don vi dé hinh thanh ha ting k¥ thuft va nhén sy vén
hanh Hé théng dudng diy néng.

b) Phéi hqp S& Thong tin va Truyen théng giam sat, thim tra tinh hinh
tiép nhan va két qua tra 101 giai quyet phan anh, kién ngh; qua Hé théng duong
ddy néng cia cdc co quan, don vi sy nghi¢p, UBND céc huyén, thi x4, thanh
phd.



4. S& Tai chinh
Cién cr vao du toan do S& Théng tin va Truyén thong xay dung va kha

nang can d6i ngan sach tinh, tham muu theo thim quyén duqc giao; huéng dan
viéc quan 1y, sir dung, thanh quyét toan kinh phi thuc hién Pé 4n theo quy dinh.

5. Tha trlm'ng cac Sé&, Ban, nganh Cong an tinh, UBND cac huyén, thi
x4, thanh pho va cac don vj cung cip dich vu cdng

a) Phéi hop v6i S& Théng tin va Truyén théng, S& Noi vy, Vin phong
UBND tinh trién khai thuc hién Dé 4n.

b) Phén cong rd d4u méi, trach nhiém, ban hanh quy ché noi bo trong qué
trinh tiép nhan, xir ly thong tin qua Hé thong duong day nong.

¢) X4y dung b cau hoi, ndi dung tra 1oi d6i véi nhimg vin dé ma nguoi
dan, doanh nghiép c6 thé vudng mic cin xir ly lién quan dén linh vyc dang quan
ly.

d) Kip thdi béo céo cac kho khin vuéng méc trong viée phdi hop quail y,
vén hanh H¢ thong duong day néng cho UBND tinh (thong qua S& Thong ti
Truyén thong) dé khéc phuc. y

6. Pon vi cho thué va khai thac ha ting H¢ thong dwong diy nén
a) bam bao chét luong ha térlg k§ thuat va ngudn nhan lyc én dinh cho
viéc tiép nhan phan anh va hudng dan giai dap cho ngudi dan, doanh nghiép.

b) Pinh ky ra soat, théng ké, bao cao két qua hoat dong cua Hé théng
dudng day néng, cac khé khin, vuéng méc trong viéc quan ly, van hanh cho
UBND tinh (thong qua S& Théng tin va Truyén thong) dé kip thoi khic phuc.

7. Bao Binh Duong, Dai Phat thanh va Truyén hinh Binh Dwong, Cong
Thong tin di€n tir tinh:
Phéi hop S& Thong tin va Truyén thong dua tin, tuyén truyén vé Dé 4n trén
dia ban tinh.
8. Trong qua trinh t6 chic thuc hién, néu c6 khé khin, vudng méc, cac S9,

Ban nganh, céc co quan, don vi ¢6 lién quan kip thoi phan anh v€ S¢ Thong tin va
Truyén thong dé téng hop, bao cao Uy ban nhan dan tinh xem xét, giai quyét./«

CHU TICH

Tran Thanh Liém



PHU LUC
PAC TINH KY THUAT TOI THIEU VA KHAI TOAN CHI PHI
CHO HE THONG DPUONG DAY NONG

(Kém theo Quyét dinh s62846/QD-UBND ngay#4 /% /2018 ciia UBND tinh)

I-Ha ting k¥ thuat
1. H¢ thong tbng dai dién thoai IPCC
a) Phan cimg
- Hé théng tdng dai IPCC (chi tiét k¥ thuat).

- Thiét 1ap dudng truyén MetroNet két ndi truyén théng tin dén Téng Pai
IPCC.

b) Phin mém
) Phin mém quén ly tdng dai va cac img dung lién quan phyc vy hoat dong
tong dai.
¢) Chirc ning ctia hé théng téng dai IPCC

- Hé thong IP Contact Center 12 hé théng tap trung cung cép céac dich vu
hé trg, chim soc ngudi dén, hé thong ¢ chirc ndng ghi am, t1ep nhan cuc goi
qua dién thoai vién, chuyén cudc goi, ghi nhan thoi gian cudc goi.

- Hé théng IPCC c6 dich vu twong téc thoai ty dong, cac dich vu nay cho
phép nguoi dan tuong tac v4i hé thdng qua phim bam trén dién thoai dé truy cép
thong tin hé théng.

2. Hé thong tiép nhin va xir Iy théng tin
a) Phén cimg
- May chu dé cai dat phan mém tiép nhan théng tin ha ting.

- Thlet lap dudng truyén Metronet két ndi truyén tai thong tin hé théng
phén mém.

b) Phin mém
Cé kha ning mé rong, chinh sira cac phan hé trong phédn mém theo yéu cau
¢) Céc chirc nang chinh ctia phan mém

- Phan mém hd trg Agent ghi nhén dugc céc thong tin phan dnh cta nguoi
dan khi goi dién vao dau so6 Hotline va ho tr¢g ciac co quan chirc nang trén dia
ban tinh 14y dugc cac thong tin d4 ghi nhan.

- Phin mém cé kha ning gh1 nhén toan bd tin nhén ctia ngudi dan, hd tro
nhén vién trgc SMS kiém tra va hd trg cac co quan chirc ning trén dia ban tinh
14y duoc cac tin nhin ghi nhan.

- Phan mém hd trg Agent tuong tac qua cic kénh lién lac qua Internet
(email, Chat, VoilP) va tao phiéu ghi nhén céc thong tin phan anh qua kénh nay,
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va hd trg cac co quan chirc ning trén dja ban tinh 1y dugc cc thong tin d4 ghi
nhan.
d) Cac phén hé ciia phan mém
Phin mém gdm 4 phan hé:
- Phan hé admin: phan quyén (tao ngudi dung va cac quyén kém theo).
- Phan hé¢ dién thoai vién: tiép nhéan yéu cau, cép nhéat yéu cau, hoan tat
yéu cau.
- Phan hé giam sat: day la chu'c nang thong ké sb lu'qng yéu cau theo

nhém dich vy, tinh trang cua yéu cu, giup ngudi gidm sat c6 cai nhin tdng quan
nhit vé hién trang cia hé théng.

+ Chirc ning bao cdo trong phan hé giam sat: chirc ning béo céo ty dong
theo céc tiéu chi: thdi gian, don vi, ndi dung, dich vy, Iinh vuc, trang thai.

+ Biéu do trong phén hé gidm sat: ddy 1a chirc néng giip hién thi nhu'ng
con s6 trong phin béo cdo, téng quan thanh nhitng biéu d6 tron, cot gitp ngudi
giam sat vién tién theo doi nhin téng quat:

e Téng sb cudc goi tiép nhan trong ngay.

e Khu vyc phan anh trong ngay.

e Chi tiét trang thai xir 1y trong tudn/thang.
e Théng ké linh vuc phan anh trong ngay.
o Thdng ké tiép nhén theo tudn...

(Biéu d6 nay c6 thé dgt tai UBND tinh (qua man hinh tivi) dé gidm sat
theo dbi tinh hinh hién trang tiép nhdn thong tin qua duong ddy nong).

- Phén hé xur ly: tryc tiép xir 1y yéu cau va cép nhat vao phan mém, hoan
tit yéu cau.

IL. Nhan sy va cac thiét bj lién quan dé tiép nhin thong tin
1. Nhan sy
- Téng nhan sy: t6i thiéu 11 ngudi.
- Nhan vién vén hanh hé théng va diéu hanh quén ly ca tryc: 1 ngudi.
- Nhan sy truc tiép nhan théng tin: du kién 3 mach tiép nhén thong tin
(24/24).

+ 10 nhén vién tryc: mét ngdy c6 3 ca tryc, va dugc luén phién boi 4 kip
lam viéc voi 3 Nhéan vién cho ca tryc sang, chiu va 01 Nhan vién ca tryc tbi dé
tiép nhan qua dau s hotline.

+ Tiéu chi nhan sy tiép nhén thdng tin: Ly lich rd rang; c6 pham chat, dao
duc tdt, c6 y thic trach nhiém; ndm bét chuc néng, nhiém vu cia cac co quan
quan ly nha nudc...; am hiéu chu truong, dudng 16i ctia Pang, chinh sach phap
luét cia Nha nu'oc, co k¥ ning giao tiép qua dién thoai.

11



2. Cac thiét bj lién quan

-3 bd ban ghé truc qua dién thoai, nhan vién truc SMS, email.

- 3 bd may tinh cho nhan vién tryc tiép nhan thong tin.

- 3 b6 IP Phone va tai nghe chéng dn cho nhan vién truc qua dién thoai.

- Thiét 153p duong truyén dix liéu.

II1. Chi phi ddu tw va quan Iy vin hanh
1. Chi phi dAu trr ban dau

1 |H@ thong tiép nhan thong tin
Chi phi khai bao diu sb dé nhé
L | potline b dinh, di dong 10.000.000 | 1.000.000 | 11.000.000
» | Phikhai bdo dich vu SMS 150.000 15.000 165.000
Brandname
*Phin mém tiép nhan théng tin
3 |phandnh cua ngudi din qua 635.000.000 0 635.000.000
duong day nong (Phdn mém
khéng chiu thué)
* Chi phi thiét bj CNTT phuc
4 | vu van hanh phin mém, thué 142.000.000 |14.200.000 | 156.200.000
tong dai thoai IPCC
* . ’ A A |
5 | Chi phi ldp ddt kénh duomg 6.000.000 | 600.000 | 6.600.000
truyen
Chi phi di phong (chi phi bd
sung tinh ndng cua phan mém
6 tiép nhan thong tin, chi phi 30.000.000 | 3.000.000 | 33.000.000
khic ...)
Cong(1) 823.150.000 |18.815.000 | 841.965.000
I Chi phi cic thiét bj lién quan,
phuc vu nhén vién khai thac
* N PRI A A
g |“Chiphibanghécho3nhan | ;505000 (4750000 | 52.250.000
vién khai thac, cac phu kién.
Cong (2) 52.250.000
870.650.000
23.565.000 | 894.215.000
Tong = Céng (1)+ Cong (2)
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2, Chi phi van hanh (Chi phi hang thang)

STT

Thanh phin

bVT

SL

Don
gia/Thang

Thanh tién
VND

(chwa
VAT)

Thanh tién
VND

(bao gdm
VAT)

Chi phi vin hanh hé thong tiép nhén thong tin

Thué bao sb
Hottline, dinh
tuyén vao hé
thong tdng dai
IPCC

TB/thang

2.000.000

2.000.000

2.200.000

Cudc Dich vu
Brandname

nhin tin cho
nguoi dan,
nhén tin dén
duong day
néong cac S&
ban nganh
(tinh theo thuc
té hang thang)

) Tin
nhan/thang

2.000

1.000

2.000.000

2.200.000

Thué Line dién
thoai IPCCco
chirc ndng ghi
am.chuyén
cudc goi, dinh
tuyén vao phan
mém tiép nhan
thong tin

Line/
thang

4.000.000

12.000.000

13.200.000

Duy tri kénh
Metronet
2Megabit/s
hang thang

Kénh
/thang

2.037.000

2.037.000

2.240.700

Duy tri kénh
Metronet
4Megabit/s
hang thang

Kénh
/thang

2.887.000

2.887.000

3.175.700

Cong(1)

20.924.000

23.016.400
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II | Chi phi nhin sy va cac thiét bj lién quan, phuc vy nhin vién khai thac

Thué nhén
vién truc
duong day
nong 24/24

1 |(bao gbm: Tién | NV/thang | 11 | 7.000.000 | 77.000.000 | 84.700.000
lwong + Tién

BHXH,
BHYT,Tién
Poc hai ....)

Pién, nudc va .
2 |véan phong | Lan/thang 1 3,000,000 | 3.000.000
pham, .....

Cong (2) 80.000.000

100.924.000

Tbng = Céng (1) + Cong (2)

IV. CHI PHi THUE DICH VU:
Thué hé théng dudmg day nong va tra tién thué hang thang ti thiéu 03
nam.

Thanh Tién | Phi cho thué hang
Khoan Muc (bao gdm thang , Ghi chi
VAT) | (baogdm VAT)
Déu tu ha tang ban dau 894.215.000 24.839.306
Chi phi van hanl/ thang | 111.016.400 111.016.400
Tong phi thué hang thing 135.855.706
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