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uv n.a.x NuAN oAx cQNG HoA xA ngI cn0 ncnie vIEr NAM
TINH DONG NAI OOc bp - fu 0o - ttenn

so:$ /2018/QD-UBND D6ng Nai, 
"Say2,l 

thdng 6 ndm 2018

QUYfTDINH
Ban hinh Quy ch5 ptrlii trqp ti6p nhin, xri $ vi tri ldi y6u cAu,

phin 6nh, ki6n nghi cria nguoi dAn, doanh nglriQp qua
T6ng itii Dich vg c6ng 1022 tinh D6ng Nai

uy SAN NHAN OAX TiTVT DONG NAI

Cdn ct Ludt T6 chilrc chinh quyin dla phuong ngay 19 thdng 6 ndm 2015;

Cdn cu Ludt Ban hdnh vdn bdn quy phqm phdp luqt ngay 22 thdng 6 ndm

201 5:

Cdn cu NShi dinh si5 ZOTZOOATUO-CP ngay 14 thing 02 ndm 2008 cila Chinh

pht) vi ttiip nhdn, xt? U, phdn dnh, kiiin nshi cia cdc nhdn, t6 chtc, vO quy dinh hdnh

chinh:

CdncuNshidinhsaostzototwp-CPngdy08thdng6ndm2010cfiaChinh
ph* vi kt,im sodt th{t tuc hdnh chinh;

Cdn ct NShi dinh sa UtZOlStt'tO-CP ngay t4 thdng 5 ndn 2,013 cia Chinh

phitvi s*a aAi, fA sungmQt sA ai)u cila cdc Nghl dinh li€n quan d€n ki€m sodt tht)

tuc hinh chinh;

Cdn c* NShi dinh tii gZtZOtltUp-CP ngay 07 thdng 8 ndm 2017 ciu Chinh

phr) st)ra difif, bi sung m6t sd diiu cfia cdc Ngh! dinh ti€n quan ddn ki6m sodt th{t tuc

hdnh chinh:

cdn ctl Quy€t dinh s6 S7a/QD-TTg ngdy 25 thdng 4 ndm 2017 cila,Thil tuortg

Chinh phit Bin' hdnh Quy ch€ ti€p nhQn' xt lj' vd trd ldi phdn dnh' ki€n nghi c{ta

ngudii,ln, doanh nghiQp tr1n c6ng th6ng tin ali€n tt Chinh phit;

Theo di nghi cila Ctuinh Vdn phdng LIBND tinh tqi Td trinh t"lA&ltrfr-Vp
ngdyylthdng 6 ndm 2018,

QUYET DINH:

Didu 1. Ban hanh kdm theo Quv5t dinh ndy Quy chi5 ph6i hqp ti6p nhdn, xt ly
vd tr6 ldi y€u cAu, ph* alh, kiiin nghi cta ngudi ddn, doanh nghiQp qua T6ng tldi

Dfch vs clng1022 tinh D6ng Nai.

Ei6u 2. Quyiit dinh ndy c6 hiQu lgc thi hanh k6 tu ngdy 15 thang 7 n6m 2018;

thay thii quv6i dinft tO.ZStiOtqtQO-UBND ngity 27 ttrang 9 n6m 2014 cria UBND

tin1, quy einn uie. pfrOl frqp tii5p-nir4n, xu fy-p.iran a*' ti6n ngh! cria c6 nh6n, td

chirc vd quy dinh hanh chinh tr6n dia ban tinh D6ng Nai'
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Didu 3. Ch6nh Vdn phdng UBND tinh; Thri trudng c6c sd, ban, nganh; Chri

tlch UBND crlg huyQn, thf x6 Long Kh6nh, thdnh ph6 Bi€n Hda; Chti tich UBND xa,
phudng, th! tr6n; Thir truong tlon vl cho thu€ h4 t6ng T6ng dai Dich vu cdng vd c6c

t6 chirc, c6 nh6n c6 li€n quan chlu tr6ch nhi€m thi hanh Quy€t dinh ndy./.

Noi nhQn:
- Nhu Didu 3;
- TT. Tinh ty;
- TT. HDND tinh;
. UBND tiNh:
- UBMTTQVN tiNh;
- Cuc Ki6m so6t thi tuc hdnh chinh (VPCP);
- Cuc Ki6m tra VBQPPL (BO Tu ph6p);
- ChLi tich, c6c Ph6 Cht tich UBND tinh;
- Van phong UBND tinh So Tu phripl
- Sd NQi vu, Sd Th6ng tin vd Truydn th6ng;
- 86o Ddng Nai; B6o.Lao dQng.Ddng Nai;
- Ddi Ph6t thanh truy€n hinh D6ng Nai;
- Trung tdm kinh doanh VNPT;
- Trung tem hdnh chinh c6ng tinh;
- Trung tZim C6ng b6o tinh;
- LLru: VT. HCC. KSTTHC.

TM. UYBANNHANDAN
KT. CHU TICH

&t=\f
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QTIY CHf
nrr6i lAn ti6p nh$n, xfr lf vir tri ltri y6u ciu, phin 6nh,

ki6n nghi cia ngutri dAn, doanh ng\i€p qua T6ng
itii Dich vg c6ng- 1022 tinh D6ng Nai

(Ban hdnh kdm theo Quyiit dinh siSof\ /2018/QD-UBND, ngdy),| /6/zota
cia Uy ban nhdn ddn tinh D6ng Nai)

Chuong I
QUY DINH CHUNG

Eidu 1. Phgm vi didu chinh vir tl6i tugng 6p dgng

l. Pham vi di6u chinh

a) Quy chiS niy quy dinh tnich nhiQm ptrOi trqp gita T6ng <tdi Dich vr,r cdng

1022 vdi c6c sd, ban, ngirnh chuydn m6n thuQc tinh; Uy ban nhdn ddn c6c huyQn,

thi xd Long Kh6nh, thdnh ph6 Bi6n Hda (gqi chung ld: Uy ban nhdn d6n c6p

huyQn); Uy ban nhan dan x6, phudng, thi tran @9i chung ld: Uy ban nhdn ddn c6p

x5), ctic tton vi str ngltiQp t V. thuQc vir co quan, don v! ngdnh dqc d6ng Tel 9riu
bdn tinh trong viQc tii5p nhin, xri lf, tri loi c6c ydu cAu, thdc mdc, phin 6nh, ki6n

nehi Gqi chung ld: phi,n rffi, kii5n nghi) cia ngudi d6n, doanh ngiriQp c6 li6n quan

di5n viQc thgc hiQn co ch6, chinh s6ch, quy <linh hdnh chinh, thir tqc hdnh chinh,

giAi quyiit thri tpc hd,nh chinh, dich vq.c6ng, hdnh vi cia c6n bQ, c6ng chric, vi6n

Int.iiong thqc thi.c6ng vu vd c6c uAn aA uC kinh t5, xd hQi, ddi s'iing... thuqc

ph4m vi, thAm quy6n quan li cria.UBND tinh, Chir tich UBND tinh th6ng qua

T6ng ddi Dich vu iorgiozztinh D6ng Nai (gqi tnt ld: T6ng ddi Dich vu c6ng).

b) 9"V ch6 ndy l.<h6ng quy <tinh vC viQc tii5p nh4n tlon khi6u n4i, t6 c6o vd

gi6i quy6t khi€u n4i, td c6o.

2. D6i tuqng 6p dpng

a) C6c co quan hanh chinh nhd nudc, bao g6m: Cric sd, ban, nganh thuQc tinh,

Uy ban nhan dan cAp huyQn, Uy ban nhen dan cdp xd, c6Lc don vi sy nghiQp tryc

thuoc vd crin b0, c6ng chfc, vi€n chuc tii5p nhan, xri ly, tra loi phin anh, ki6n nghi.

b) C6c don vi nganh dqc d6ng tr6n dla ban tinh, bao gdm: C6ng an. Thu6, Hai

quan, BAo hi6m xd hQi, Kho bac Nhd nu6c, NgAn hdng Nhd nu6c.

c) Doanh nghiQp cung c6p dich vp c6ng ich, bao g6m: DiQn, nucrc, vQ sinh

m6i trudng vd c6c dich vu kh6c theo quy <linh ctra ph6p luQt.

d) Nguoi ddn, doanh nghiQp c6 ph6n 6'nh, kir5n ngh!.

Didu 2. Giii thich tir ngir

l. T6ng ddi Dich 4r c6ng 1022 titlh Ddng Nai l.d BQ phfln diu mi5i tii5p nhQn,

ehi luu, aiAir ptrOi xri lf cric ih6ng tin ph6n rinh, ki6n nehi cria nguoi d6n, doanh

;;irep;5; [ttc, 
"nin[ 

sach, quylinh hirnh chinh, thir tuc hdnh chinh, gi6i quvt5t
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thri tgc hirnh chinh, dich vg cdng, hanh vi cia c6n bQ,c6ng chtic, vi€n chirc trong

thyc thi c6ng vg vir c6c v6n ae ve Unn ti5, xd hQi, iloi si5ng...

2. C6ng Th6ng tin diQn tri 1022 tinh D6ng Nai la Trllg Website (th6ng tin
-. .t

diQn tir) ti6p nh4n, c6ng khai k6t qud xri lf c6c phan 6nh, ki6n nghi cria nguoi d6n,

doanh nghiQp.

3. TOng ddi Dich vu cdng 1022, C6ng Th6ng tin dien tt 1022 do Uy ban nhin
dan tinh Ddng Nai quan ly.

Di6u 3. Nguy6n tic ti6p nh$n, xri $ vi tri ldi phin 6nh, ki6n nghi

_ l. TuAn thri quy dinh cua ph6p lu4t vd ti6p nh$n, xri lf vd tr6loi ph6n 6nh,

ki6n nghi cria c6 nhdn, t6 chric.

2. BAo dim c6ng khai, minh b4ch, kh6ch quan, trung thgc.

' ' ,'l
. 3. Qyy trinh ti€p nhQn, pfan lo4i chuy€n xt ly, tra ldi ph6i cg.th6, 16 rirng,

thdng nh5t; bio ttim th0 tuc ti6p nhan itcrn gian, thu{n tign vir t4o di6u kicn thuAn

lgi cho nguoi dAn, doanh nghiQp khi phan rinh, ki6n nghi.

4. Biro tlAm an todn th6ng tin trong viQc ti6p nhQn, chuy6n, luu trfr dir liQu
. ' '.:phan 6nh, ki€n nghi cria nguoi ddn, doanh nghigp.

5. NQi dung phin rinh, kitin nghi cua c6 nh6n, t6 chtic tr6n C6ng th6ng tin
diQn tir Chinh phri (theo vdn ban d€ ngh! gi6i quy€t cta Vdn phdng Chinh pht);
don, thu ph6n dnh, ki€n nghi (duoi dang vdn ban gi6y) ctia nguoi dAn, doanh

rlnghigp; k€t qu6 gi6i quy€t phan ,tt4, ki€n.nghi cta co quan, don vi, dia phuong
phii dugc cQp nhat cg th€ l6n HQ th6ng phAn m6m T6ng ddi Dich vU c6ng (gqi t6t
ld: HQ th6ng phAn mdm) tl€ theo d6i, qu6n ly d6ng bQ.

- ^, " .t
6. Chi ti6p nhQn, xu llf crlc phin 6nh, ki€n nghf drip img dring y€u cdu quy

dinh tai Ei6u 6 cria Quy ch€ ndy.

^ Chucngll
NQI DUNG VA CACH THIIC

TH(IC HrEN PHAN ANn, XrfN XCnl

Eidu 4. NQi dung y6u ciu, thic mic hoic phin 6nh, ki6n nghi
^l1. NQi dung y€u cdu, th6c mdc: Th6ng tin v6 c6ch thtc gi6i quy€t thri tgc

hdnh chinh, c6ch thfc nQp vd nh6n k6t qui h6 so, co quan xri lf, thoi gian gi6i
quy6q mric phi, lQ phi, cic v|n ae ve Unn tt5, xd hQi, tlcri s6ng v.v...

2. Phin anir vA na*r vi hdnh chinh: Nhirng vu6ng m6c cs th6 trong thgc hi€n
quy. dinh hdnh chinh, thri 4rc hanh chinh do hanh vi ch{m tr6, s6ch nhi6u, gAy

phi6n hd ho{c kh6ng thgc hiQn, thgc hi€n kh6ng dring quy dinh hdnh chinh cria co
quan nhd nu6c, cta c6n bQ, c6ng chric, vi6n chric.

3. Phan 6nh v6 quy dinh hdnh chinh: VA co ch6, chinh srich; sy khdng phir
hqp cia guy dinl hdnh chinh, thri tqc hdnh chinh so vdi thyc tii; sW kh6ng il6ng bQ,

kh6ng th6ng nhAt cria c6c quy dlnh hdnh chinh, thir tqc hdnh chinh; quy dinh hanh
chinh kh6ng hqp ph6p 5o5s tl6i voi c6c didu u6c qui5c t6 md ViQt Nam d6 ky k5t
ho{c gia nh{p vd nhirng v6n tl6 kh6c li€n quan d€n quy tlinh hdnh chinh.
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4. Kitin nghi: G6p f, d6 xu6t gini ph6p, sring ki5n ban hdnh m6i, thay th6, sria

d6i, b6 sung ho{c hiy b6, b6i b6 c6c quy dinh h}nh chinh, thri tqc hdnh chinh li6n
quan d6n hoat <tQng si,n xu6t, kinh doanh vd ddi s6ng cira ngudi d6n, doanh

nghiQp.

Didu 5. Cich thtfrc phin 6nh, ki6n nghi

l. Nguoi ddn, doanh nghiQp ggi t6i T6ng ddi Dich vg c6ng, sri di€n thoai

0251.t022.

2. Nguoi d6n, doanh nghiQp grii nQi dung y6u cdu, thic mic hopc phan rinh,

kiiSn nghf vdo dia chi 1022@dongnai.gov.vn ho4c giri qua tai khoan T6ng ddi

Dlch vU c6ng tr€n ung dung diQn tho4i hopc grii viro tlia chi

http://nguoidan.chinhphu.vn & http://doanhnghiep.chinhphu.vn (C6ng th6ng tin
diQn tri Chinh phri do Vdn phdng Chinh pht quan li).

3. Ngudi ddn, doanh nghiQp gti don, thu phan 6nh, kii5n ngh! (duoi d4ng vdn

ban gi6y) tn;c tiiip cho c6c co quan, don vi, dia phuong.

4. Di5i vdi hinh thric phdn 6nh, kiCn nC\l th6ng qua Phi6u l6y f ki6n, co quan

hanh chinh nhd nu6c ndo grii Phi6u l6y y ki6n thi co quan <16 ti6p nhfln, phdn tich,
xu llf vd t6ng hoo b6o c6o k6t qud.

Didu 6. Y6u cAu O5i vrni phin dnh, ki6n nghi

l. Su dung ng6n ngri tiiing ViQt.

2. ThC hien 16 rdng nQi dung y6u ciu, th6c mic ho{c phan anh, ki6n nghi theo

dtng quy dinh t?i Di6u 4 cria Quy chd ndy.

3. Th6ng brio itAy dri thdng tin vd t€n, dia chi li€n.h€, sti dipn thoai, dla chi thu
tliQn tri cfra nguoi d6n, doanh nghiQp gui ph6rn rffi, ki€n nghi'

Di6u 7. Gii tri phin inh, ki6n ngh!

l. NQi dung phin 6nh, ki6n nghi cria ngudi ddn, doanh nghiQp vd k6t qui tra
loi cua co quan Nhd nuoc c6 thdm quy6n dugc T6ng ddi Dich vu c6ng ghi luu tr6n

HQ th6ng phin m6m c6 gi6 tri nhu vdn ban gi6y.

2. Kiit qu6.ho4t dQng ptrOi trq'p thpc hign ti6p nh{n, xti lf phan 6nh, kiiln nghi

gita co quan tii5p nhdn vd co quan xri ly tr6n T6ng ttii Dich vu c6ng c6 gi6 h! nhu

vdn ban gi6y.

Chuong III
TIfp NHAN vA xIILtf PHAN ANH, rlfx Ncnl

Didu 8. Quy trinh ti6p nh$n phin 6nh, ki5n nghi

I . Tdng ddi vi6n cta T6ng ddi Dich vu c6ng thgc hiQn viQc til5p nhQn cuQc ggi

tt <tdu s6 0251-1022, email, C6ng Th6ng tin diQn tu 1022 tinh v6 nqi dung phdrn

rinh, ki6n nghi cria ngudi ddn, doanh nghiQp; k€nh trd chuyQn tryc tuy€n (livechat),

tdi kho6n T6ng <tdi Dlch vq c6ng img dung diqn thoai; ghi luu c6c th6ng tin cria

ngudi dAn, doanh nghiQp 1t6n, sO aign thoai, dia chi...) vd nQi dung phan anh, ki6n

nghi vdo HQ th6ng phdn m€m.
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2. CLc co quan, don vi, tlia phuong ti6p nhan c6c don, thu phan 6nh, kii5n

nghi(du6i d4ng vdn ban gi6y) cria ngudi ddn, doanh nghiQp;v6n bin ydu c6u gi6i
quy€t phdn 5nh, ki6n nghi.cria Vdn phong Chinh phri. tr6n C6ng th6ng tin diQn tti
Chinh phri; vdn birn y6u cdu gi6i quy€t phan 6nh, ki6n nghi ctia Cht tich UBND
tinh ho4c cria V6n phdng LIBND tinh, S& NQi vu. ..

. 3. C6c. phan rffi, kiiin r.rehi kn6ng dung nQi dung vir y€u cAu theo quy dinh tai
Ei6u 4, Di€u 6 cria Quy chi5 niry, t6ng ddi vi6n c6 tr6ch nhiQm th6ng b6o ngay cho
ngudi ddn, doanh nghiQp v€ lf do kh6ng ti€p nhdn; ddng thdi huong ddn cho
nguoi d6n. doanh nghiQp dla chi d6 li€n h€ thuc hi€n nQi dung phan 6nh, ki6n nghi
d6.

4. NQi dung ydu cAu, thic m6c hopc ph6n rinh, ki5n nghi.thuQc thdm quy6n,
ph4m vi quan ly cria c6c co quan, don vf, dia phuong duqc ti6p nhQn, xri l1i theo
quy dinh t4i Di€u 9 cria Quy ch6 ndy.

Di6u 9. Quy trinh xir lf phin 6nh, ki6n nghi

l. D.ii vdi nQi dung phdn 6nh, ki6n ngh! li€n quan d6n quy dinh hdnh chinh,
thri tUc hanh chinh, gi6i quy€t thri tgc hanh chinh vd hdnh vi hanh chinh:

a) T6ng ttdi vi6n ti5p nhSn cuQc ggi, tin nhin phdn rinh, kitin ngh!; ghi luu
th6ng tin cria nguoi phin rinh, ki6n ngh!; tri ldi nQi dung phan rlnh, ki€n ngh!; cap
nhgp nQi dung phan rffi, ki6n nghi vd k6t qu6 tri loi vdo HQ th6ng phdn m6m.

b) Trong truong hqp t6ng ttdi vi€n khdng th6 tra loi tryc ti6p nQi dung phan

6nh, kii5n.nghi.cho nguoi d6n, doanh nghiep; thi ghi luu, cQp nhit th6ng tin vdo HQ

thdng ph6n m6m vi chuy€n ngay cuQc goi il6n cho crin bQ, cdng chric, vi6n chric
ddu m6i ti€p nhfn phin anh, ki€n ngh! (ggi chung ld: c6n bQ tt6u mdi) cria c6c sd,

ban, ngirnh chuydn m6n thuQc tinh; Uy ban nhdn dAn cdp huyQn; c6c tlcrn vi ngdnh
dgc d6ng tr6n dia ban tinh; c6c dcvn vi cung cdp dich vg c6ng ich tr6n dia ban tinh
(ggi chung ld: Crlc co quan, tlon vi, tlia phuong) d6 dugc xri ly, tri ldi cho ngudi
ddn, doanh nghiQp.

- Trudng hgp c6c co quan, don v!, dia phuong kh6ng titip ttiQn thoai; t,5ng ddi
vi€n c6 tr6ch nhiQm chuyi5n th6ng tin ghi luu th6ng qua H€ thiing ph6n m€m,.qua
tin nh6n SMS d6n crin bQ ddu m6i crla c6c co.quan, don vi, dia phuong bi6t d6 xu
l1i; trong thoi gian 08 gid ldm viQc, c6n b0 ddu mdi ctia ciic co quan, don vi, dia
phuong phii.phan h6i cho ngudi d6n, doanh nghiQp vd cflp nh{t k6t qui xt ly vio
HQ th6ng ph6n mdm.

. N6u nQi dung phin rlnh, kiiin ngh! can phii xric minh, ki6m fta; cin b.Q diu
m6i ctia c6c co quan, ilon vi, dia ,phuong ph6i brio ngay cho t6ng ddi vi6n bi6t thdi
gian hodn tdt gi6i quy6t cq th€, d€ phin h6i kip thoi d6n ngudi d6n, doanh nghiQp.

- Trudng hgrp thdi gian vugt qu6 08.gio.ldm viQc, c6n bQ iliu mOi cira c6c co
quan, clon vi, dla phuong kh6ng phin h6i k6t qu6 xt lf phan 6nh, ki€n nghi cho
ngudi d6n, doanh nghiQp; th6ng tin ghi lrru s€ dugc ti6p tqc chuy6n d6n Thrl
truOng cira co quan, don vi, dia phuong qua HQ th6ng phan mdm, tin nh6n SMS;
sau 48 gid ldm viQc, Thi.truong c6c co quan, don v!, dia phucrng c6 trdch nhiem
gi6i quydt vd ph6n h6i vd t6ng <ldi vi6n de tra ldi cho ngudi d6n, doanh nghiQp
<ting qqy dinh; d6ng thdi ghi nhQn (ltru) tinh tr4ng gi6i quytit h6 so vdo Hd th6ng
phdn m6m.



N6u Thir trudng c6c co quan, don vi, tlia phuong xt ly nQi dung phdn 6'nh,

kiiin nghi khdng dring thoi gian quy ttinh; th6ng tin s€ dugc luu viro HQ th6ng ph6n

m6m vir b6o c6o l6nh d4o tinh (th6ng qua V6n phdng UBND tinh).

c) NQi dung phan ri.nh, ki6n ngh! quy <linh tai Khoan 2,3, 4 Di€u 4 cria Quy
chi5 ndy; t6ng ddi vi6n phi5ilrqp vdi c6c cs quan, clon.vi, dia phuong thpc hiqn

theo trinh tg quy dlnh tei Di6m a, Di6m b, Khoin 1 Ei6u ndy; tl6ng thdi co trrich

nhiem ghi luu vd chuy€n nQi dung d6n Vin phdng UBND tinh, Sd NQi vq d€ tham

muu Chri tich UBND tinh chi dao, xri ly tr6ch nhipm can bQ, cdng chric, vi€n chuc

hoic xem x6t chinh sria, ki€n nghi chinh sria l4i quy dinh hdnh chinh, thri tqc hanh

chinh phir d6m bAo hqp vdi quy tlinh ph6p luit hiQn hdnh hodc danh giri c6ng vq

hang n6m.

- Vin phdng UBND tinh sau khi nh4n dugc nQi dung phirn 6nh, kiain nghi li6n
quan dtln quy <linh hdtrh chinh, thri {rc hanh chinh, giAi quy6t tht tuc hdnh chinh,

tr*tt ui hanh chinh do T6ng tldi Dich vg cdng,chuy6n d6n hoac nhdn duo.c don,

thu phan 6nh, ki6n nghi (duoi dang vql ban gi6y).trgc ti6p cria nguoi d6n, doanh

nghipp tto?c nftan AulJvan ban yeu cAu gi6i qt.it,.nu Y,T phdng_Chinh phn vA

nQi dung phin anh, kiiin nghi cia ngudi ddn, doanh nghi€p tr€n C6ng th6ng tin

diQn tri Chinh phri, c6 tr6ch nhiQm:

Trong thdi gian kh6ng qu6.02 (hai) ngdy lhm vigc, phdi nghidn cuu' xft lli
(n6u thuQc thim quy6n gi6i quy6t) ho4c tham muu UBND tinh' Chu tlch UBND

tinh chi d4o co quan chric ndng giii quy€t theo quy dinh.

Cdp nh4t ttdy dr: nQi dung tton phan 6nh, ki6n nghi cira nguoi d6n, doanh

nghiQp vd ki5t qui chi dpo, xti lf ph6n anh, ki€n nghi l6n C6ng Th6ng tin diQn tir
l\2L,Tdngddi Dich vg cdng 1022 c6ngkhai vir theo d6i, qudn lf ddng bQ.

2.. D6i v6i nQi dung phan anhi ki6n nghi li6n quan vd co ch6, chinh srlch vir

cdc vlnae ve Unn tl5, xd hQi, doi s6ng v.v. ' .:

a) T6ng ddi vi6n tra ldi tryc tiilp nQi dung phan anh,.kii5n nghi cho nguoi ddn,

doanhnghi[p; tt6ng thoi ghi luu tr$i a*g ptt* a.*r, kii5n nghf va kiit qua tri loi

vdo HQ th6ng phdn m€m.

- Tht trudng c6c co quan, don vi, d!a. phuong sau khi nh4n duqc don, thu
phdn anh, kiiin nghi (du6i dang vdn ban gi6y) cia nguoi dAn, doanh nghiQp; vdn

iatt ve" ciu giailuyEt phin'6ih, tii5n nghi .,iu van pttOng Chinh phu tr€n Cdng

th6ng tin aien ttr Chintrphri; vdn ban y€u cdu gi6i quyi5t phd'n 6nh, ki6n nghi cria

Chi tich UBND tinh ho{c cta Vdn phdng UBND tinh, Sd NQi vg chuy6n d€n;

t ong ihdi gian kh6ng quri 03 ngdy.ldm vi{c (truong hqp phtc t4p, li€n quan d6n

nhi6u ngdnh thi thdi gian gidi quyiSt kh6ng qu6 05 ngdy ldm vi6c), ph6i c6 tr6ch

nhiQm qurin triQt, chi d4o gi6i quy6t klp thqi nQi dung ph6n 6nh, ki6n nghi; xem x6t

tinh chdt, mric dQ uA na*t vi cria crin bQ, c6ng chric, vi6n chfc d6 xri lf kf luat

(n€u c6).

f6t qud xu ly phni th6ng b6o kip thoi ud tOng ddi Dich vq c6ng, V6n phdng

UBND tdh, Sd NQi vq AC tra tOi cho ngudi d6n, doanh nghiQp; tl6ng thoi t6ng

hqp, b6o c6o Chir tich IIBND tinh, Ven phdng Chinh phri vd c6ng khai minh b4ch

tren COng Th6ng tin <tiQn tu vd T6ng <ldi Dich vq c6ng cria tinh.
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b) Tru<rng hqp tr5ng ddi vi6n kh6ng th6 trd ldi tryc tit5p nQi dung phdn 6nh,
,.a
ki6n ngh! ctia nguoiddn, doanh ngiQp thi ChiJ*, 9an nhQt th6ng tin vdo HQ th6ng
phAn m6m vd k6t n6i cuQc ggi toi crin bQ tl6u mdi cria c6c co quan, don vi, dia
phuong li6n quan dO dugc xri lf.

- Trudng hqp c6c don v! kh6ng ti6p diQn thoqi; t6ng ddi vi6n c6 tr6ch nhiQm
.l

chuy€n th6ng.tin ghi luu th6ng qua HQ th6ng phdn m6m, qua tin nhdn SMS tl6n

crin bQ ddu m6i cria c6c co. quar1, don vi, dia phuong bi€t d€ xri ly; trong thdi gian
08 gio ldm viQc, crin bQ dAu m6i cria c6c co quan, don vi, dia phuong pnii phan

h6i cho ngudi ddn, doanh nghiQp vi cQp nhit k6t qua xri ly vdo HQ th6ng phdn

m€m.
. .,(N€u nQi dung phdn rffi, ki6n nghi c6n phdi x6c minh, ki€m tra; c6n b0 ddu

m6i ctra c6c co quan, 9* "ui, 
dia phuong phii b6o ngay cho t6ng ddi vi6n bi6t thdi

gian hoan tdt gi6i quy€t, d€ phan h6i kip thoi tl6n nguoi d6n, doanh nghiQp.

- Truong hqp thdi glan vugt qu6 08 gid ldrm viQc, c6n bQ ttiu m5i cira c6c ccv

quann don vi, ttia phuong khdng phan hdi ktit qui xu lf phin rinh, kiiin ngh! cho
nguoi dAn, doanh nghiQp; th6ng tin ghi luu sE dugc ti6p tgc chuy€n d6n Thrl
truong cta co quan, don vi, dia phuorg qua HQ th6ng phan mdm, tin nhin SMS;
sau 48 gid ldm viQc, Thri.truong c6c co quan, don v!, dla phuong c6 tr6ch nhiem
giAi quy€t vd phtu h6i v€ t6ng ddi vi6n d6 tri ldi cho nguoi dAn, doanh nghiQp
dqne quy <tinh; d6ng thdi ghi nhan tinh trgng gi6i quyiit h6 so vdo HQ thi5ng phen
mem.

-.t. NEu Thri trudng crlc co quan, tlon vi, dla phuong ni lj nQi dung phan rffi,
ki€n ngh! kh6ng dirng thoi gian quy tlinh; th6ng tin sd dugc luu vdo HQ th6ng phAn
m6m vd b6o c6o lSnh d4o tinh (th6ng qua Vdn phong UBND tinh).

. .c) NQi dung phdn rinh,. kiiln nghi li6n quan v6 co ch6, chinh s6ch vd c6c vdn
it€ v€ kinh t€, x6 hQi, doi s6ng v.v...; T6ng ddi Dfch W.cqng chuy€n nQi dung vd
k6t qui xri lf d€n Vin phdng UBND tinh, Sd NQi vU dO tdng hgrp, tlinh gi6 c6ng
vq hdmg ndm.

^ ^;'3. D6i voi n6i dung phan 6nh, ki€n nghf li6n quan d€n y€u cdu ddng ky dich
vr,r buu chinh nhdn, giao tra k€t qui thri tqc hdnh chinh vd dich v9 tiQn ich kh6c:

' -,1a) T6ng ddi vi€n c6.tr6ch nhiQm ghi luu th6ng tin theo y€u cdu cua ngudi ddn,
doanh nghiQp vdo HQ thring phan m6m; d6ng thdi chuy€n ngay nQi aung toi crin U6
<ldu m6i cria co quan Buu <liQn tinh hodc don vi li6n quan di5n dlch vU ti€n ich d€
duo. c xri lf.

b) Co quan buu dign ho4c iton vi li6n quan d6n dlch vq tiQn ich sau khi xri lf
xong ndi dung y6u ciu cria. nguoi ddn, doanh nghiQp, ghi nhan tinh trqng gi6i
quy6t h6 so vdo Hp th6ng ph6n m6m.

4. Trudng hqp ra so6t.ki5t 9116. xri lj nQi dung phin rlnh, kii5n nghi t4i c6c co
quan, ilon vi, dia phuong cdn thi€t phdi c6 vdn ban nhdc, d6n d6c, gi6i trinh cg thd
v€ tnich nhiQm, quy trinh v.v... VIn phdng LIBND tinh, Sd N6i vg"tryc ti6p c6 vdn
b6n ho[c tham muu Chir tich UBND tinh c6 vdn b6n ydu cAu cr,.r th6.

- ^i,5. D6i vcyi noi dung phdn 6nh, ki6n ngh! kh6ng thu6c thAm quy€n, pham vi
qudn ly cia tinh, tdng ddi vi6n c6 tr6ch nhi6m chuy€n nQi dung phdn 6nh, kien



nghi ndu trdn d6n Vin phdng UBND tinh d6 duoc x6c dfnh, cho f kii5n; sau d6
t6ng ddi vi6n th6ng b5o cho ngudi ddn, doanh nghiQp.

Di6u 10. Thdi @n xfr lf vi tni ldri phin 6nh, ki5n nghi

l. Thdi h4n xt l1;?, tr6 ldi phan rffi, ki6n nghi ctia c6n b0 deu m6j c6c co quan,
don vi, tlia phuong kh6ng qu6 08 (t6m) gid lem vi€c, k€ tt thoi diem nhin dugc
nQi dung chuy€n toi tu t6ng ddi vi6n.

2. Thoi h4n xt lf, tr6 loi ph,en Th, kiiin ngh! cria Thri trudng c6c co quan,
don v!, dia phuong khOng qu6 aS @6n muoi trim) gid hm viQc, k6 tir thoi dii5m
nh{n dugc nQi dung chuy€n toi tt tdng ddi vi6n; truong hQp het thsi gian quy dinh
mh chua xri lyi xong; nQi dung phdn 6nh, ki€n ngh! sE duo. c cap nh|t d trang th6i
tr6 h4n (dang chd xri ly) vno HQ thi5ng ph6n m6m.

3. Trucng hqp.c6c co quan, don vi, dia ptrucng hpn lei nguoi ddn, doanh
nghiQp dO xri lf, s6 l6n hgn kh6ng qu6 01 (mQt) 16n.

Chuong IV
crAM sAr, THEo DOr HoATD9NG Trfp NHAN, xt/r,f

vtu cAu, PHANANn, xtfnNGHI euA
T6NG DAI DICH VU CONG TiNH

Didu 11. Gi6m s6t, theo d6i ho4t ilQng

l. HQ thiing phAn m6m luu l4i nQi dung phan 6nh, kii5n ngh! (t€n, sii Aign
thoei, thdi gian ggi, nQi dung, thoi gian xri lf, nQi dung xri ly, <lon vi xu ly, linh
vuc xri lj, k€t qui xu lf cria timg cdp, file ghi 6m...) s€ <luo. c trich xudt lirm co sd
b6o c6o drinh gi6, ki6m tra, giSm s6t hirng tudn, th6ng, quy, ndm.

).,
Truong hgrp can x6c minh thdng tin, don vi c6 li6n quan c6 th€ y6u cdu T6ng

ddi Dich cg c6ng cung cdp file ghi Am.

2. Dinh ky hang thang ho4c dd1 xu6t; T6ng dni Dich vu c6ng ph6i hgp vdi c6c

co quan, don vi b6o c6o k€t quA hoqt dQng cria T6ng ddi cho Uy ban nh6n dan tinh
(thdng qua Vdn phdng UBND tinh, Sd NQi vp, Sd Thdng tin vd Truy6n th6ng) tl6
rd sodt, dd xu6t UBND tinh di€u chinh.

Didu 12. C6ng khai k6t qui tri lcri phin 6nh, ki6n nghi

C6c cq quan, dop vi, dia phuong xri lf, tri loi phan rinh, ki6n nghi cia ngudi
ddn, doanh nghiQp; tpng dej vi6n c6 tr6ch nhiQm c$p nhflt,.ghi luu nQi dung, kdt
qui xu l;i vdo HQ th6ng phdn m€m; d6ng thdi c6ng khai k€t qu6 xri lli tr6n C6ng

Th6ng tin tliQn tri 1022 vd c6c Trang, C6ng thdng tin diQn tu c6 li6n quan cria tinh.

Chuang V
ro cHr/c rHllc HlsN

Di6u 13. Trdch nhiQm cfra Tdng ilii Dlch vg c6ng

1. 86 tri nhdn vi6n thgc hiQn ti6p nh4n, tr6 ldi phan rffi, ki6n ngh!; phAn lo4i,
chuyCn phan rinh, ki6n nghi d6n cdc co quan,.d* ui, dia phuonq theo ding thdm
quydn, chric ndng xri. lf vd tr6 loi; c{p nhit ddy ttti th6ng tin phin rinh, ki€n nghi
l6n HQ th6ng phin m€m.



3. Cdn b0, c6ng chric, vi6n chirc cria c6c. co quan, dsn vi, dia phuong dugc
phdn c6ng tiiip nhin nQi dung ph?n *h, kiiin nghi c6 tr6ch nhiQm huong d6n

ngudi ddn, doanh nghiQp b6 sung tl6y dri th6ng tin li6n.quan(01 lan) n€u nQi dung
phin rffi, ki€n nghi chua 16 rirng ho{c thi€u nQi dung cdn thi6t.
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2. Thgc hipn vigc titip nhin phan rffi, ki6n nghi theo dring quy trinh, quy dlnh

t4i Di6u 8 vd Di€u 9 cria Quy chti ndy.

3. DAm bAo ha tdng c6ng nghQ th6ng tin tt6 vQn hdnh HQ thdng phin m6m vd

tludng truyAn k,st n6i Bt clc eAu m6i ti6p nhin cria c6c co quan, don v!, dia

phuong.

4. B6o c6o dinh ky vd dQt xu6t theo y6u cAu cira LIBND tinh ho4c cria V6n
phdng UBND tinh, Sd Noi vg, Sd Thdng tin vd Truy€n th6ng.

Didu 14. Trfch nhiQm cta co quan, tlm vi, tlia phuong xir lf vi tni liri
phin {nh, ki6n nghi

l. gi5 tri c6n bQ, c6ng chuc, vi€n chfrc thgc hiQn tiiip nhan, xri li vi trd loi kip
thoi nQi dung phan 6nh, kii5n nghi dugc chuy6n toi tu t6ng ddi vi6n, tr6n HQ th6ng
phdn m6m ho{c dcm, thu phAn 6nh, ki6n nghi (duoi d4ng vin ban gi6y) cira ngudi
d6n, doanh nghi€p; vdn bin y6u cdu gi6i quy€t phan 6Lnh, ki€n nghi cria Vdn phdng

Chinh phri, Cht tich UBND tinh, Van phdng UBND tinh, Sd NQi vq chuy€n d€n.

2. T6 chric thr,rc hiQn viQc tii5p nhan, xri li. vd tra ldi phan rinh, ki6n nghi theo

dirng quy trinh, quy <linh tai Di6u 8, Di€u 9, Ei6u 10 cria Quy chd ndy.

4. Thri truong c6c co quan, don vi, tlia phuong c6 tr6ch nhiQm thuc hiQn

nghidm c6c quy tlinh tai Quy chd ndy.

Didu 15. XAy dgng, qu6n lf, v$n hinh HQ th6ng phin mdm

1. Don v! cho thu6 ha tdng Ti5ng ddi Dich 4r c6ng c6 tr6ch nhiQm

a) Xdy. dpg, quin lj vd van hanh hC thi5ng ha lang tV thuQt c6ng nghQ,

dudng truy€n d6 viQc vQn hd'nh, khai th6c He th6ng phdn m6m dAt hiQu quA cao

nhdt; thuong xuy€n nghi€n cuu, t6ng hqp nhirng kh6 khen, vu6ng mic trong qu6

trinh trii5n khai, thgc hiQn dd kip thoi di6u chinh, nAng c6p chric ning HQ th6ng
phAn mdm d6p tmg dugc mgc ti€u di, ra.

b) Datr b6o ha tAng ky thuat c6ng nghQ,.dudng truy€n d6 viQc v{n hdnh, khai
th6c HQ thdng phAn m6m tl4t hiQu qui cao nh6t.

c) T16 loi kip.thoi, dfng thAm quydn, d0ng nQi dung y6u,cAu, phan rffi, kitSn

nghi; d6ng thdi diAu ph6i vd c4p nhflt ki5t qu6 xri lli l6n HQ th6ng phAn m6m dring
quy d!nh.

d) C6p tni kho6n vd huong dan c6n b0 dAu m5i cira c6c co quan,.don.vi, dia
phuong khai th6c, sri dgng ddy dri c6c chric ndng cria HQ th6ng phdn m6m d6 xir lj
vir tra ldi phan 6nh ki6n nghi cho ngudi d6n, doanh nghi€p.

O Ph6inqp voi Sd Th6ng tin vd Truydn th6ng bao ddm an todn, an ninh cho
HQ th6ng ph6n m6m cfra T6ng ddi Dich vr; c6ng.

2. Sd Th6ng tin vd Truydn thdng c6 tr6ch nhiQm
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a) Ph6i hqp voi <lon vi cho thu6 h4 tdng T6ng <ldi Dfch vp c6ng thqc hiQn c6c

biQn ph6p bio dAm tinh n6ng k!. thu$t, an ninh, an tgen th6ng tin cho T6ng d.ai

pitn vu cOng; tlp ttroi ptrOng, ch6ng tin t{c (hacker) t'in cdng. m4ng, img ciru khAn

c6p TOng itdi Dich vg c6ng trong trudng hqp xiy ra c6c sg c6 v6 an todn th6ng tin
m?ng.

b) PhOi hqrp voi Ban Tuy6n gi6o Tinh iy chi tl4o, dinh.hu<rng c6c co quan

thdngidn, Uao ctl tdng cuongtruyBn th6ng AOi vol c6ng t6c ti6p nhan, xri ly vd tr6

ldi phdn anh, kitin nghi cfra nguoi ddn, doanh nghiQp tr6n T6ng <ldi Dlch vg c6ng.

c) Tham muu Uy ban nh6n den dnh tcy kiit hqp ddng voi don vi cho thu6 ha

ting v6 HQ thiing ph6n mAm cria Tting ttdi Dich vg cdng.

3. Vdn phdng Uy ban nhdn d6n tinh c6 tr6ch nhiQm

a) Gi6m s6ttinh hinh thuc hi€n viQc tiiip nhdn. xri 11f., trd.loi phan rinh, ki6n

nghi ctia c6c c<r quan, don vi, dia phuong tr€n HQ th6ng phdn m€m.

b) H5 trq di€u ph6i nguoi din, doanh nghiQp c6 phan rimh, ki6n nghi d6n dring

co quan, don v! c6 thdm quy€n il€ duo. c xri li'
c) H6 trq T6ng <ldi Dlch vu cdng trong viQc theo d6i, tre ldi; t6ng hqp, b6o

cao einh gia itnh hinh, k6t qui ho4t dQng tiep nhan, xri li vd tr6 loi phan 6nh kii5n

nghi th6ng qua Tiing ddi Di;h vu c6ng d6 brio c6o V6n phdng Chinh phri, Tinh iy,
HDND tinh, UBND tinh theo <linh ki vd dQt xu6t.

d) Cung c6p Bip thdi nQi dung 86 thri.tqc. hdnh chinh il6 dugc Cht tich

UBND tinh;6ng UO'iiru0c tttA- quyln quan ly, gi6i qul-et ?ia c6c ngdnh,.c6c c6p

tr6n dia ban tinh cho T6ng ddi Dlch vg c6ng; ki6m tra, d6n d6c viQc thpc hiQn Quy

ch6 niy.

e) Ki6m tra, d6nh gi6, itd xu6t Uy ban nhAn ddn tinh nAng cao hiQu qui ho4t

dQng ii6p nh$n, xir lf vd tr6 loi phan rlnh, ki6n nghi; huong d6n viQc c{p nh|t nQi

a"ri UO thri'tuc hanh chinh vi hd trg T6ng dni Dich vU cdng xri kip thdi c6c

truong hoo ph6t sinh.

e) Tham muu chri tich UBND tinh tt6n d6c, theo d6i viQc xri llf nQi dung

phnn-anh, kiiin nghi c6 li6n quan dtin quy <tinh hdnh chinh, thi tqc hanh chinh vd

hanh vi hanh chinh cria crin LQ, cOng ctlric, vi6n chric trong viQc ti6p nhan, giai

quytit va tre kilt qui thri qrc hanh chinh.

4. Sd NOi vu c6 tr6ch nhiQm

a) Theo d6i, qudn lf chung T6ng ddi Dich vg c6ng.

b) Ed xuAt cdi tirln quy trinh tir5p nhan, xri llf vd tri loi phan rinh, kiiil nghl d6

rut ngen thdi gian giai quy6t cdng viQc, giim vdn ban gi6y, t4o thu$n lgi cho nguoi

d6n, doanh nghiQp.

c) Ki6m tra tinh hinh xt lf phan rlnh, kii5n ngh! cria c6c tlon v! th6ng qua

T6ng ddi Dich vu cdng dti t6ng hqp <t6nh gi6 c6ng vq hirng ndm'

5. C5c co quan, don vi, dia phuong c6 tr6ch nhiQm

a) 86 tri nhan su, trang thiiit bi, duong.truyan; quin ly. tdi kho6n an todn d6

phqc vq khai th6c, sri dgng HQ thiing phdn m6m dring tinh thdn chi <l?o cria Uy ban

nhdn ddn tinh.
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b) Sri dqng.cht ky si5 trong c6c vin ban diQn tu d6 dem bdo chuy6n xu li, tre
ldi phin 6nh, kii5n nghi cria nguoi d6n, doanh nghiQp dring thoi gian quy dinh.

c) L6nh d4o c6c co quan, ilon vi, dlg nhuone vd can bQ, c6ng chric, vi6n chric

duoc liao phptr6ch ti6p nhan, xt li kii5n ngh! n6n Tdng ildi Dich 4r.cOng chlu

tr6ch nhiQm trudc phrip luat, tru6c UBND tinh, Chri tich UBND tinh vO nQi dung

tri ldi, xri lj phan tlnh, ki6n ngh! cho ngudi ddn, doanh nghiQp'

Eidu 16. Ch6 d0 th6ng tin b6o c6o

Dinh k' hang thang ho4c <tQt xu6t; t6ng ddi Dich 4r c6ng ptrOi iroo vqi cdc

co quan, don vi, <tia phuong t6ng hqp, b6o c6o v€ Uy ban nhAn ddn tinh (d6ng gui

Vdn phdng UBND tinh, Sd NQi v9, Sd Th6ng tin vd Truy6n th6ng) tinh hinh' ket

qu6 ho4t tlQng tii5p nhfln, ni ly, tra ldi phan 6nh, ki6n nghi vir mric dQ hdi ldng cira

ngudi ddn, doanh nghiQp a6i v0i co quan, don vl, dia phuong tren dia bdn tinh.

Didu 17. Khen thuong

1. Ngudi d6n, doanh nghi€p c6 nhtng ph6.n rffi, kii5n nghi tich cgc, dem l4i
hiQu qu6 thitit thyc, girip co quan hd,nh chinh.nhd nuoc sria d6i, bO sung, hriy b6,

Ual UO nfrtrng nQi dung tluo. c quy dinh tei DiAu 4 cria Quy chi5 ndy thi dugc xem

x6t khen thudng theo quy <linh.

Tht truong don vl tryc tiiip thgc hiQn xri ly phan 6nh, kii5n nghi c6 tr6ch

nhiQm ttA xu6t hinh thric khen thucng cho ngudi d6n, doanh nghi€p.

2. CAnbQ, cdng chrlc, vi€n chric vi Thri truOng cira c6c co quan,,don vi, tlla
phuong dugc giao nhiQm v9 ti6p nhdn, xri ly vd tri loi phan 6nh,,ki6n nghi cta
nguoi ddn, doanh nghiQp hoan thdnh t6t theo quy ilfnh cta Quy ch6 niry, thi tlugc
xem xdt khen thudng.

Didu 18. Xfr lf vi ph4m

Tht tru0ng, crln bQ, c6ng chric, vi€n chric cta co quan, dgn v!, dia phuong

dugc giao nhigm vU ti6p nhQn, xir llf vd trA ldi c6c phan rffi, ki6n ngh-i cria ngudi
dAn, doanh nghiQp n6u vi ph4m ho{c kh6ng thUc hi€n <l6y dt chric tr6ch, nhiQm vg
theo quy ilinh tai Quy ch€ ndy thi tiry theo tinh ch6t, mric dQ sE bi xti lf theo quy

ttinh cria ph6p luQt.

Didu 19. Giii quy6t cic kh6 khin, vuri,ng mic
Trong qu6 trinh thgc hipn, ni5u c6 kh6.khdn, vu6ng.mic ph6t sinh, c6c co

quan, dcrn vi, dia phuong klp thdi phan 6nh v6 Vin phdng Uy ban nhdn dan tinh de

t6ng hqrp, b6o c6o UBND tinh xem xdt,xttl!./.

TM. OY BAN NHAN DA
KT. CHUTICH


