UY BAN NHAN DAN CONG HOA XA HQI CHU NGHTA VIET NAM
TINH DONG NAI Doc lap - Ty do - Hanh phic
S6: /2018/QD-UBND Péng Nai, ngay 2 thang 6 nam 2018
QUW‘:T PINH

Ban hanh Quy ché phdi hep tiép nhén, xir Iy va tra 1oi yéu ciu,
phan anh, kién nghj cia ngu'm dan, doanh nghiép qua
Tong dai Dich vy cong 1022 tinh Pdng Nai

UY BAN NHAN DAN TiNH PONG NAI

Can cir Lugt T6 chirc chinh quyén dia phuong ngay 19 thang 6 nam 2015;

Cdn cwr Ludt Ban hanh vdn ban quy pham phdp ludt ngay 22 thding 6 nam
2015;

Can ciu Nghi dinh 56 20/2008/ND-CP ngay 14 thang 02 nam 2008 cua Chinh
phu vé tiép nhdn, xit Iy phan anh, kién nghi cua cdc nhdn, t6 chik, vé quy dinh hanh
chinh;

Can cir Nghi dinh 56 63/2010/NP-CP ngay 08 thdang 6 nam 2010 cua Chinh
phu vé kiém sodt thu tuc hanh chinh;

Can cir Nghi dinh s6 48/2013/ND-CP ngay 14 thang 5 nam 2013 cua Chinh
phu vé swa déi, b6 sung mét so diéu cua cdc Nghi dinh lién quan dén kiém soat thu
tuc hanh chinh;

Can cur Nghi dinh s6 92/201 7/ND-CP ngay 07 thang 8 nam 2017 cua Chinh
phu siea doi, b6 sung mot s6 diéu cia cdc Nghi dinh lién quan dén kiém sodt thi tuc
hanh chinh,

Can cir Quyét dinh 56 574/QD-TTg ngay 25 thang 4 nam 2017 cua Thu twong
Chinh phu Ban hanh Quy ché tiép nhdn, xi ly va tra loi phan anh, kién nghi cua
nguoi ddan, doanh nghiép trén cong thong tin dién tir Chinh phu,

Theo dé nghi ciia Chdnh Van phong UBND tinh tai To trinh sé{  TTr-VP
ng&yg”thdng 6 nam 2018,

QUYET PINH:

Piéu 1. Ban hanh kem theo Quyét dinh nay Quy ché phdi hop tiép nhan, xu ly
va tra 1o yéu cau, phan anh, kién nghj cia nguoi dan, doanh nghiép qua Tong dai
Dich vu cong 1022 tinh Péng Nai.

Piéu 2. Quyet dinh nay c6 hiéu lyc thi hanh ké tr ngay 15 thang 7 nam 2018;
thay thé Quyét dinh 56 29/2014/QD-UBND ngay 27 thang 6 nam 2014 cua UBND
tinh quy dinh viée phdi hop tiép nhan, xu ly phan anh, kién nghi cua c4 nhan, td
chic vé quy dinh hanh chinh trén dia ban tinh Pong Nai.
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Piéu 3. Chanh Vin phong UBND tinh; Thu trudng cac so, ban, nganh; Chu
tich UBND cac huyén, thi x4 Long Khéanh, thanh phé Bién Hoa; Chu tich UBND x4,
phuong, thi tran; Thu truong don vi cho thué ha t?mg Téng dai Dich vu cong va cac
td chuc, ca nhan c6 lién quan chju trach nhiém thi hanh Quy¢t dinh nay./.

Noi nhgn: TM. UY BAN NHAN DAN
- Nhu Diéu 3; ,

- TT. Tinh dy; KT, C,HU~ TICH

- TT. HDND tinh; PHO CHU TICH

- UBND tinh;

- UBMTTQVN tinh;

- Cuc Kiém soat thu tyc hanh chinh {VPCP),

- Cyc Kiém tra VBQPPL (B¢ Tu phap); (
- Chutich, cac Phé Chu tich UBND tinh;

- Van phong UBND tinh, S¢ Tu phip;

- So N(,“)iA vy, S¢ Thong tin va Truyén théng; an Vinh
- B4o Dong Nai; Bao Lao djng Dong Nai;

- Dai Phét thanh truyén hinh Ddng Nai;

- Trung tam kinh doanh VNPT;

- Trung tdm héanh chinh céng tinh;

- Trung tdm C6ng bdo tinh;

- Luu: VT, HCC, KSTTHC.



ﬂY.’BAN N}{AN DAN CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
TINH PONG NAI Doc lap - Tu do - Hanh phiic

QUY CHE
Phoi hop tiép nhén, xir Iy va tra 1oi yéu clu, phan anh,
kién nghi ciia ngwdi dan, doanh nghlep qua Tong
dai Dich vy cng 1022 tinh Dong Naij
(Ban hanh kém theo Quyét dinh s62% /201 8/QD-UBND, ngay 24 /6/2018
ctia Uy ban nhdn dédn tinh Dong Nai)

Chwong 1
QUY DINH CHUNG

Piéu 1. Pham vi diéu chinh va doi twrgng ap dung
1. Pham vi diéu chinh

a) Quy ché nay quy dinh trach nhiém phéi hop gilra Téng dai Dich vu cong
1022 vai cac s0, ban, nganh chuyén mén thude tinh; Uy ban nhén dan céac huyén,
thi xa Long Khanh, thanh phé Bién Hoa (goi chung la: Uy ban nhan dén cap
huyén); Uy ban nhan dan xa, phuong, thj tran (goi chung la: Uy ban nhan dan cép
xd), cac don vi su nghi¢p truc thudc va co quan, don vj nganh doc dong trén dia
ban tinh trong viéc tiép nhén, xir 1y, tra 1&i cac yéu ciu, thac mac, phan anh, kién
nghi (goi chung la: phan anh, kién nghi) cua nguoi dan, doanh nghiép c6 lién quan
dén viéc thuc hién co ché, chinh sach, quy dinh hanh chinh, thu tuc hanh chinh,
giai quyét thu tuc hanh chinh, dich vu ~cong, hanh vi cua can bg, cong chuc, vién
chire trong thuc thi cong vu va cac van dé vé kinh té, xa héi, doi song... thudce
pham vi, thim quyén quan ly cia UBND tinh, Chu tich UBND tinh thong qua
Téng dai Dich vu cong 1022 tinh Pdng Nai (goi tit la: Tong dai Dich vu céng).

b) Quy che nay khong quy dinh vé viée tiép nhan don khiéu nai, t6 cao va
giai quyét khiéu nai, to cao.
2. Déi tugmg ap dung

a) Cac co quan hanh chinh nha nudc, bao gom Cac s¢, ban, nganh thudc tinh,
Uy ban nhén dan cip huyén, Uy ban nhan dan cap x4, cac don vi sy nghi¢p truc
thudc va can bd, cong chire, vién chirc tiép nhan, xir ly, tra 101 phan anh, kién nghi.

b) Cac don vi nganh doc dong trén dia ban tinh, bao gbém: Cong an, Thué, Hai
quan, Bao hiém xa hoi, Kho bac Nha nudc, Ngan hang Nha nudc.

¢) Doanh nghiép cung cap dich vu céng ich, bao gbébm: Dién, nudc, vé sinh
moi truong va cac dich vu khac theo quy dinh cua phap luét.

d) Nguoi dan, doanh nghiép ¢6 phan anh, kién nghi.

Piéu 2. Giai thich tir ngir

1. Tong dai Dich vu cong 1022 tinh Pong Nai la B phan dau méi tiép nhan,

ghi huu, dleu ph01 xur ly cac théng tin phan anh, kién nghi cta nguoi dan, doanh
nghiép vé co ché, chinh sdch, quy dinh hanh chinh, thi tuc hanh chinh, giai quyét




thu tuc hanh chinh, dich vu cg‘)ng, hanh vi cua can bc},'cc‘)ng chire, vién chuc trong
thuc thi cong vy va cac van dé vé kinh té, xa héi, d&i song. ..

2. Cong Théng tin dién tir 1022 tinh Péng Nai la Trang Website (thong tin
dién tr) tiép nhén, cong khai két qua xir ly cac phan anh, kién nghi cua nguoi dan,
doanh nghiép.

3. Téqg dai Dich vu cong 1022, Cong Thdng tin dién tir 1022 do Uy ban nhan
dan tinh Dong Nai quan ly.

Piéu 3. Nguyén tic tiép nhén, xir Iy va tra loi phan anh, kién nghj
1. Tuén thu quy dinh cua phap luat vé tiép nhan, xur ly va tra 101 phan anh,
kién nghi cua ca nhan, t6 chue.

2. Bao dam cong khai, minh bach, khach quan, trung thuc.

3. Quy trinh tiép nhan, phan loai chuyén xir ly, tra l&i phdi cu thé, rd rang,
thong nhat; bao dam tha tuc tiép nhan don gian, thuan tién va tao dicu kién thuan
loi cho ngudi dan, doanh nghiép khi phan anh, kién nghi.

4. Bao dam an toan thong tin trong viéc tiép nhan, chuyén, luu trir dir liéu
phan anh, kién nghi cia nguoi dan, doanh nghiép.

5. Noi dung phan anh, kién nghi cua ca nhan, t5 chirc trén Cong thong tin
dién ta Chinh phu (theo van ban dé nghi giai quyét cua Van phong Chinh phu);
don, thu phan anh, kién ‘nghj (dudi dang van ban gidy) cua ngum dan, doanh
nghiép; két qua giai quyet phan anh, kién nghi cia co quan, don vi, dia phuong
phai dugc cap nhét cu thé 1én Hé théng phan mém Tong dai Dich vu cong (goi tat
la: Hé théng phan mém) dé theo ddi, quan ly dong bd.

6. Chi tiép nhén, xu ly cac phan éanh, kién nghi dép ung dung yéu cau quy
dinh tai Diéu 6 ciia Quy ché nay.

Chuong I '
NQI DUNG VA CACH THUC
THUYC HIEN PHAN ANH, KIEN NGH]

Diéu 4. Ni dung yéu cau, thic méc hodc phan anh, kién nghi

1. Noi dung yéu cau, thic mic: Thong tin vé cach thire giai quyét thu tuc
hanh chinh, cach thire ngp va nhan két qua hé so, co quan xu ly thoi gian giai
quyét, mirc phi, 1€ phi, cac van dé vé kinh té, xa hgi, doi séng v.v..

2. Phan 4nh vé hanh vi hanh chinh: Nhimg vuéng mic cu thé trong thuc hién
quy dinh hanh chinh, thu tuc hanh chinh do hanh vi cham tré, sach nhiéu, gay
phién ha hodc khong thyc hién, thuc hién khong dang quy dinh hanh chinh cua co
quan nha nudc, cua can b, cong churc, vién chie.

3. Phan anh vé quy dinh hanh chinh: Vé co ché, chinh sich; su khéng phu
hop cla quy dinh hanh chinh, thu tuc hanh chinh so v6i thuc té; su khéng dong b9,
khong thong nhét cua cac quy dinh hanh chinh, thi tuc hanh chinh; quy dinh hanh
chinh khéng hop phap hoac trai vai cac diéu udc quoc té ma Viét Nam da ky két
hoac gia nhap va nhimg van dé khéc lién quan dén quy dinh hanh chinh.



4. Kién nghi: Gép y, dé xuat giai phap, sang kién ban hanh mdi, thay thé, si:
ddi, bo sung hodc huy bo, bai bé cac quy dinh hanh chinh, thi tuc hanh chinh lién
quan dén hoat ddng san xuat, kinh doanh va doi séng cua ngudi dan, doanh

nghiép.
Piéu 5. Cach thirc phan anh, kién nghi

1. Nguoi dan, doanh nghiép goi t&i Tong dai Dich vu cong, sé dién thoai
0251.1022.

2. Nguoi dan, doanh nghiép giri ndi dung yéu ciu, thic mic hoac phan anh,
kién nghj vao dia chi: 1022@dongnai.gov.vn hodc giri qua tai khoan Téng dai
Dich vu c¢b6ng trén ung dung dién thoai hoac gii vao dia chi
http://nguoidan.chinhphu.vn & http://doanhnghiep.chinhphu.vn (Céng théng tin
dién tr Chinh pht do Van phong Chinh phu quan ly).

3. Nguoi dan, doanh nghiép giri don, thu phan anh, kién nghj (duoi dang van
ban gidy) truc tiép cho cac co quan, don vi, dja phuong.

4. Béi véi hinh thirc phan anh, kién nghi thong qua Phiéu lay y kién, co quan
hanh chinh nha nudc nao gui Phiéu iy y kién thi co quan d6 tiép nhén, phén tich,
xir ly va tong hop bao cao két qua.

Diéu 6. Yéu cau d6i véi phan anh, kién nghi

1. Sir dung ngdn ngir tiéng Viét.

2. Thé hién 15 rang ndi dung yéu cdu, thic mac hodc phan anh, kién nghi theo
dung quy dinh tai Diéu 4 ciia Quy ché nay.

3. Thong bao day du théng tin vé tén, dia chi lién hé, so dién thoai, dja chi thu
dién tir cia nguoi dan, doanh nghiép giri phan anh, kién nghi.

Pidu 7. Gia trj phan anh, kién nghi

1. Noi dung phan anh, kién nghi cua nguoi dan, doanh nghiép va két qua tra
lo1 cua co quan Nha nudce ¢6 tham quyen dugc Téng dai Dich vu cong ghi luu trén
Hé théng phan mém c6 gia tri nhu van ban gidy.

2. Két qua hoat dong phéi hop thuc hién tlep nhan, xir ly phan anh, kién nghi
gilta co quan tiép nhén va co quan xur ly trén Tong dai Dich vu c6ng co gia trj nhur
van ban giay.

) o Cheong LIl ‘
TIEP NHAN VA XU LY PHAN ANH, KIEN NGH]

Piéu 8. Quy trinh tiép nhan phan anh, kién nghi

1. Tong dai vién coa Téng dai Dich vy cong thyc hién vige tlep nhan cudc goi
tir dau s6 0251-1022, email, Cdng Théng tin dién tir 1022 tinh vé ndi dung phan
anh, kién nghi cua nguoi dan, doanh nghiép; kénh tro chuyén truc tuyen (livechat),
tai khoan Tdng dai Dich vu cong (mg dung di¢n thoai; ghi luu cac thong tin cua
nguoi dan, doanh nghiép (tén, so dién thoai, dia chi...) va ndi dung phan anh, kién
nghi vao Hé théng phan mém.




2. Céc co quan, don vi, dja phuong tiép nhdn cac don, thu phan anh, kién
nghi (dudi dang vén ban gidy) cua nguoi dan, doanh nghiép; vén ban yéu cdu giai
quyét phan anh, kién nghi cua Van phong Chinh phu trén Cdng thong tin dién 1
Chinh phu; van ban yéu ciu giai quyét phan anh, kién nghi cua Chu tich UBND
tinh hoac cia Van phong UUBND tinh, S& N6éi vu.

3. Cac phan anh, kién nghi khong ding noi dung va yéu cau theo quy dinh tai
Piéu 4, Diéu 6 ctia Quy ché nay, tong dai vién co trach nhiém thong bao ngay cho
ngum dan, doanh nghiép vé ly do khong tiép nhan; déng thoi hudng dan cho
ngudi dan, doanh nghiép dia chi dé lién hé thuc hién ndi dung phan anh, kién nghi
do.

4. N¢i1 dung yéu cau, thic mic hodc phan anh, kién nghi thudc thim quyén,
pham vi quan ly cua cdc co quan, don vi, dia phuong dugc tiép nhan, xir Iy theo
quy dinh tai Diéu 9 cia Quy ché nay.

Piéu 9. Quy trinh xir Iy phan anh, kién nghi

I. D&i v6i ndi dung phan énh, kién nghi lién quan dén quy dinh hanh chinh,
thu tuc hanh chinh, giai quyét thu tuc hanh chinh va hanh vi hanh chinh:

a) Tong dai vién tiép nhan cudc goi, tin nhin phan anh, kién nghi; ghi luu
thong tin cia nguoi phan anh, kién nghi; tra 16i nd1 dung phan anh, kién nghi; cép
nhdp ndi dung phan 4nh, kién nghi va két qua tra 17 vao Hé théng phan mém.

b) Trong truong hop téng dai vién khong thé tra 10 truc tiép ndi dung phan
anh, kién ‘nghi cho ngudi dén, doanh nghiép; thi ghi luu, cap nhét thong tin vao Hé
thong phan mém va chuyén ngay cudc goi dén cho cén b, cong chuc, vién chire
dau mbi tiép nhan phan anh, kién nghi (goi chung la: can bd diu mdi) cla cac so,
ban, nganh chuyén mén thudc tinh; Uy ban nhan dan cap huyén; cac don vi nganh
doc dong trén dia ban tinh; cac don vi cung cép dich vu ¢6ng ich trén dia ban tinh
(goi chung la: Cac co quan, don vi, dia phuong) dé duge xu ly, tra 1oi cho nguoi
dén, doanh nghiép.

- Trudmg hop cdc co quan, don vj, dia phuong khong tiép dién thoai; tong dai
vién co trach nhiém chuyen thong tin ghi luu thong qua Hé thdng phan mém, qua
tin nhian SMS dén can bd dau mdi cla céc co quan, don vi, dia phuong biét dé xu
ly; trong thoi gian 08 gio lam viéc, can bd dau méi cua cic co quan, don vi, dia
phuong phai phan héi cho ngudi dan, doanh nghiép va cap nhat két qua xir ly vao
Hé théng phan mém.

Néu noi dung phan anh, kién nghi cin phdi xac minh, kxc:m tra; can bd dau
mbi clia cac co quan, don vi, dia phuong phai bdo ngay cho téng dai vién biét thoi
gian hoan tat giai quyet cu thé, dé phan hoi kip thoi dén nguoi dan, doanh nghiép.

- Truomg hop thoi gian vuot qua 08 gio lam viée, can bd ddu mdi cua céc co
quan, don vi, dia phuong khéng phan hdi két qua xir ly phan anh, kién nghi cho
nguoi dan, doanh nghiép; thong tin ghi luu sé dugce tlep tuc chuyen dén Thu
truong cua ¢o quan, don vi, dia phuong qua Hé thong phan mém, tin nhin SMS;
sau 48 gio lam viéc, Thu trudng cac co quan, don vj, dia phuorng ¢é trach nhiém
giai quyét va phan hdi vé tdng dai vién dé tra 1oi cho nguoi dén, doanh nghiép
dung quy dinh; dong thai ghi nhan (luu) tinh trang giai quyét hd so vao Hé théng
phan mém.



Néu Thu trudng cac co quan, don vi, dia phuong xir ly ndi dung phan anh,
klcn nghi khong dung thoi gian quy dinh; thong tin sé dugc fuu vao Hé thong phan
mém va béo cdo lanh dao tinh (thong qua Van phong UBND tinh).

¢) Noi dung phén édnh, kién nghi quy dinh tai Khoan 2, 3, 4 Diéu 4 cia Quy
ché nay; téng dai vién phébi hop véi cac co quan, don vi, dia phuong thuc hién
theo trinh tu quy dinh tai Diém a, Dlem b, Khoan 1 Piéu nay; dong thoi co trach
nhiém ghi luu va chuyén noi dung dén Van phong UBND tinh, S¢ N6i vu dé tham
muu Chu tich UBND tinh chi dao, xur ly trach nhiém can b, céng chirc, vién chirc
hodc xem xét chinh sira, kién nghj chinh sira lai quy dinh hanh chinh, thi tuc hanh
chinh phu dam bao hop véi quy dinh phép luat hién hanh hodc danh gia cong vu
hang nam.

- Van phong UBND tinh sau khi nhén dugc néi dung phan anh, kién nghi lién
quan dén quy dinh hanh chinh, thu tyc hanh chinh, giai quy€t thi tuc hanh chinh,
hanh vi hanh chinh do Téng dai Dich vu cong chuyén den hodc nhén dugc don,
thu phan anh, kién nghj (dudi dang van ban glay) truc tiép cua ngudi dén, doanh
nghlep hoac nhan dugc van ban yéu cau giai quyét cia Van phong Chinh phu vé
néi dung phan anh, kién nghi cua nguoi dan, doanh nghiép trén Céng thong tin
dién tr Chinh ph, c6 trach nhiém:

Trong thoi gian khong qua 02 (hai) ngdy lam viéc, phai nghién ciru, xu ly
(néu thudc tham quyén giai quyet) hogc tham muu UBND tinh, Chu tich UBND
tinh chi dao co quan chuc nang giai quyét theo quy dinh.

Cap nhat day du ndi dung don phan anh, kién nghi cua ngudi dan, doanh
nghiép va két qua chi dao, xir ly phan anh, kién nghj 1én Cong Thoéng tin dién tur
1022, Téng dai Dich vu cong 1022 cong khai va theo déi, quan Iy dong bo.

Thu trudng cac co quan, don vi, dia phuong sau khi nhan dugc don, thu
phan anh, klen nghi (dudi dang van ban gidy) cua ngudi dan, doanh nghiép; van
ban yéu cau giai quyét phan anh, kién nghi cua Van phong Chinh phu trén Cdng
thong tin dién tir Chinh phu; van ban yéu ciu giai quyét phan anh, kién nghi cla
Chu tich UBND tinh hodc cua Van phong UBND tinh, S& Noi vu chuyén dén;
trong thoi gian khéng qua 03 ngay lam viéc (truorng hop phic tap, lién quan dén
nhiéu nganh thi thoi gian giai quyet khong qua 05 ngay lam viéc), phai co trach
nhiém quan triét, chi dao giai quyét kip thoi ndi dung phan anh, kién nghi; xem xét
tinh chét, mirc d6 vé hanh vi cua can b, céng chirc, vién chirc dé xir ly ky luat
(neu ca).

Két qua xu ly phai thong bao kip thoi vé Téng dai Dich vu cong, Van phong
UBND tinh, S& Noi vu dé tra 11 cho nguoi din, doanh nghiép; déng thoi tong
hop, béo cao Chu tich UBND tinh, Van phong Chinh phu va cong khai minh bach
trén Cong Thong tin dién tir va Tong dai Dich vu cong cua tinh.

2. Do v&i nGi dung phan anh, kién nghi lién quan vé co ché, chinh sich va
cac van dé vé kinh té, xa hoi, doi song v.v...:

a) Tong dai vién tra 1oi truc tlep ndi dung phan anh, kién nghi cho nguai dan,
doanh nghiép; dong thoi ghi luu ndi dung phan anh, kién nghi va két qua tra loi
vao Hé théng phan mém.



b) Truong hop tdng dai vién khong thé tra l&i truc tiép ndi dung phan anh
kién nghi cia nguoi dan, doanh ng1¢p thi ghi luu, cap nhat thong tin vao Hé thong
phan mém va két ndi cudc goi tdi can bd d4u mébi cua cac co quan, don vi, dia
phuong lién quan dé dugc xir Iy.

- Trudmg hop cac don vi khong tiép di¢n thoai; tong dai vién co trach nhi¢m
chuyén théng tin ghi luu thong qua Hé théng phan mém, qua tin nhan SMS dén
can bo dau mdi cua cac co quan, don vi, dia phuong biét dé xu ly; trong thoi gian
08 gio lam viéc, can bo dau mdi cia cac co quan, don vi, dia phuong phai phan
h01 cho nguoi dan, doanh nghiép va cap nhat két qua xir ly vao Hé théng phén
mém.

Néu ndi dung phan 4nh, kién nghi can phai xac minh, kiém tra; can bd dau
mbi clia cac co quan, don vi, dia phuong phai bao ngay cho tdng dai vién biét thoi
gian hoan tat giai quyét, dé phan hoi kip thoi dén nguoi dan, doanh nghiép.

- Truémg hop thoi gian vuot qua 08 gio lam viéc, can b diu mdi cua cac ca
quan, don vi, dia phuong khdng phan héi két qua x ly phan anh, kién nghi cho
ngudi dan, doanh nghiép; thdng tin ghi luu sé duoc tlep tuc chuyen dén Thu
trudémg cia co quan, don vi, dia phuong qua Hé thng phan mém, tin nhin SMS:
sau 48 gio lam viéc, Thu trudng cdc co quan, don vi, dia phuong co trach nhiém
giai quyét va phan hoi vé tong dai vién dé tra 1o cho nguoi dan, doanh nghiép
dung quy dinh; déng thoi ghi nhan tinh trang giai quyét hd so vao Hé théng phan
mém.

Néu Thu trudng cac co quan, don vi, dia phuong xir 1y ndi dung phan énh,
klen nghi khéng dung thoi gian quy dinh; théng tin sé duoc luu vao Hé théng phan
mém va bdo cdo lanh dao tinh (théng qua Van phong UBND tinh).

¢) Noi dung phan anh, kién nghi lién quan vé co ché, chinh sach va cac van
dé vé kinh té, xa hoi, doi séng v.v...; Téng dai Dich vu cong chuyén néi dung va
két qua xir ly dén Van phong UBND tinh, S& Noi vu dé tong hop, danh gid cong
vu hang nam.

3. Pbi v&i néi dung phan anh, kién nghj lién quan dén yéu cau dang ky dich
vy buu chinh nhén, giao tra két qua thu tuc hanh chinh va dich vu tién ich khac:

a) Tong dai vién c6 trach nhi¢m ghi luu théng tin theo yéu cau cua nguoi dén,
doanh nghlep vao Hé thong phan mém; déng thoi chuyén ngay ndi dung 161 can bd
dau méi cua co quan Buu dién tinh hodc don vj lién quan dén dich vu tién ich dé
duge xu ly.

b) Co quan buu dién hodc don vi lién quan dén dich vu tién ich sau khi xir ly
xong ndi dung yéu cau cua nguoil dan, doanh nghiép, ghi nhian tinh trang giai
quyét hd so vao Hé théng phan mém,

4. Truong hop ra soat két qua xu ly ndi dung phan anh, kién nghi tai cac co
quan, don vi, dia phuong can thiét phdi cé van ban nhéc, dén déc, giai trmh cu thé
vé trach nhiém, quy trinh v.v... Van phong UBND tinh, So No6i vu truc tiép co van
ban hoac tham muu Chu tich UBND tinh ¢6 van ban yéu cau cu thé.

5. Déi voi néi ‘dung phan anh, kién nghj khong thuéc thim quyén, pham vi
quan ly cia tinh, tong dai vién co trach nhiém chuyén ndi dung phan anh, kién



nghi néu trén dén Van phong UBND tinh dé duoc xac dinh, cho y kién; sau d¢
tong dai vién thong bdo cho nguoi dan, doanh nghiép.

Piéu 10. Thoi han xir ly va tra loi phan anh, kién nghi

1. Thai han xur ly, tra 161 phan anh, kién nghi cua can bd dau méi cac co quan,
don vi, dja phuong khong quéd 08 (tam) gio lam viéc, ké tir thai diém nhan duoc
ndi dung chuyén téi tir tong dai vién.

2. Thoi han xi ly, tra 161 phan anh, kién nghi cua Tha truong cac co quan,
don vi, dia phuong khong qua 48 (bon muoi tam) gio lam viéc, ké tir thoi diém
nhan dugc ndi dung chuyén téi tir tong dai vién; truomg hop hét thoi gian quy dinh
ma chua xir ly xong; ndi dung phan anh, kxen nghi sé dugc cap nhat & trang thai
tré han (dang chd xir ly) vao Hé thong phan mém.

3. Truong hop céc co quan, don vi, dia phuong hen lai nguoi dén, doanh
nghiép dé xir ly, s6 1an hen khong quéa 01 (mot) lan.

Chuong IV
GIAM SAT THEO DO1 HOAT DONG TIEP NHAN, XU LY
YEU CAU, PHAN ANH, KIEN NGHI QUA
TONG DAI DICH VU CONG TiNH

Pi¢u 11. Giam sat, theo ddi hoat dong

1. Hé théng phén mém luu lai ndi dung phan anh, kién nghj (tén, sé dién
thoai, thoi gian goi, ndi dung, thoi gian xu ly, ndi dung xu ly, don vi xu ly, Iinh
vuce xir ly, két qua xur ly cua timg cip, file ghi am...) s& duoc trich xuat lam co so
béo cdo danh gia, kiém tra, giam sat hang tuan, thang, quy, nam.

Trudmg hop cén xac minh théng tin, don vi ¢6 lién quan cé thé yéu cau Tong
dai Dich cu cong cung cap file ghi am.

2. Dinh ky hang thdng hodc dot xuat; Tong dai Dich vu cOng phdi hgp véi cac
co quan, don vi bao cao két qua hoat déng cua Tdng dai cho Uy ban nhan dan tinh
(thdng qua Van phong UBND tinh, S& Néi vu, S¢ Thong tin va Truyén théng) dé
ra sodt, dé xuét UBND tinh diéu chinh.

Pidu 12. Cong khai két qua tra loi phan anh, kién nghj
Céc co quan, don vi, dia phuong xur Iy, tra 101 phan anh, kién nghi cua nguoi
dan, doanh nghiép; tong dai vién c6 trach nhi¢m cép nhat, ghi luu ndi dung, ket

qua xir ly vao Hé thng phén mém; dong thoi cong khai két qua xir ly trén Céng
Thong tin dién ta 1022 va cac Trang, Cong thong tin dién tir co lién quan cia tinh,

Chuong V
TO CHUC THU'C HIEN

Pidu 13. Trach nhiém cia Tong dai Dich vu cong

1. Bé tri nhan vién thuc hién tiép nhén, tra 1oi phan dnh, kién nghi; phan loai,
chuyen phan anh, kién nghj dén cac co quan, don vi, dia phuong theo dung thim
quyén, chuc ndng xir ly va tra 1oi; cép nhat day du théng tin phan énh, kién nghi
1én Hé théng phan mém.




2. Thye hién viée tiép nhan phan énh, kién nghi theo diang quy trinh, quy dinh
tai Diéu 8 va Diéu 9 cuia Quy ché nay.

3. bam bao ha tang cong nghé thong tin dé van hanh Hé théng phin mém va
dudng truyén két ndi téi cac dau mdi tiép nhan cua cac co quan, don vi, dia
phuong,.

4. Bao cao dinh ky va dot xuét theo yéu ciu cua UBND tinh hodc cua Van
phong UBND tinh, S& Noi vy, S& Thong tin va Truyén théng.

Piéu 14. Trach nhiém caa co quan, don vi, dia phwong xir ly va tra loi
phan anh, kién nghj

1. B4 tri can bg, cong chire, vién chire thuc hién tlep nhén, xir ly va tra 101 kip
thoi n6i dung phan anh, kién nghi dugc chuyén t6i tir tong dai vién, trén Hé théng
phan mém hoac don, thu phan anh, kién nghi (dudi dang van ban gidy) clia nguoi

dan, doanh nghiép; van ban yéu cdu giai quyét phan anh, kién nghi cua Van phong
Chinh phu, Cha tich UBND tinh, Van phong UBND tinh, S& N6i vy chuyén dén.
2. T4 chirc thuc hién viéc tiép nhan, xir 1y va tra 11 phan anh, kién nghi theo
ding quy trinh, quy dinh tai Diéu 8, Diéu 9, Diéu 10 cua Quy ché nay.
3. Cén bg, cong chire, vién chirc cua cac co quan, don vi, dia phuong dugce
phan cong ti€p nhdn ndi dung phan anh, kién nghi c6 trach nhiém hudng dan

ngudi dan, doanh nghiép bd sung diy du thong tin lién quan (01 14n) néu noi dung
phan 4nh, kién nghi chua ré rang hodc thiéu ndi dung can thiét.

4. Thu trudng cac co quan, don vi, dia phuong c¢6 trach nhiém thuc hién
nghiém cac quy dinh tai Quy ché nay.

Picu 15. Xay ding, quan ly, van hanh Hé thdng phan mém

1. Pon vi cho thué ha ting Tdng dai Dich vu céng ¢é trach nhiém

a) Xdy dung, quan ly va van hanh hé thong ha tang ky thuat cong nghg,
duong truyén dé viéc véan hanh, khai thac He théng phan mem dat hiéu qua cao
nhat; thuong xuyén nghién curu, tong hop nhimg kho khan, vudng méc trong qua

trinh tnen khai, thuc hién dé kip thoi diéu chinh, nang cép chic niang Hé thong
phin mém dap img duoc muc tiéu dé ra.

b) Pam bao ha tdng k¥ thuat cng nghe, dudng truyén dé viéc vén hanh, khai
thac Hé thong phan mém dat hiéu qua cao nhat.

¢) Tra 161 kip thoi, ding tham quycn dung noi dung yéu céu, phan anh, kién
nghi; dong thoi diéu phdi va cap nhat két qua xur ly 1én Hé théng phan mém dung
quy dinh.

d) Cép tai khoan va hudng dan can bd ddu méi cla céc co quan, don vj, dia
phuong khai thac, su dung day du cac chirc nang cua Hé thong phan mém dé xir ly
va tra 101 phan anh kién nghi cho nguoi dan, doanh nghiép.

d) Phéi hop voi S0 Thong tin va Truyén théng bao dam an toan, an ninh cho
Hé thong phin mém cua Tong dai Dich vu cong,

2. SO Théng tin va Truyén thong co trach nhiém



a) Phdi hop vaoi don vj cho thué ha tang Téng dai Dich vu cong thuce hién cac
bi¢n phap bao dam tinh nang ky thuét, an ninh, an toan théng tin cho Tng dai
Dich vu edng; kip thai phong, chéng tin tac (hacker) tin cong mang, Ung clru khén
cip Tong dai Dich vu cOng trong trudmg hgp xay ra cac sy ¢ vé an toan thdng tin
mang,

b) Ph01 hop voi Ban Tuyén gido Tinh uy chi dao, dinh huéng céc co quan
thong tan, bao chi tang cuong truyén thong déi voi cong tac tiép nhan, xu ly va tra
16i phan anh, kién nghj cua ngudoi dan, doanh nghiép trén Tdng dai Dich vu cong.

¢) Tham muu Uy ban nhan dén tinh ky két hgp dong v&i don vi cho thué ha
tang vé Hé thong phan mém cla Tong dai Dich vy cOng.

3. Van phong Uy ban nhén dén tinh ¢6 trach nhiém

a) Giam sat tinh hinh thuc hién viéc tlep nhan, xu ly, tra l0i phan énh, kién
nghi cua cac co quan, don vi, dia phuong trén Hé thdng phin mém.

b) H tro diéu phox nguoi dan, doanh nghi€p ¢6 phan anh, kién nghi dén dung
co quan, don vj ¢6 thim quyén dé duoc xir ly.

¢) Ho tro Tong dai Dich vu cong trong viéc theo doi, tra 1oi; téng hop, bao
cao danh gia tinh hinh, két qua hoat dong tiép nhan, xu ly va tra 16i phan anh kién
nghj théng qua Téng dai Dich vu cong dé bao c4o Van phong Chinh phu, Tinh uy,
HDND tinh, UBND tinh theo dinh ky va dét xuat.

d) Cung cép kip thoi ngi dung B¢ thi tuc hanh chinh da duoc Chu tich
UBND tinh céng bd thudc tham quyén quan ly, giai quyét cia cac nganh, cac cap
trén dia ban tinh cho Tdng dai Dich vy cong; kiém tra, don dbc viéc thuc hién Quy
ché nay.

e) Kiém tra, danh gia, dé xuat Uy ban nhan dan tinh ning cao hiéu qua hoat
dong tiép nhan, xir ly va tra 1oi phan anh, kién nghi; huéng dan viéc cap nhat néi
dung bd thu tuc hanh chinh va hd tro Téng dai Dich vy cong xur kip thoi cac
truong hop phat sinh.

g) Tham muu Cha tich UBND tinh dén déc, theo ddi viéc xur Iy ndi dung
phan anh, kién nghi c6 lién quan dén quy dinh hanh chinh, thi tuc hanh chinh va
hanh vi hanh chinh cla cdn bg, cong chuc, vién chirc trong viée tiép nhan, giai
quyét va tra két qua thu tuc hanh chinh.

4. So Noi vu ¢o trach nhiém
a) Theo doi, quan Iy chung Téng dai Dich vu cong.
b) Dé xudt cai tién quy trinh tiép nhan, xir ly va tra 161 phan anh, kién nghi dé

rat ngén thoi gian giai quyét cong viéc, giam van ban gidy, tao thuan lgi cho nguai
dan, doanh nghiép.
_©) Kiém tra tinh hinh xur ly phan anh, kién nghij cta c4c don vi thong qua
Tong dai Dich vu cong dé tong hgp danh gia cong vu hang nam.
5. Cac co quan, don vi, dia phuong ¢6 trach nhiém
a) B tri nhan su, trang thxet bi, duong truyen quan ly tai khoan an toan dé

phuc vu khai thac, su dung He thdng phian mém dung tinh than chi dao cta Uy ban
nhéan dan tinh.
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b) Str dung chir ky s6 trong cac van ban dién tir dé dam bao chuyen xu ly, tra
167 phan anh, kién nghi clia ngudi dan, doanh nghiép ding thoi gian quy dinh.

c) Lanh dgo céc co quan, don vi, dia phuong va can bg, cong chtre, vién chue
dugc giao phu trach tiép nhan, xu ly kién nghi trén Tong dai Dich vu cdng chiu
trach nhiém trudc phap luat, trude UBND tinh, Chu tich UBND tinh vé ndi dung
tra 101, xu ly phan anh, kién nghi cho ngudi dan, doanh nghiép.

Diéu 16. Ché dj thong tin bao cao

Dinh ky hang thang hoac dot xuit; Téng dai Dich vu cong phdi hop Vi cac
co quan, don vi, dia phuong téng hop, bao cdo vé Uy ban nhén dan tinh (dong gui
Van phong UBND tinh, S& N6i vy, S& Thong tin va Truyén théng) tinh hinh, két

qua hoat dong tiép nhan, xu ly, tra 10i phan anh, kién nghi va mic dd hai long cua
nguoi dan, doanh nghiép d6i voi co quan, don vi, dia phuong trén dia ban tinh.

Piéu 17. Khen thwémg

1. Nguoi dan, doanh nghiép c¢6 nhimg phan anh, kién nghj tich cyc, dem lai
hiéu qua thiét thuc, gitp co quan hanh chinh nha nuéc sira d6i, bd sung, huy bo,
bdi bo nhitng ndi dung duge quy dinh tai Didu 4 cia Quy ché nay thi dugc xem
xét khen thudong theo quy dinh.

Thu truéng don vi truc tiép thue hién xu ly phan anh, kién nghi co trach
nhiém dé xuat hinh thic khen thudng cho ngudi dan, doanh nghiép.

2. Cédn bd, coéng chirc, vién chirc va Thu trudng cua cdc ¢o quan, don vi, dia
phuong dugc giao nhi¢m vu tiép nhén, xir ly va trd 161 phan anh, kién nghi cua
ngudi dan, doanh nghiép hoan thanh tét theo quy dinh cua Quy ché nay, thi dugc
xem xét khen thuong.

Piéu 18. Xir ly vi pham

Thi trudng, can by, cong chirc, vién chuc cua co quan, don vi, dia phuong
dugc giao nhiém vu tlep nhan, xu ly va tra loi cdc phéan éanh, kién nghi cta nguoi
dan, doanh nghiép néu vi pham hoac khong thuc hién diy du chic trach, nhiém vy

theo quy dinh tai Quy ché nay thi tuy theo tinh chét, mirc dd s& bi xir ly theo quy
dinh cua phap luét.

Didu 19. Gidi quyét cac kho khan, vudng mac
Trong qué trinh thuc hién, néu c¢6 kho khan, vuong mac phét sinh, céc co

quan, don vi, dia phuong kip thoi phan énh vé Van phong Uy ban nhan dan tinh dé
tong hop, bdo cdo UBND tinh xem xét, xur ly./.

TM. UY BAN NHAN DAN
KT. CHU TICH
Ul

n Vinh



