UY BAN NHAN DAN CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
TINH PONG NAI Péc lap - Tw do - Hanh phic
S6: Qg /2018/QD-UBND Déng Nai, ngay 9 { thing 6 nam 2018
QUYLT PINH

Ban hanh Quy ché phéi hep tiép nhin, xir Iy va tra 16i yéu ciu,
phan anh, kién nghi ciia ngudi din, doanh nghiép qua
Téng dai Dich vy cong 1022 tinh Péng Nai

UY BAN NHAN DAN TINH PONG NAI

Céin cir Ludt To chire chinh quyén dia phwong ngay 19 thing 6 ndm 2015;

Cén cir Ludt Ban hanh van ban quy pham phdp ludt ngay 22 thang 6 ndm
2015;

Can cu Nghi dinh s6 20/2008/ND-CP ngay 14 thang 02 nam 2008 cua Chinh
phii vé tiép nhdn, xir Iy phan danh, kién nghi cua cdc nhan, t6 chirc, vé quy dinh hanh
chinh;

Can cir Nghi dinh 56 63/2010/ND-CP ngay 08 thang 6 ndm 2010 cua Chinh
phii vé kiém sodt thi tuc hanh chinh;

Cdn cir Nghi dinh 56 48/2013/ND-CP ngay 14 thing 5 nam 2013 cia Chinh
phii vé siea doi, b6 sung mot so diéu cua cdc Nghi dinh lién quan dén kiém sodt thu
tuc hanh chinh;

Can cur Nghi dinh s6 ?2/2\0] 7/ND-CP ngay 07 thdng 8 nam 2017 ctia Chinh
phii sika doi, b6 sung mot so dieu cua cde Nghi dinh lién quan dén kiém sodt thu tuc
hanh chinh;

Céin cik Quyét dinh 56 574/QD-TTg ngay 25 thang 4 ndm 2017 cia Thi tudng
Chinh phu Ban hanh Quy ché tiép nhan, xir Iy va tra loi phdn dnh, kién nghi cua
nguoi dan, doanh nghiép trén cong thong tin dién tir Chinh phu;

Theo dé nghi ciia Chanh Véin phong UBND tinh tai To trink sS(08/yTTr-VP
ngay J«{ thang 6 ndm 2018,

QUYLT DINH:

Piéu 1. Ban hanh kém theo Quyét dinh nay Quy ché phéi hop tiép nhén, xir ly
va tra 101 yéu cau, phan anh, kién nghi cta ngudi dan, doanh nghiép qua Tong dai
Dich vu ¢éng 1022 tinh DPong Nai.

Didu 2. Quyét dinh nay cé hiéu lyc thi hanh ké tir ngdy 15 thang 7 ndm 2018;
thay thé Quyét dinh sb 29/2014/QD-UBND ngay 27 thang 6 ndm 2014 coa UBND

tinh quy dinh viéc phdi hop tiép nhén, xtr ly phan anh, kién nghi cta c4 nhén, td
chirc vé& quy dinh hanh chinh trén dia ban tinh Dong Nai.



2

Pidu 3. Chénh Vin phong UBND tinh; Thd trdng cic so, ban, nganh; Chu
tich UBND cac huyén, thi x3 Long Khanh, thanh phé Bif:n Hoa; Chu tich UBND x4,
phuimg, thi trdn; Thi trudng don vi cho thué ha tng Tong dai Dich vu cOng va céc
td chirc, ca nhén c6 lién quan chiu trach nhiém thi hanh Quyét dinh nay./.

Noi nhin: TM. UY BAN NHAN DAN
- Nhu Diéu 3; i

T, Tinh 0y, KT. CHU TICH

- TT. HDND tinh;

- UBND tinh;

- UBMTTQVN tinh;

- Cuc Kiém soét thi tuc hanh chinh (VPCP);
- Cuc Kiém tra VBQPPL (B$ Tu phap);

- Chu tich, céc Phd Chi tich UBND tinh;

- Vin phong UBND tinh, S& Tu phdp;

- So'Ndi vu, Sé Théng tin va Truyén thong;
- Bé4o Pdng Nai; B4o Lao déng Ddng Nai;

- Pai Phét thanh truyén hinh Dong Nai;

- Trung tdm kinh doanh VNPT;

- Trung tdm hanh chinh cdng tinh;

- Trung tdm Cdng bao tinh;

- Luu: VT, HCC, KSTTHC,




UY BAN N}lAN DAN CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
TINH PONG NAlI Poc lap - Tw do - Hanh phic

QUY CHE
Phoi hop tiép nhan, xir Iy va tra 1oi yéu cau, phan anh,
kién nghi ciia ngtrm dan, doanh nghnep qua Tong
dai Djch vy cong 1022 tinh Pong Nai
(Ban hanh kém theo Quyét dinh 56y  /2018/QD-UBND, ngay 24 /6/2018
cua Uy ban nhdn ddn tinh Déng Nai)

Chwong I
QUY DPINH CHUNG

Pidu 1. Pham vi diéu chinh va déi twgng 4p dung
1. Pham vi diéu chinh

a) Quy ché nay quy dinh trach nhiém phéi hop gilra Tbng dai Dich vu cong
1022 v6i cac s, ban, nganh chuyén mén thude tinh; Uy ban nhan din céc huyen
thi xa Long Khanh, thanh phé Bién Hoa (goi chung la: Uy ban nhén dén cap
huyén); Uy ban nhan dan x4, phudng, thi trin (goi chung 13: Uy ban nhéan dan cép
xd), cac don vi su nghiép truc thudc va co quan, don vi nganh doc dong trén dia
ban tinh trong viéc tiép nhan, xur ly, tra 151 cac yeu cdu, thic méc, phan anh, kién
nghi (goi chung 1a: phan 4nh, kién nghi) cia ngudi dan, doanh nghiép c6 lién quan
dén viéc thyc hién co ché, chinh sach, quy dinh hanh chinh, thi tuc hanh chinh,
giai quyét thu tuc hanh chinb, dich vu ‘cong, hanh vi ciia cén b9, cdng chuc, vién
chirc trong thyc thi cong vy va cac vin dé vé kinh té, xa hoi, doi song... thude
pham vi, thAm quyén quan ly cia UBND tinh, Chu tich UBND tinh thong qua
Téng dai Dich vu cong 1022 tinh Ddng Nai (goi tit 1a: Téng dai Dich vy cong).

b) Quy che nay khong quy dinh vé viéc tiép nhan don khiéu nai, t6 cdo va
giai quyét khi€u nai, td céo.
2. D6i tuong 4p dung

a) Cac co quan hanh chinh nha nudc, bao gom Céc s0, ban, nganh thudc tinh,
Uy ban nhan dén cap huyén, Uy ban nhin dén cap x4, cac don vi sy nghiép trye
thudc va can bd, cong chirc, vién chirc tiép nhan, xit 1y, trd 1oi phéan anh, kién nghi.

b) Cac don vi nganh doc déng trén dia ban tinh, bao gom. Cong an, Thué, Hai
quan, Bao hiém xa hoi, Kho bac Nha nudc, Ngén hang Nha nude.

¢) Doanh nghiép cung cap dich vu céng ich, bao gbm: Pién, nudc, vé sinh
mdi trudmg va cac dich vy khéc theo quy dinh cla phap luét.

d) Ngudi dan, doanh nghiép c6 phan anh, kién nghi.

Didu 2. Giai thich tir ngir

1. Tong dai Dich vu cong 1022 tinh Pong Nai 1a Bd phén diu méi tiép nhan,

ghi luu, dleu ph01 xur ly céac thong tin phan anh, kién nghi ctia nguoi dan, doanh
nghiép vé co ché, chinh sach, quy dinh hanh chinh, tht tuc hanh chinh, giai quyét



thi tuc hanh chinh, dich vy céng, hanh vi cla can b9, cong chirc, vién chic trong
thyc thi cng vu va cac van dé vé kinh t€, xa hdi, doi song..

2. Cong Thong tin dién to 1022 tinh Dong Nai la Trang Website (thong tin
dién tir) tiép nhan, céng khai két qua xir ly cac phén é4nh, kién nghi ciia nguoi dén,
doanh nghiép.

3. Téng dai Dich vu cong 1022, Céng Thong tin dién tir 1022 do Uy ban nhan
dan tinh Dong Nai quén ly.

Didu 3. Nguyén tic tiép nhén, xir Iy va tra 1oi phan 4nh, kién nghij

1. Tudn thi quy dinh cua phap luét vé tiép nhan, xir 1y va tra 16i phan 4nh,
kién nghi ctia c4 nhan, td chire.

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

3. Quy trinh tiép nhan, phan loai chuyen xir 1y, tra 10i phai cu thé, rd rang,
thdng nhit; bao dam thi tyc tiép nhan don gian, thuan tién va tao didu kién thusn
loi cho ngudi dan, doanh nghiép khi phan anh, kién nghi.

4. Bao dam an toan théng tin trong viéc tiép nhén, chuyén, luu trir dir liéu
phan anh, kién nghi clia ngudi dén, doanh nghiép.

5. Nbi dung phan 4nh, kién nghi cua cé nhén, t6 chtc trén Cong thong tin
dién tir Chinh phu (theo vén ban dé nghi giai quyét cia Van phong Chinh phi);
dom, thu phan énh, kién _nghi (dudi dang vén ban gidy) cha ngucn déan, doanh
nghiép; két qua giai quyet phan 4nh, kién ‘nghj coa co quan, don vi, dia phuong
phai dugc cép nhat cu thé 1én Hé théng phan mém Téng dai Dich vu cong (goi tat
[a: Hé théng phdn mém) dé theo ddi, quan 1y ddng bo.

6. Chi tiép nhan, xir ly cac phan anh, kién nghi dap {mg dung yéu ciu quy
dinh tai Piéu 6 cia Quy ché nay.

Chwong 11 )
NQI DUNG VA CACH THUC
THUC HIEN PHAN ANH, KIEN NGHI

Pitu 4. N§i dung yéu cau, thic mic hoiic phan anh, kién nghi

1. Noi dung yéu céu, thic méc: Thong tin vé cach thirc giai quyét thi tuc
hanh chinh, cach thirc ngp va nhén két qua hd so, co quan xu ly, thoi gian giai
quyét, mirc phi, 18 phi, cic van dé v& kinh té, xa hdi, doi séng v.v..

2. Phan 4nh vé hanh vi hanh chinh: Nhimg vuéng mic cu thé trong thuc hién
quy dinh hanh chinh, tha tuc hanh chinh do hanh vi cham tr, sach nhiéu, giy
phién ha hodc khéng thuc hién, thuc hién khéng dung quy dinh hanh chinh cta co
quan nha nudc, cia can bd, cong chire, vién chirc.

3. Phan 4nh vé quy dinh hanh chinh: V& co ché, chinh sach; sy khéng phu
hop ciia quy dinh hanh chinh, thu tuc hanh chinh so vai thuc té; s khong ddng b,
khéng thong nhat ciia cac quy dinh hanh chinh, tha tuc hanh chinh; quy dinh hanh
chinh khéng hop phap hodc trdi véi cac didu udc quéc té ma Viét Nam di ky két
hodc gia nhap va nhimng van d& khéc lién quan dén quy dinh hanh chinh.



4, Kién nghi: Gop ¥, d& xuét giai phap, sang kién ban hanh mdi, thay thé, sira
dbi, bd sung hoéc hiy bd, bai bé cac quy dinh hanh chinh, thi tuc hanh chinh lién
quan dén hoat dong san xudt, kinh doanh va doi sbng cia ngudi din, doanh

nghiép.
Piéu 5. Cach thirc phan 4nh, kién nghi

I. Nguoi dan, doanh nghiép goi téi Tong dai Dich vu céng, sb dién thoai
0251.1022.

2. Nguoi dan, doanh nghiép guri ndi dung yéu cdu, thic mic hoic phan anh,
kién nghi vao dia chi: 1022@dongnai.gov.vn hodc giri qua tai khoan Téng dai
Dich vu cong trén (mg dung dién thogi hodc gui vao dia chi
http://nguoidan.chinhphu.vn & http: //doanhnghlep chinhphu.vn (Céng théng tin
dién tr Chinh phl do Vén phong Chinh phu quan ly).

3. Nguoi dan, doanh nghiép giri don, thu phan anh, kién nghij (dudi dang vin
ban gidy) truc tiép cho cac co quan, don vi, dia phuong.
4. B6i voi hinh thirc phan 4nh, kién nghi théng qua Phiéu lay y kién, co quan

hanh chinh nha nuéc nao gri Phiéu 14y vy kién thi co quan d6 tiép nhén, phan tich,
xit ly va téng hop bao cdo két qua.

Didu 6. Yéu chu d6i véi phan anh, kién nghi

1. Sir dung ngon ngi tiéng Viét.

2. Thé hién 16 rang ndi dung yéu cdu, thic méc hodc phan 4nh, kién nghi theo
dung quy dinh tai Di€u 4 cia Quy che nay.

3. Thong bao diy dii thong tin vé tén, dia chi lién hé, sb dién thoai, dia chi thu
dién tir ciia ngudi dén, doanh nghiép giri phan anh, kién nghi.

Diéu 7. Gia trj phan anh, kién nghi

1. N§i dung phan 4nh, kién nghi cua ngudi dan, doanh nghiép va két qua tra
1&i ciia co quan Nha nudc c6 thim quyén dugc Téng dai Dich vu cong ghi luu trén
Hé théng phdn mé&m cé gi tri nhu vin ban gidy.

2. Két qua hoat dong phéi hop thye hién tlep nhan x{r 1y phan anh, kién nghi
gifra co quan tiép nhén va co quan xir 1y trén Téng dai Dich vu cong c6 gia tri nhu
van ban giay.

Chuong 111
TIEP NHAN VA XU LY PHAN ANH, KIEN NGH]

Diéu 8. Quy trinh tiép nhin phan anh, kién nghij

1. Tong dai vién coa Tong dai Dich vu cong thyc hién viéc tlep nhén cudc goi
tir ddu sé 0251-1022, email, Cong Thong tin dién tir 1022 tinh vé nfi dung phan
anh, kién nghi ciia ngudi dén, doanh nghiép; kénh tro chuyén tryc tuyén (livechat),
tai khoan Téng dai Dich vu cong tmg dung dién thoai; ghi luu cac thong tin cua
nguoi dan, doanh nghiép (tén, s6 dién thoai, dia chi...) va ndi dung phén anh, kién
nghl vao Hé théng phén mém.



2. Céc co quan, don vi, dia phuorng tiép nhan céc don, thu phan anh, kién
nghi (dudi dang van ban gidly) ctia ngudi dén, doanh nghiép; vin ban yéu cau giai
quyét phan anh, kién nghi cua Van phong Chinh phu trén Cdng théng tin dién tir
Chinh phu; vin ban yéu clu giai quyét phan anh, kién nghj cia Chi tich UBND
tinh hodc ciia Van phong UBND tinh, S& Ngi vu..

3. Cac phan anh, kién nghj khéng dung néi dung va y8u céu theo quy dinh tai
Piéu 4, Didu 6 clia Quy ché nay, tong dai vién ¢6 trach nhiém théng bao ngay cho
ngucn dan, doanh nghiép vé& ly do khong tiép nhan; dbng théi huéng din cho
ngudi dan, doanh nghiép dia chi dé lién hé thuc hién ndi dung phan anh, kién nghi
do.

4. N6i dung yéu céu, thic mic hojc phéan anh, kién nghi thude thim quyén,
pham vi quan ly cua cac co quan, don vi, dia phuong duge tiép nhan, xi 1y theo
quy dinh tai Diéu 9 ciia Quy ché nay.

Pidu 9. Quy trinh xir Iy phan 4nh, kién nghi

1. Di v6i ndi dung phan 4nh, kién nghj lién quan dén quy dinh hanh chinh,
thi tuc hanh chinh, giai quyét thi tuc hanh chinh va hanh vi hanh chinh:

a) Tong dai vién tiép nhén cudc goi, tin nhin phan anh, kién nghi; ghi I
thong tin cta ngudi phan anh, kién nghi; tra 161 ndéi dung phan 4nh, kién nghi; cap
nhép ndi dung phan anh, kién nghi va két qua tra 151 vao Hé théng phan mém.

b) Trong trudmg hep téng dai vién khong thé tra 10 truc tiép ndi dung phan
4nh, kién nghi cho ngudi dan, doanh nghiép; thi ghi luu, cdp nhét thong tin vao Hé
théng phén mém va chuyén ngay cudc goi dén cho cén ba, cdng chirc, vién chuce
dau moi tiép nhén phan anh, kién nghi (goi chung la: can b diu médi) cia cac sd,
ban, nganh chuyén mén thudc tinh; Uy ban nhan dan cip huyen cac don vi nganh
doc dong trén dia ban tinh; cac don vi cung cap dich vu cong ich trén dia ban tinh
(goi chung 1a: Cac co quan, don vi, dia phuong) dé dugc xir 1y, tra 16i cho ngudi
déan, doanh nghiép.

- Truong hop cac co quan, don vi, dia phuong khong tiép dién thoai; téng dai
vién c6 trach nhiém chuyen thong tin ghl luru théng qua Hé théng phan mém, qua
tin nhin SMS dén can bd déu mdi cua céc co quan, don vi, dia phuong biét dé xur
ly; trong thoi gian 08 gid lam viée, can bd dau mdi cia cac co quan, don vi, dia
phuong phai phan héi cho ngudi dan, doanh nghiép va cép nhat két qua xir Iy vao
Hg théng phf;in mém.

Néu ndi dung phan anh, kién nghi cin phai xac minh, klém tra; can bd déu
mbi clia cac co quan, don vi, dia phuong phai bao ngay cho tong dai vién biét thoi
gian hoan tit giai quyét cu thé, dé phan hdi kip thoi dén nguoi dan, doanh nghiép.

- Trudomg hop thdi gian vuot qua 08 gid 1am viée, can bd diu mdi cua cac co
quan, don vi, dia phirong khéng phan héi két qua xir 1y phan anh, kién nghi cho
ngudi ddn, doanh nghiép; théng tin ghi luu s& dwgc tiép tuc chuyén dén Thu
trudmg cia co quan, don vi, dia phuong qua Hé théng phin mém, tin nhin SMS;
sau 48 gid lam vi¢c, Thi truéng cic co quan, don vi, dia phuong cé trach nhiém
giai quyét va phan hdi vé téng dai vién dé tra 10i cho ngudi dan, doanh nghiép
dung quy dinh; ddng thoi 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 Iy ndi dung phan anh,
klen nghi khéng ding thoi gian quy dinh; thong tin sé dugc luu vao HE thdng phén
mém va béo céo 13nh dao tinh (thdng qua Vin phong UBND tinh).

¢) Noi dung phan anh, kién nghi quy dinh tai Khoan 2, 3, 4 Diéu 4 cia Quy
ché nay; téng dai vién phéi hop véi céc co quan, don vi, dia phuong thuc hién
theo trinh ty quy dinh tai Piém a, Piém b, Khoan 1 Pidu nay; ddng thoi ¢ trach
nhiém ghi luu va chuyén ndi dung dén Vin phong UBND tinh, S& Noi vu dé tham
muu Chu tich UBND tinh chi dao, xir ly trach nhiém cén bg, cdng chirc, vién chirc
hosc xem xét chinh sira, kién nghj chinh sira lai quy dinh hanh chinh, thu tuc hanh
chinh phu ddm bao hgp voi quy dinh phap luét hién hanh hodc dénh gia cong vu
hang nam.

- Vin phong UBND tinh sau khi nhan dugc ndi dung phan anh, kién nghi lién
quan dén quy dinh hanh chinh, thu tyc hanh chinh, giai quyet thit tuc hanh chinh,
hanh vi hanh chinh do Téng dai Dich vu cong chuyén den hodc nhén duge don,
thu phan anh, kién nghi (duéi dang vén ban glay) tryc tiép clia ngudi dan, doanh
nghlep hodc nhan dugc van ban yéu ciu gidi quyét ctia Vin phong Chinh phu vé
ndi dung phan anh, kién nghj clia ngudi dén, doanh nghiép trén Cdng théng tin
dién tir Chinh phu, ¢6 trach nhiém:

Trong thoi gian khong qua 02 (hai) ngay lam viéc, phai nghién clu, xir ly
(néu thudc thdm quyén giai quyet) hodc tham muu UBND tinh, Chu tich UBND

tinh chi dao co quan chirc nang giai quyét theo quy dinh.

Cép nhat ddy du ndi dung don phan anh, kién nghi clia ngudi dan, doanh
nghiép va két qua chi dao, xr ly phén énh, kién nghi 1én Cong Théng tin dién tir
1022, Tong dai Dich vu cdng 1022 cong khai va theo doi, quén ly dong bo.

- Thu trudng cac co quan, don vi, dia phuong sau khi nhan dugc don, thu
phén anh, klen nghi (dudi dang van ban gidy) cla ngudi dén, doanh nghiép; van
ban yéu cdu giai quyet phan anh, kién nghi cua Van phong Chinh phu trén Cong
théng tin dién tir Chinh phi; van ban yéu clu giai quyét phan énh, kién nghi cua
Chu tich UBND tinh ho#c cua Van phong UBND tinh, S& Noi vu chuyén dén;
trong thoi gian khong qua 03 ngay lam vige (trudng ho'p phtrc tap, lién quan dén
nhiéu nganh thi thoi gian g1a1 quyet khong qua 05 ngay lam vigc), phai ¢6 trach
nhiém quan triét, chi dao giai quyét kip thoi ndi dung phan anh, kién nghi; xem xét
tinh chat, mirc do vé hanh vi cla can bd, cdng chirc, vién chic dé xur ly k¥ luat
(néu co).

Két qua xr ly phai thdng béo kip thoi vé Tbng dai Dich vu cong, Van phong
UBND tinh, S& Noi vu dé tra 1oi cho ngudi déan, doanh nghlep, ddng thii tong
hgp, bdo cdo Chu tich UBND tinh, Van phong Chinh phu va cong khai minh bach
trén Cng Théng tin dién tir va Téng dai Dich vy cdng cla tinh.

2. Déi voi ndi dung phan anh, kién nghi lién quan vé co ché, chinh sach va
cac van dé vé kinh té, xa hi, doi song v.v...:

a) Téng dai vién tra 151 tryc tlep ndi dung phan anh, kién nghi cho nguoi dan,
doanh nghiép; dong thoi ghi luu ndi dung phan anh, kién nghi va két qua tra 1oi
vio Hé thdng phan mém.



b) Truong hop tdng dai vién khong thé tra 161 true tiép nodi dung phan anh,
klcn nghj cua nguoi dén, doanh ngle;p thi ghi luu, cap nhét thong tin vao Hé thong
phin mém va két n01 cudc goi toi can bd ddu mdi cia céc co quan, don vi, dia
phuong lién quan dé dugc xir 1.

- Trudmg hop cac don vi khong tiép dién thoai; tong dai vién c¢o trach nhiém
chuyén thong tin ghi luu thong qua Hé théng phén mém, qua tin nhian SMS dén
can b ddu mdi cla céc co quar, don vi, dia phuong biét dé xur ly; trong thoi gian
08 gio lam viéc, can bd d4u mdi coa céc co quan, don vi, dia phuong phal phan
h01 cho nguoi dan, doanh nghiép va cép nhat két qua xir 1y vao Hé théng phén
mém.

Néu ndi dung phan anh, kién nghi cin phai xdc minh, kiém tra; can bd diu
mdi cla cac co quan, don vi, dia phuong phai béo ngay cho tong dai vién biét thoi
gian hoan tit giai quyét, dé phan hoi kip thoi dén ngudi dan, doanh nghiép.

- Trudng hop thoi gian vuot qua 08 givr lam viée, can bd ddu mdi cia céc co
quan, don vi, dia phuong khong phan hdi két qua xir Iy phan anh, kién nghj cho
ngudi dan, doanh nghiép; thong tin ghi luvu s& duoc tiép tuc chuyén dén Thu
truémg clia co quan, don vi, dia phuong qua Hé thong phin mém, tin nhin SMS;
sau 48 gi¢ 1am viéc, Thu truéng cac co quan, don vi, dia phuong c6 trich nhiém
gial quyét va phan héi vé téng dai vién dé tra 1o cho nguoi dén, doanh nghiép
dung quy dinh; ddng thoi ghi nhan tinh trang giai quyet hod so vao Hé thong phén
mém.

Néu Thi trudéng cic co quan, don vi, dia phuong xir Iy ndi dung phén anh,
klen ngh1 khong dang thdi gian quy dinh; thong tin s& dugc luu vao Hé théng phin
mém va béo cdo lanh dao tinh (thong qua Vin phong UBND tinh).

¢) Noi dung phan anh, kién nghi lién quan vé co ché, chinh sich va cc van
dé vé kinh t&, x4 héi, doi séng v.v.. .; Téng dai Dich vu _cong chuyén noi dung va
két qua xir ly dén Vin phong UBND tinh, S& Nbi vu dé tdng hop, danh gia cong
vu hang nam.

3. Pbi v6i ndi dung phan anh, kién nghi lién quan dén yéu cu dang ky dich
vy buu chinh nhén, giao tra két qua thi tuc hanh chinh va dich vu tién ich khac:

a) Téng dai vién c6 trach nhi¢m ghi luu thong tin theo yéu cAu cia nguoi dan,
doanh nghlep vao Hé thong phén mém; ddng thoi chuyén ngay ndi dung tdi can bo
ddu méi cua co quan Buu dién tinh hodic don vi lién quan dén dich vu tién ich dé
duge xir ly.

b) Co quan buu dién hodc don vj lién quan dén dich vu tién ich sau khi xtt Iy
xong ndi dung yéu ciu cua nguol déan, doanh nghi€p, ghi nhén tinh trang giai
quyét ho so vao Hé théng phin mém.

4, Truong hop ra soat két qua xur ly ndi dung phén anh, kién ngh1 tal cac co
quan, don vi, dia phuong cén thiét phai c6 vin ban nhic, dén dbc, giai trinh cy thé
vé trach nhiém, quy trinh v.v... Vin phong UBND tinh, S& Néi vu truc tlep ¢O van
ban hodc tham muu Chi tich UBND tinh c6 vin ban yéu cau cu thé.

5. Dbi voi ndi _dung phan anh, kién nghi khéng thudc thim quyén, pham vi
quéan ly cua tinh, tong dai vién c6 trach nhiém chuyén noi dung phan anh, kién



nghi néu trén dén Vin phong UBND tinh dé dugc xéc dinh, cho ¥ kién; sau d6
tong dai vién théng bao cho nguoi dan, doanh nghiép.

Diédu 10. Thoi han xir Iy va tra 1oi phan anh, kién nghj

1. Thoi han xir ly, trd 101 phan 4nh, kién nghi ctia c4n bd dau méi cac co quan,
don vi, dia phgmg kh(‘)pg qud 08 (tam) gi¢ lam viéc, ké tir thoi di€ém nhén dugc
ndi dung chuyén tdi tir tong dai vién.

2. Thoi han x@r 1y, tra 10 phan anh, kién nghi ctia Thi truéng céc co quan,
don vi, dja phuong khéng qua 48 (bn muoi tdm) gid 1am viéc, ké tir thoi diém
nhédn dugc ndi dung chuyen tdi tir tong dai vién; truong hop heét thoi gian quy dinh
ma chua xir Iy xong; ndi dung phan anh, kién nghj s& duoc cip nhit & trang thai
tré han (dang chd xtr 1) vao Hé thdng phén mém.

3. Tqrubng hqp ‘céc co quan, don vi, dia p‘huong hen lai nguoi dan, doanh
nghiép dé xir ly, s6 lan hen khéng qua 01 (mét) lan.

Chuong 1V
GIAM SAT, THEO DOI HOAT PONG TIEP NHAN, XU LY
YEU CAU, PHAN ANH, KIEN NGHI QUA
TONG DPAI DICH VU CONG TINH

Piéu 11. Giam sat, theo déi hoat dong

1. Hé théng phdn mém lwu lai ndi dung phan anh, kién nghj (tén, sb dién
thoai, théi gian goi, ndi dung, thoi gian xir 1y, ndi dung xir ly, don vj xir 1y, linh
vue xir ly, ket qua xur ly cta timg cép, file ghi &m...) s& dugc trich xuat lam co s¢
bao cao danh gid, kiém tra, gidm sét hang tuan, thang, quy, nam.

Truong hop cén xac minh thong tin, don vi ¢6 lién quan ¢6 thé yéu céu Tong
dai Dich cu cdng cung cap file ghi 4m.

2. DPinh ky hang thang hoZc dot xuét; Téng dai Dich vu cong phéi hop véi cac
co quan, don vi bdo cdo két qua hoat déng ctia Téng dai cho Uy ban nhén dan tinh
(thdng qua Van phong UBND tinh, S6 Néi vy, S6 Thong tin va Truyén thong) dé
ra soat, dé& xuat UBND tinh diéu chinh.

Pidu 12. Cong khai két qua tra 10i phan 4nh, kién nghij

Céc co quan, don vi, dia phuong xur ly, tra 161 phan anh, kién nghj cia nguoi
dan, doanh nghlep, tong dai vién c6 trach nhiém cép nhat, ghi luu ndi dung, ket
qué xir Iy vao Hé théng phin mém; dong thdi cong khai két qua xir Iy trén Cong
Théng tin dién tir 1022 va céc Trang, Cong thong tin dién tir c6 lién quan cua tinh.

. Chuong V
TO CHUC THUC HIEN

Piéu 13. Trach nhiém ciia Téng dai Dich vu cong

1. Bé tri nhan vién thuc hién tlep nhan, tra 101 phan anh, kién nghi; phan loai,
chuyen phéan 4nh, kién nghi dén cac co quan, don vi, dia phuong theo dung tham
quyeén, chirc nang xur 1y va tra loi; cdp nhat day dt thong tin phan 4nh, kién nghi
16n Hé théng phan mém.



2. Thyc hién viéc tiép nhan phan anh, kién nghi theo dang quy trinh, quy dinh
tai Diéu 8 va Diéu 9 cua Quy ché nay.

3. Dam bao ha tang cdng nghé thong tin dé van hanh Hé thng phan mém va
dwong truyén két ndi t6i cac diu mdi tiép nhin cia céc co quan, don vi, dia
phuong.

4. Bao cdo dinh ky va d6t xuit theo yéu cau cua UBND tinh hodc cia Vin
phong UBND tinh, S& Noi vy, S& Thong tin va Truyén thong,

Pidu 14. Trach nhiém ciia co quan, don vi, dia phuong xir ly va tra 1oi
phén anh, kién nghj

1. B tri can b, céng chire, vién chirc thyce hién t1ep nhén, xir ly va tra 16i kip
thdi néi dung phan anh, kién nghi dugc chuyén t6i tir tong dai vién, trén Hé thong
phin mém hodc don, thu phan anh, kién nghj (dudi dang vén ban gidy) cia ngudi

dan, doanh nghiép; van ban yéu cAu giai quyet phan anh, kién nghi cua Van phong
Chinh phu, Cha tich UBND tinh, Vin phong UBND tinh, S¢ Ni vy chuyén dén.

2. Tb chirc thuc hién viée tlep nhén, xur ly va tra 161 phan anh, kién nghi theo
dung quy trinh, quy dinh tai Diéu 8, Didu 9, Didu 10 ctia Quy ché nay.

3. Can b, cong chir, vién chirc cua cac co quan, don vi, dia phuong dugc
phén cong tiép nhin noi dung phan anh, kién nghi c6 trach nhiém hudng dan
nguoi dan, doanh nghiép bb sung diy du thong tin lién quan (01 14n) néu ndi dung
phéan 4nh, kién nghi chua ré rang hodc thiéu noi dung can thiét.

4. Tha trudéng cac co quan, don vi, dia phuong cé trach nhiém thuc hién
nghiém cac quy dinh tai Quy ché nay.

Ditu 15. XAy dung, quan Iy, van hanh Hé thong phin mém
1. Pon vi cho thué ha ting Téng dai Dich vu cong ¢é trach nhiém

a) Xdy dung, quan ly va vén hanh hé thong ha tang ky thuat cong nghe
duong truyén dé viéc van hanh, khai thac Hé théng phin mém dat hiéu qua cao
nhét; thuong xuyén nghién ciru, téng hop nhimg kho khén, vuong méc trong qua
trinh trlen khai, thuc hién dé kip thoi diéu chinh, ning cip chic nang Hé thong
phin mém dap ing dugc muc tidu dé ra.

b) bam bao ha tang k§y thuat cong ngh¢, duong truyen dé viéc van hanh, khai
thac Hé thdng phdn mém dat hidu qua cao nhit.

c) Tra 161 kip thoi, dung tham quyen dung ndi dung yéu cluy, phan énh, kién
nghi; ddng thoi diéu phdi va cap nhat két qua xir ly 1én Hé théng phan mém ding
quy dinh.

d) Cép tai khoan va hudng dan cén bd ddu mbi cia céc co quan, don vi, dia
phuong khai théc, sir dung ddy du céc chirc nang ciia Hé théng phan mém dé xir ly
va tra 11 phan anh kién nghi cho nguoi dén, doanh nghiép.

d) Phéi hop v6i 86 Théng tin va Truyén théng bao ddm an toan, an ninh cho
Hé théng phin mém cua Téng dai Dich vu cong.

2. S& Thong tin va Truyén théng cé trach nhiém



a) Phdi hop vdi don vi cho thué ha tAng Téng dai Dich vu céng thuce hién cac
bién phap bao dam tinh ning k¥ thudt, an ninh, an toan thong tin cho Tong dai
Dich vu cong; kip thdi phong, chéng tin tic (hacker) tan cbng mang, ng ciru khan
cép Tong dai Dich vu cdng trong trudng hop xay ra cc sy cO ve an toan thong tin
mang.

b) Ph01 hop véi Ban Tuyén giao Tinh uy chi dao, dinh huong cac co quan
thong tan, bao chi ting cudmg truyén thong dbi vai cong tac tiép nhén, xir ly va tra
161 phan anh, kién nghij ciia ngudi dan, doanh nghiép trén Tbng dai Dich vu cong.

¢) Tham muu Uy ban nhén dan tinh ky két hop ddng v&i don vi cho thué ha
ting vé Hé thong phin mém cua Téng dai Dich vu cong.

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

a) Giam sat tinh hinh thyc hién viéc tiép nhan, xr ly, tra 10i phan anh, kién
nghi clia cac co quan, don vi, dia phuong trén Hé théng phin mém.

b) H6 trg diéu ph01 ngudi dén, doanh nghiép c6 phan anh, kién nghi dén ding
co quan, don vi c6 thim quyén dé duoc xir ly.

¢) HS trg Tong dai Dich vu cong trong viéc theo dbi, tra 1oi; tdng hop, béo
c4o danh gia tinh hinh, két qua hoat dong tiép nhan, xit Iy va tra 101 phan anh kién
nghi théng qua Tdng dai Dich vy cong dé bao cdo Vin phong Chinh phd, Tinh uy,
HDND tinh, UBND tinh theo dinh ky va d6t XUAt.

d) Cung cip kip thoi ndi dung B thu tuc hanh chinh d& duoc Chu tich
UBND tinh cdng b thube thdm quyén quan ly, giai quyet cta céc nganh, cac cip
trén dia ban tinh cho Téng dai Dich vu cong; kiém tra, d6n dbc viéc thure hién Quy
ché nay.

e) Klem tra, danh gia, dé xudt Uy ban nhan dén tinh néng cao hiéu gua hoat
dong tiép nhan, xtr ly va tra 1o phan anh, kién nghi; hudng dan viéc cap nhét ndi
dung bd thi tuc hanh chinh va hd trg Téng dai Dich vy cdng xur kip thoéi cac
trudng hop phat sinh.

g) Tham muu Chi tich UBND tinh don dbc, theo doi viée xir Iy ndi dung
phan anh, kién nghi c6 lién quan dén quy dinh hanh chinh, thi tuc hanh chinh va
hanh vi hanh chinh cha can bd, cong chire, vién chirc trong vige tiép nhan, giai
quyét va tra két qua thu tyc hanh chinh.

4, S& Noi vu ¢6 trach nhiém
a) Theo ddi, quan ly chung Tdng dai Dich vy cong.
b) Pé xuét cai tién quy trinh tlep nhén, x{r Iy va tra loi phan anh, kién nghi dé

rit ngan thoi gian giai quyét cong viéc, gidm van ban gidy, tao thuan lgi cho nguoi
dan, doanh nghiép.

¢) Kiém tra tinh hinh Xur ly phan anh, kién nghi cia cdc don vi thong qua
Tdng dai Dich vu cong dé tbng hop danh gia cong vy hang nim.
5. Céc co quan, don vi, dia phuong cé trach nhiém

a) B6 tri nhan sy, trang thiét bi, duong truyen quén ly tai khoan an toan dé
phuc vu khai thac, sir dung Hé théng phin mém ding tinh than chi dao cua Uy ban
nhén dan tinh.
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b) Str dung chir ky sd trong cdc vin ban dién tir dé& dam bao chuyén xi ly, tra
1i phéan anh, kién nghi cia ngudi dan, doanh nghiép ding thdi gian quy dinh.

c) Lanh dao céc co quan, don vi, dia phuong va cén b, cong chic, vién chirc
dugce giao phu trach tiép nhén, xir 1y kién nghj trén Tdng dai Dich vu cong chiu
trach nhiém trudc phap luat, treée UBND tinh, Chi tich UBND tinh v€ ndi dung
tra 16i, x ly phan anh, kién nghij cho ngudi din, doanh nghiép.

Diéu 16. Ché d5 thong tin bao cio

Dinh ky hang thang hodc d6t xudt; Téng dai Dich vu cong phdi hop véi cac
co quan, don vi, dia phuong téng hop, bao céo vé Uy ban nhén dan tinh (ddng gul
Van phong UBND tinh, S6 N6i vu, So Théng tin va Truyen thong) tinh hinh, két

qua hoat dong tiép nhén, xir 1y, tra 15i phan 4nh, kién nghi va mirc dd hai long cla
ngudi dan, doanh nghiép déi voi co quan, don vi, dia phuong trén dia ban tinh.

" Piéu 17. Khen thudng

1. Ngudi dén, doanh nghiép c6 nhimg phan anh, kién nghi tich cuc, dem lai
hiéu qua thiét thue, gitp co quan hanh chinh nha nwdc sta d01 b6 sung, hiy bo,
bii bo nhimg ndi dung duge quy dinh tai Didu 4 cia Quy ché nay thi duge xem
xét khen thudng theo quy dinh.

Thé trudng don vi truc tiép thuc hién xtr 1y phan anh, kién nghi c6 trach
nhiém dé& xuat hinh thirc khen thuéng cho ngudi dan, doanh nghiép.

2. Cén bj, cong chirc, vién chirc va Thu trueong cia cac co quan, don vi, dia
phucmg duge giao nhiém vy tiép nhan, xir 1y va tra 10i phan anh, kién nghi cta
ngudi din, doanh nghiép hoan thanh tdt theo quy dinh ciia Quy ché nay, thi duoc
xem xét khen thudng.

Diéu 18. Xir Iy vi pham

Thu trudng, can bd, cong chirc, vién chirc cua co quan, don vi, dia phuong
duge giao nhiém vu t1ep nhén, xir ly va tra 16 céc phan anh, kién nghi cia ngudi
dén, doanh nghi€p n€u vi pham hoéc khéng thuc hi¢n dly da chirc trach, nhiém vu
theo quy dinh tai Quy ché nay thi tiy theo tinh chit, mirc d¢ s& bj xir ly theo quy
dinh cua phép luat.

Didu 19. Giai quyét cac kho khiin, virémg mic
Trong qua trinh thue hién, néu c6 kh6 khan, vudng mic phét sinh, cic co

quan, don vi, dja phuong kip thoi phan anh vé Van phong Uy ban nhan dan tinh dé
téng hop, bdo cdo UBND tinh xem xét, xtr 1y./.

TM. UY BAN NHAN DAN
KT CHU TICH




