
BQ NOI VU CQNG HOA XA HQI CHIT NGHIA VIT NAM 
DOe 1p - Tir do - Hanli phüc 

S: 5L /QE-BNV Ha N ngayp!tháng 5 nárn 2018 

QUYET DENH 
Ban hành Quy ch tip nhn, xfr 1 và trã 1b'i phãn ánh, kin nghi 

cüa nèn doanh nghiêp trên Cong thông tin then tfr Bô Nôi vu 
I 

BO TRUI1NG BO NQI VJ 

Cãicñ' Nghi&iTh' s 34/2017/ND-CP ngày 03 tháng 4 näm 2017 cUa 
ChInh phü quy dj1 chtrc nãng, nhiêm vi, quyn h?n  và Ca C.0 t chüc cüa BO 
Nôi vu; 

Can cir Nghj djIIh s 63/2010/ND-CP ngày 08 thang 6 nàm 2010 cüa 
ChInh phü v kim soát thu t%Tc hành chInh; 

Can cü Nghj djnh s 20/2008iND-CP ngày 14 tháng 02 näm 2008 cüa 
f 0 'A A 0 0 'A • 0 A A P Chmh phu ye tiep nhn, xu ly phan anh, kien ngh cua ca nhan, to chu'c ye quy 

dnh hành chInh; 

Can cir Ngh dinh s 26/2007/ND-CP cüa Chinh phfi ngày 15 thang 02 
nãm 2007 ciia ChInh phü quy dljnh chi tit thi hành Lut Giao djch din tü v chft 
k s và dich vti chüng thtrc chü' k s; Nghj dnh s 106/2O11IND-CP ngày 23 
tháng 11 nam 2011 cüa ChInh phü süa di, b sung mOt  s diu cüa Nghj dijnh s 
26/2007/ND-CP cüa ChInE phü ngày 15 thang 02 nàm 2007 cüa ChInh phi quy 
djnh chi ti& thi hành Lut Giao djch din tir v chü' k sè, và djch vçi chig thirc 
chuksô; 

Can cü Nghi, quyt s 19-2016/NQ-CP ngày 28 thang 4 nàm 2016 cña 
ChInh phü v nhüng nhim vi.i, giái pháp chü yêu cái thin môi tmng kinh 
doanh, nâng cao nAng lirc canE  tranh quéic gia hai nãm 2016 - 2017, djnh hung 
dn näm 2020; 

Xét d nghj cüa Chánh Van phong BO và Giám dc Trung tam Thông tin, 

QUYET DINJI: 

Diu 1. Ban hành kern theo Quyt djnh nay Quy ch tip nh.n, xir 1 và trã 
lôi phán ánh, kin nghj cüa nguôi dan, doanh nghip trén Cng thông tin driên ti 

BO NOi vii  tai  dja chi: http://phananh.moha.gov.vn. 

Diu 2. Quyt dinE nay cóhiu 1irc thi hành k tr ngày k. 



Diu 3. Chánh Van phông B, Giám dc Trung tam Thông tin, Thu tnthng 
các &Yn vj thuc, trrc thuOc B và cac t chiirc, cá nhan có lien quan chu trách 
nhim thi hành Quyt dnh nàyJ. 

No'i nhin: 
- Nhu Diêu 3; 
- B tru&ng Lé Vinh Tan (dê báo cáo); 
-CácThitnrâng; 
- Các B, CQ ngang Bô, CQ thuc CP (dé phôi hçp); 
- UBND cac tinh, thành phô true thuc TW (dê phôi hap); 
- Các dan vj thuôc, trrc thuc B (d thrc hin); 
- Cong thông tin diên ttr Bô Ni vi; 
- Ltru: VT, ITFI (05). 

KT. BO TRTJ'ONG 
T1111 TR!RNG 

2 



BC) NO!  VU CONG HOA XA HO! CHU NGHIA VIT NAM 
Dôc Ip  - Tif do - Hinh phüc 

QUY CHE 
Tip nhn, xü' 1vã trã 1ôi phãn ánh, kinnghj 

cua nguo'i dan, doanh nghiçp tren Cong thong tin diçn tir Bc Ni vij 
(Ban hành kern theo Quyét djnh so 15ø1/QD-BNV 

ngày otháng 5 närn 2018 cia Bó trwó'ng Bó Nt5i vy) 

Chu'o'ngl 
QUY DINH CHUNG 

Diu 1. Pham vi diu chinh và &i tu'qng áp diing 

1. Phtm vi diu chinh 

a) Quy chê nay quy djnh vic tiêp nhn, xir 1' và trà li phãn ánh, kin nghi 
cüa nguYi dan, doanh nghiêp ye các vu'óng mac, khó khän trong thirtC hin co 
chê, chInh sách, thu tc hành chInh lien quan den các linh virc thuc chirc nàng 
quail l nhà nithc cña Bô NOi  vii, ngành Ni vii; hành vi, thai d cña cong chrc 
trong thirc thi cong vi và hot dng ngh nghip cüa viên chirc tai  B Ni yin  và 
ngành Ni vi thông qua H thông thông tin tiêp nhan,  trá 1?ii phàn anh, kin 
nghj cüa ngu'ôi dan, doanh nghip trên Cong thông tin din tir B Ni vi (sau 
day gçi tat là H thông thông tin PAKN). 

b) Quy ch nay không quy djnh vic tip nMn  don thu khiu n.i, t cáo vã 
hithng dn, giài dáp pháp lut. 

2. Di tuvng áp diing 

Quy ch nay áp diing cho các di tuçmg sau: 

a) Các don vj thuc, tlVc thuc B ,  Ni vi, các Ca quan, don vj có lien quan 
tip nhn, xtr l va trà lôi các phán ánh 1cin nghj cña nguôi dan, doanh nghip. 

b) Ngui dan, doanh nghip có phàn ánh, kin nghj. 

Diu 2. Giãi thIch tñ' ngü' 

He thng thông tin PAKN là H thong phn rnni h tr hot dng tip 
fl • A • A • A A 

nhan, xu ly va tra loi phan anh, kien ngh cua nguoi dan, doanh nghiçp do B9 
Nôi vu xây drng và dugc tIch hgp trên Cong thông tin din t1r B Ni vi, tai dja 
chi: http://phananh.rnoha.gov.vn. 

A • A A 99SS • A A 

Dieu 3. Nguyen tac tiep nhn, xu ly va tra Ioi phan anh, kien ngh tren 
H thng thông tin PAKN 

1. Tuân thU quy djnh cUa pháp 1ut v tip nhn, xir 1 và trã Ru phàn ánh, 
kin ngh cUa nguèi dan, doanh nghip. 

2. Bào darn cong khai, minh bach, khách quan, trung thirc. 



3. Quy trinh tip nhn, phn 1oi chuyn xir 1, xfr 1 và trã Ri phâi ci th& rö 
rang, thông nhât và duqc thirc hin qua các chirc näng cüa H thông thông tin PAKN 
hoãc theo quy trmnh van ban thông thung; báo dam thu tic tiép nhn don giãn, thun 
tin, to diêu kin cho nguôi dan, doanh nghip gui phãn ánh, kiên nghj. 

4. Bâo dam an toãn thông tin trong vic gfii, chuyn, luu trü d 1iu v phãn 
ánh, kiên nghj cüa nguôi dan, doanh nghip. 

Cliu'o'ngll 
NQI DUNG, CACH TH11C vA YEU CAU yE PHAN ANH, MEN NGH 

Diu 4. Ni dung phãn ánh, kin ngh 

1. Nhüng co ch& chInh sách, thu tiic hành chInh cüa B Ni vi Va ngành 
Ni vii không phfi hçp vói thirTC tê, không dong b, không thông nhât, trái vcn 
các quy djIIh cüa pháp 1u.t. 

2. Hành vi chm tr, gay phin ha hoc không th?c hin, thirc hin không 
dñng quy djnh, thai d không dung chuân mrc d.o düc cüa can bO,  cong chtrc, 
vien chirc cüa Bô Ni vi và ngành Ni vii trong thijc thi cong vi và hoat dng 
nghê nghip. 

9' A A A 9 9 A 

3. Nhmg giai phap, sang hen, de xuat sua doi, ban hanh mm quy dnh ye 
co ch& chinh •sách, thu tue hành chInh lien quan den chrc näng quàn 1 nhà 
nuOc cüa B Ni viii và ngành Ni vii. 

Diu 5. Cách thfrc phãn ánh, kiên nghj 

1. Nguôi dan, doanh nghip truy ctp vâo dja chi trên ming Internet 
http://phananh.moha.gov.vn  dê gài phãn ánh, kiên nghj. 

2. Nguii dan, doanh nghip giri phàn ánh, kin ngh thông qua tin nhàn 
(SMS) ti dâu so 8088. 

3. Nguài dan, doanh nghip tnic tip phân ánh, kin nghj bng hInh thüc 
gi din tói tong diài 19001547. 

Diu 6. Yêu cu di vri phãn ánh, kin nghj 

Yêu cu déd vOi phàn ánh, kin nghj gui qua H thng thông tin PAKN: 

1. Si diing ngôn ngf Ting Vit. 

2. Th hin rö ni dung phãn ánh, kin nghj quy dnh tai  Diu 4 Quy ch nay. 

3. Co dy dü thông tin v ten, da chi lien h, s din thoai, dia chi thu din 
tü cüa ngui dan, doanh nghip gui phãn ánh, kiên nghj. 

Diu 7. Giá trj phãn ánh, kin nghj thrçrc gui trên H thng thông tin PAKN 

1. Ni dung phàn ánh, kin nghj cüa nguôi dan, doanh nghip và các ni 
dung trà lôi cüa co quan nhà nuóc có thâm quyên trên H thông thông tin PAKN 
có giá trj nhu van bàn giây. 
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2. Các hoat dng, ni dung thirc hin vic tip nhn, phi hçip xir 1 phãn 
ánh, kiên ngh cüa các co quan lien quan trên He thông thông tin PAKN; các van 
bàn din tü duçic k so và gri qua h thông thu din tir cong vii gifta các co quan 
Nhà nithc có giá tr nhu van bàn giây. 

Chuong III 
TIEP NHN PHiN ANH, MEN NGH! 

Diu 8. Quy trInh tip n1in phãn ánli, kin nghj 

1. Thirc hin tip nhn phàn ánh, kin ngh 
A A A A 7 A Trung tarn Thong tin la dau moi tiep nhn cac phan anh, kien ngh tren Hç 

thông thông tin PAKN; nghiên ciru, diánh giá và phân loai phân ánh, kin nghj; 
tong hçp danh sách các phàn ánh, kiên nghj d gri Van phông B giài quyt 
theo quy djnh. 

Các co quan, don vj. thuc va tric thuc Bô Co trách nhiin phi hçip vOi 
các don vj lien quan trã 1i bng van bàn; van bàn trã Ri duçc gili tói Van 
phOng B, Trung tarn Thông tin âê cp nht trên H thng thông tin PAKN và 
gi:ri tói nguôi dan, doanh nghip. 

2. DanE giá và phân loi phàn ánh, kin nghj. 

a) Các phãn ánh, kin ng không dñng ni dung, yêu cu quy djnh ti Diu 
4, Diêu 6 Quy chê nay, trong thai hn 02 ngày lam vic k tr ngày nhn dugc 
phàn ánh, kin nghj, Trung tarn Thông tin có trách nhim trà 1i cho ngui dan, 
doanh nghip vic không tiêp nhn và neu rô l do. 

7 .,( A . . A b) Cac phan anh, kien ngh chua ro ni dung quy dnh ti Dieu 4 Quy che 
nay, trong thai hn 05 ngây lam vic kê tü ngày nhn duçc phãn ánh, kin nghj, 
Van phOng B chü trI phôi hçp vâi CC co quan, don vj, thuc và trirc thuc Bô 
âê nghj. ngu?i dan, doanh nghip bô sung, lam rO ni dung phãn ánh, kiOn nghj. 

c) Các phàn ánh, ldn ngh dáp irng các ni dung, yêu cu quy dnh tui Diu 
4, Diu 6 Quy ch nay nhung không thuic thârn quyên quyêt dnh, phrn vi quàn 
l nha nuóc cüa Bô Ni vi, trong thii hn 05 ngày lam ViC kê tir ngày nhan 
ducc phân ánh, kiên nghj, Van phOng Bô có trách nhim chuyn phãn ánh, kin 
nghj tài các co quan, don v, nguèi Co thârn quyên dê xr l, trà li theo quy dlnh 
cüa pháp lut và thông báo cho ngui dan, doanh nghip duc biét. 

d) Các phàn ánh, kin nghi dáp irng các nti dung, yêu câu quy djnh tii Diu 
4, Diu 6 Quy ch nay thuc thm quyn quyêt djnh, phrn vi quàn 1 cüa Bô 
Ni vi, Van phOng Bô có trách nhirn g11i các don vj thuc va tWc  thuc B tiêp 
nhân, xü l và trà Rci theo quy djnh cüa pháp lut. 

d) Các phàn ánh, kin ngh thuc th.m quyn quyt djnh cüa Bô Ni vi 
hoc thuc thm quyn cña hai hay nhiêu Co quan, don v khác nhau nhung các 
Co quan nay không thng nht duçc phuong an xir l, hoc dä duGc cac co quan 
khác trà lO'i nhung ngu?ii dan, doanh nghip không nhât trI và van tiêp tiic giri 
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phân anh, kin nghj, Van phông Bô tip nhn, chü trI, phi hqp vâi các Co quan 
lien quan to chirc nghien ciru, dê xuât B truâng Bô Nôi vi xem xét, quyêt djnh 
và trã Ru theo quy djnh cüa pháp 1ut. 

ChurongIV 
XU' L, TRA LOI PHAN ANH, MEN NGHI 

Diu 9. Quy trInh xw Iy phãn ánh, kin ngh 

1. Trén co s& các phàn ánh, kin nghj duçuc Van phông B chuyn thông 
A A A A A 

qua Hç thong thong tin PAKN hoac theo duang cong van hoac thu din tu cong 
vi kern file van ban co chu ky so den co quan, don v CO trach nhim nghien 
ciru, xCr l hoc phôi hçup xi'r 1 phân ánh, kiên ngh theo quy trInh duçiC quy djnh 
tai Diu 14 Nghj dijnh so 2012008/ND-CP ngây 14 tháng 02 näm 2008 cña ChInh 
phü v tip nhn, xi 1 phãn ánh, kiên nghj cüa cá nhân, to chüc ye quy djnh 
hành chInh. 

2. Truô'ng hqp phàn ánh, kin nghj lien quan tói nhiu Co quan, don vj thI Van 
phOng B xác djnh dcm vj chü trI và các co quan lien quan dê phôi hçup xir 1. 

Diu 10. Thôi hn xii 1 và trã lbi phãn ánh, kin ngh 

1. Thi han  xr 1, trà Rn phàn anh, kin nghj là 20 ngày k tir ngày nh.n 
duçuc phàn ánh, kiên nghj; truông hçup hêt th?ui han  nay ma chua xir l xong, djnh 
k' cir 07 ngày lam vic các c 6  quan, don vj cp nht tInh hInh xir l vào H 
thông thông tin PAKN hoc thông qua hp thu din tr hoc din thoai, tin nhän 
dé thông tin cho nguôi dan, doanh nghip. 

2. Di vâi cac phàn ánh, kin nghj. có kt qua xi.r l, trong thii han  02 ngày 
lam vic các co quail, don vj cp nht két qua vào H thông thông tin PAKN 
hoc thông qua hp thu din tr dê trã Rui cho nguui dan, doanh nghip. 

3. Tru&ng hçup các phãn ánh, kin nghj có ni dung lien quan dn bão v bI 
mat nhà nuóc hoc trong qua trInh xir 1 có các thông tin thuc bão v bI mt 
nhà nuâc thI quy trInh trâ lôi phài duçuc thrc hin và quàn l theo ch dO met, 
không cp nl4t thông tin trên H thông thông tin PAKN. 

Diêu 11. Cong khai kt qua trã Iôi phãn ánh, kin nghi 

Co quan, don vi duçuc phân cOng xt'r 1, trà R phãn ánh, kinnghj cña ngithi 
dan, doanh nghip có trách nhiêm xac dinh dO mt cña thông tin dê cp nht, dang 
tài cong khai két qua trã Rn trén H thông thông tin PAKN theo các hinh thrc 
duçc quy dnh t?i  Diêu 19 Ng djnh so 20/20081ND-CP ngày 14 tháng 02 näm 
2008 cüa ChInh phü ye tiêp nhn, xr l phàn ánh, kiên nghj cüa cá nhân, to chire 
ye quy djnh hành chInh. 
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ClitroiigV 
TO CH1C THIJC HIN 

Diu 12. Trách nhiin cüa Van phông B 

1. B trI cong chüc lam du rni tip nhn, phân 1oi trInh Iänh dao Van 
phông Bô chuyên phãn ánh, kin ngbj cüa ngithi dan, doanh nghip den các co 
quan, don vj dê xr 1, trã ki theo chirc nàng, thim vi duçic giao. 

2. Giiip B truô'ng Bo Ni vii don dc các Co quan, don vi xr I, trã lôi 
dung thai han và diing thâm quyên các phàn ánh, kin nghj. 

3. Chü trI, phi hçp vói các Co quan, don vj cüa các bô, ngành, dja phuong 
tiêp nhan,  x1r 1 va trâ 1?yi nhung phãn anh, kiên nghj cüa ngithi dan, doanh 
nghip lien quan den nhiêu linh vrc khác nhau. 

4. Chü trI, phi hçp vói Trung tam Thông tin xây drng, trInh BO trurng Bô 
Ni vii ban hành Quy trInh ISO ye tiêp nhân, xir l và trà Ru phàn ánh, kin nghj 
cüa nguui dan, doanh nghip. 

Diu 13. Trách n1iim cüa Trung tam Thông tin 

1. B trI vien chüc lam du mi tip nhn, tng hcrp phán ánh, kin nghj gii 
Van phông BQ giái quyét theo quy djnh; dong thii, tiêp nhn kêt qua giãi quyt 
phán ánh, kiên nghj do các co quan, don vj chuyén den và cap nMt  trOn H 
thông thông tin PAKN. 

2. HuOng dn ngui dan, doanh nghip truy cp H thng thông tin PAKN 
d g1ri, tra ciru tInh hInh, kêt qua trà Rui phàn ánh, kiên nghj. 

3. Lien h, hung dn ngui dan, doanh nghip cp nht d.y dñ ni dung 
có lien quan dn phàn áith, kin nghj trong trithng hcip các phân ánh, kiên nghj 
cüa ngui dan, doanh nghip chua rO rang hoc thiêu ni dung can thiêt. 

4. Dánh giá và phân loai phán ánh, kin nghj; tng hçip danh sách các phãn 
ánh, kiên nghj d gui Van phông B giâi quyêt theo quy djnh. 

5. Tuân thu diing quy trInh, thai hn tip nhn, phân loi xir l, cp riht, 
dàng tãi kêt qua xii l phàn ánh, kiên nghj. 

6. Xây drng, quân l, phi hp vOi CáC cong ty vin thông, cong ngh 
thông tin 4n hành H thong thông tin PAKN hot dng an toàn thông suôt, bào 
darn dñng quy djnh; thuung xuyên nghiên ciru, tong hqp khó khàn, vung mac 
trong qua trInh khai thác, sir ding d kip thai diêu chinh, bô sung, nâng cap 
chuc näng cUa H thông thông tin PAKN. 

7. Bâo darn h tng cong ngh thông tin d vn hãnh, khai thác H thng 
thông tin PAKN; ung diing chü k s vào quy trInh xi l phãn anh, kiên nghj dê 
rot ng.n thi gian xir l, giâi quyét cong vic, giãrn van ban giây, to thun 1i 
ti da cho ngu?ii dan, doanh nghip. 
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8. Cp tài khoãn, hithng dn cac cci quan, don vi khai thàc, sir dvng  các chirc 
näng cüa He thông thông tin PAKN dê tip nhn, xir l va trã Rn phãn ánh, kiên nghi 
cüa ngi.thi dan, doanh nghip. 

9. Báo dam an toàn, an ninh cho H thng thông tin PAKN. 

10. Tang cuông cong tác thông tin, tuyên truyn trên Cng thông tin 
din tü B Ni vii va Trang thông tin din tU ye cái cách hành chInh nhà 
nithc ye H ,thong thông tin PAKN die ngithi dan, doanh nghip biêt, giri 
phân ánh, kiên nghj. 

Biu 14. Trách nhim cüa Thu trir&ng các don vi  thuc, trirc thuc B 

Thu trithng các Co quan, don vj thuc vàtrrc thuc B) Ni vii có trách 
nhim phân cong cong chüc, viên chic lam dâu môi tiêp nhn, x l, trà Ru 
phãn ánh, kin nghj cüa ngithi dan, doanh nghip theo thâm quyên dLrgc giao 
theo dñng quy trinh và th?ñ han  duqc quy djnh tai  Quy chê nay. 

A A I 

Dieu 15. Che dy thong tin bao cao 

Djnh k' hang qu hoc dt xut theo yêu cu ciia B trung B Ni vii, 
Van phông B chü trl, phôi hçup vó'i Trung tam Thông tin tong hp, báo cáo tInh 
hInh,két qua tiép nhin, xül, trá Rn phán ánh, kiênnghj vã müc d hài lông cña 
nguoi dan, doanh nghip doi voi cac co quan, don v. 

Diu 16. Khen thir&ng, xtr L vi phm 

1. Khen thumg 

a) Nguôi dan, doanh nghip có nhting phán anh, kin nghj diem lai  hiu qua 
thiêt thuc, giüp co quan hành chInh nhà nuâc sira dôi, bô sung, hüy bô, bäi bó 
nhftng quy djnh tai Khoán 3 Diêu 4 Quy chê nay thI duçuc khen thiRung theo quy 
djnh cña pháp 1ut ye thi dua, khen thuàng. 

Thu tru&ng ecu quan, don vi thuc hin tip thn, trá R phãn ánh, kin nghj có 
trách nhim die xuât hInh thIxc khen thithng cho nguôi dan, doanh nghip có phán 
ánh, kiên ngh. 

b) Can bô, cong chüc, viên chirc, ngui dirng du co quan, don vj duçuc 
giao nhim vu tiép nhn, xir 1 và trâ kui phán ánh, kiên nghj cüa ngu?ui dan, 
doanh nghip hoàn thành tot nhirn vii theo quy djnh cüa Quy chê nay duçuc 
khen thung theo quy djnh cüa pháp lust. 

2. Xül'vipham 

Cong chire, vien chü'c, Thu tru&ng ecu quan, don vj duçuc giao nhim vii tip 
nhn, xfr l và trá Rui các phãn ánh, kiên nghj cüa nguôi dan, doanh nghip nêu 
vi phm hoc không thirc hin day dü trách nhim theo quy djnh pháp 1ut ye 
tip nhn, xi'u l phán ánh, kin ngh và quy djnh tai  Quy ch nay thI tüy theo 
tInh chat, müc d së bj xir I theo quy djnh cUa pháp lut. 
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KT. BO TRIJNG 
TRUNG 

Diu 17. Kinh phi thrc hin 

Cong tác tip nhn, trã Ri phãn ánh, kin nghj cüa các Co quan, don vi 
dLrqc ngân sách nhã nuc bào dam trong dv toán chi ngân sách thuông xuyen 
theo Quy dn1I tai  Diêu 21 Ngh dinE so 20I2008tND-CP ngày 14 tháng 02 nãm 
2008 cUa Chinh phü ye tiêp nhn, xir 1 phãn anh, kiên nghi, cüa cá. nhan, t chüc 
ye quy djnh hành chInh. 

Diu 18. Diu khoân thi hành 

1. Trung tam Thông tin chü trI t chiirc, huOng dn, phi hqp vi Van phông 
B kiêm tra, don doe vic thrc hin Quy chê nay. 

2. Trong qua trInh thrc hin, nu có nhffng vn d phát sinh cn xr 1 khác 
vói quy djnh cüa pháp 1u.t hin hành, Trung tam Thông tin chü trI, phôi hqp vi 
the co quan, don vj lien quan báo cáo B truOng B Ni vii xem xét, quyt djnh 
süa dôi, bô sung cho phü hçxp./., 

Trãn Anh Tun 
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