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QUYET PINH
Ban hanh Quy che tiep nhan, xit Iy va tra Ioi phan anh, kien nghi
ctia ngwétdan, doanh nghiép trén Cong thong tin dign tir B6 Noi vu
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cér\f:;cp- Nghi' dirth’ sb 34/2017/ND-CP ngay 03 thang 4 nam 2017 cia

Chinh phu qliy dinh chitc ning, nhiém vu, quyén han va co céu t§ chtc cia B6
Noi vu;

Cin ot Nghi dinh s 63/2010/NDP-CP ngay 08 thang 6 nam 2010 cia
Chinh phit vé& kiém sodt thia tuc hanh chinh;

Cin cir Nghi dinh sb 20/2008/ND-CP ngdy 14 théng 02 nim 2008 cia
Chinh phti vé tiép nhén, x{r Iy phan 4nh, kién nghi ctia c4 nhén, t6 chic v& quy
dinh hanh chinh;

Cin cir Nghi dinh s6 26/2007/ND-CP clia Chinh phll ngay 15 thang 02
nim 2007 ctda Chinh pht quy dinh chi tiét thi hanh Luét Giao dich dién tt vé chit
ky s6 va dich vu chtmg thuc chit ky sb; Nghi dinh sb 106/2011/ND-CP ngay 23
thang 11 nam 2011 cta Chinh phii sira dbi, bd sung mét sb diu ctia Nghi dinh sb
26/2007/ND-CP cia Chinh phi ngay 15 thang 02 nam 2007 cta Chinh phu quy
dinh chi tiét thi hanh Luat Giao dich dién ttr v& chit ky s6 va dich vu ching thuc
chit ky s;

Can ¢t Nghi quyét s§ 19-2016/NQ-CP ngay 28 théng 4 nim 2016 cia
Chinh phii v& nhitng nhiém vu, gidi phap chi yéu cii thién méi trudng kinh
doanh, ning cao nang luc canh tranh quéc gia hai ndm 2016 - 2017, dinh hudng
dén nam 2020;

Xét d& nghi ctia Chanh Van phong B6 va Giam dbc Trung tdm Thong tin,
QUYET PINH:

Piéu 1. Ban hanh kém theo Quyét dinh nay Quy ché tiép nhan, xit Iy va tra
161 phan 4nh, kién nghi cia ngudi dan, doanh nghiép trén Céng thong tin dién tir
Bd No6i vu tai dia chi: http:/phananh.moha.gov.vn.

Piéu 2. Quyét dinh ndy ¢ hidu luc thi hanh ké tir ngay ky.



Piéu 3. Chanh Vian phong B, Giam dbc Trung tim Théng tin, Thil truéng
cac don vi thude, truc thude B va cac td chirc, ca nhén c6 1ién quan chiu trach
nhiém thi hanh Quyét dinh nay./ a4

/
N maan: KT. BO TRUONG
- Nhu Diéu 3, r @
- B4 trudng Lé Vinh Tén (d8 bao céo); THU TRUONG
- Cac Thtt trudng; _ :
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- Céc B, CQ ngang B8, CQ thudc CP (dé phbi hop);

- UBND céc tinh, thinh phd tryc thuée TW (dé phdi hop);
- Céc don vi thude, tre thude Bo (dé thue hién);

- Chng thong tin dién tir B4 N&i vu;

- Luu: VT, TTTT (05).

ran Anh Tuan



BQ NQI VU CONG HOA XA HOQI CHU NGHIA VIET NAM
Doc lap - Tu do - Hanh phice

QUY CHE
Tiép nhan, xit Iy va tra 1o phan anh, kién nghj
clia nguoti dan, doanh nghiép trén Cong thong tin dién tir B Ngi vu
(Ban hanh kém theo Quyét dinh sé F.’)?,/QB-BN 4
ngay o&Zthang 5 nam 2018 cia Bo truong Bo Ni vu)

Chuong 1

QUY BINH CHUNG

Pidu 1. Pham vi didu chinh va d6i twgng ap dung

1. Pham vi diéu chinh

a) Quy ché nay quy dinh viéc tiép nhan, xu ly va tra 16i phan anh, kién nghi
cia nguoi dan, doanh nghiép vé cédc vudng madc, khé khin trong thuc hién co
ché, chinh séach, thu tuc hanh chinh lién quan dén cac linh vuc thudc chic ning
quén ly nha nudc ciia B N6i vy, nganh No6i vu; hanh vi, thai dd cta cong chire
trong thure thi cong vu va hoat dong nghé nghiép cua vién chire tai B Noi vy va
nganh Noi vu théng qua HE théng thong tin tiép nhan, tra 10 phan anh, kién
nghi cuarnguorl dan, doanh nghiép trén Céng thong tin dién tir B& Nbi vu (sau
day goi tat 1a Hé thong thong tin PAKN).

b) Quy ché nay khéng quy dinh viée tiép nhén don thu khiéu nai, t6 cdo va
hudng dan, giai dap phap luat.

2. Dbi tuong 4p dung

Quy ché nay 4p dung cho céc ddi tuong sau:

a) Céc don vi thude, true thude B Noi vy, cac co quan, don vi ¢ lién quan dé
tiép nhan, xi1 1y v tra 10 cac phan anh kién nghi ciia ngudi dan, doanh nghiép.

b) Ngudi dan, doanh nghiép ¢ phan anh, kién nghi.

Piéu 2. Giai thich tir ngir

Hé thdng thong tin PAKN 1a He théng phdn mém hd trg hoat ddng tiép
nhéin, xt ly va tra 16i phan anh, kién nghi cua nguoi dan, doanh nghiép do Bo
N6i vu x4y dung va dugc tich hop trén Cbng théng tin dién tr B6 Noi vu, tai dia
chi: http://phananh.moha.gov.vn.

Piéu 3. Nguyén tic tiép nhén, xir Iy va tra 161 phin 4nh, kién nghi trén
H¢ thong thong tin PAKN

1. Tuan thii quy dinh cta phap ludt vé tiép nhén, xi ly va tra 10i phan 4nh,
kién nghi ctia ngudi dan, doanh nghiép.

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



3. Quy trinh tlep nhan, phén loai chuyén xir 1y, xir Iy va tra 1oi phai cu thé, 5
ring, théng nhét va duoc thuc hién qua cic chirc ning cia Hé thong thong tin PAKN
hogc theo quy trinh vén ban thong thuong; bao dam thi tuc tiép nhén don gién, thuan
tién, tao diéu kién cho ngudi dan, doanh nghiép guri phan anh, kién nghi.

4. Bio dam an toan thong tin trong viéc g, chuyén, luu trit dit lidu vé phan
4nh, kién nghi ctia ngudi dén, doanh nghiép.

Chwong II
NOQI DUNG, CACH THUC VA YEU CAU VE PHAN ANH, KIEN NGHI

Piéu 4. Ni dung phan anh, kién nghi

1. Nhitng co ché, chinh sach, thi tyc hanh chinh ctia B§ N§i vy va nganh
N6i vu khéng pht hop véi thuc té, khong ddng bd, khong théng nhét, tréi véi
cac quy dinh ctia phép luét.

2. Hanh vi cham tr&, gay phién ha hodc khong thuc hién, thyc hién khong
ding quy dinh, thai d6 khong ding chudn muyc dao dic ciia can b, cong chic,
vién chirc ciia B6 Ndi vu va nganh Nai vu trong thuc thi cong vu va hoat dong
nghé nghiép.

3. Nhitng giai phép, sang kién, dé xudt stta ddi, ban hanh méi quy dinh vé
co ché, chinh sich, thi tuc hanh chinh lién quan dén chirc ning quén Iy nha
nude cua B& Noi vu va nganh Noi vu.

Pitu 5. Cach thirc phan dnh, kién nghi

1. Ngudi dan, doanh nghiép truy cap vao dia chi trén mang Internet
http://phananh.moha.gov.vn dé gti phan 4nh, kién nghi.

2. Ngudi dén, doanh nghiép giri phan 4nh, kién nghi théng qua tin nhin
(SMS) t6i dau so 8088.

3. Ngudi dan, doanh nghiép truc tiép phan énh, kién nghi bing hinh thirc
goi dién téi tong dai 19001547,

Pidu 6. Yéu ciu d6i véi phan anh, kién nghi

Yéu cdu dbi v6i phén 4nh, kién nghi giri qua Hé théng thong tin PAKN:

1. S dung ngdn ngit Tiéng Viét.

2. Thé hién rd ndi dung phan 4anh, kién nghi quy dinh tai Diéu 4 Quy ché nay.

3. C6 ddy du thong tin vé tén, dia chi lién hé, s6 dién thoai, dia chi thu dign
tr ciia nguoi din, doanh nghiép giri phan anh, kién nghi.

Piéu 7. Gia tri phan 4nh, kién nghi dworc giri trén Hé thong théng tin PAKN

1. Nb6i dung phan 4anh, kién nghi cta ngudi dén, doanh nghiép va céc ndi

dung tré 101 ctia co quan nha nudc co thdm quyén trén Hé thong thong tin PAKN
¢6 gid tri nhu van ban gidy.



2. Céc hoat ddng, ndi dung thuc hién viée t1ep nhén, ph(n hop xr ly phan
anh, kién nghi cua cac co quan lién quan trén He thdng théng tin PAKN; c4c van
ban dién t duge ky sb va giri qua hé thdng thu dién tir cong vu gifta céc co quan
Nha nudc ¢ gia tri nhu vin ban gidy.

. Ch}m'ng 111
TIEP NHAN PHAN ANH, KIEN NGHI

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

1. Thuc hién tiép nhan phan 4nh, kién nghi

Trung tdm Théng tin 13 ddu méi tiép nhéan cdc phan 4nh, kién nghi trén Hé
thong thong tin PAKN; nghién ctru, danh gia va phan loai phan anh, kién nghi;

tdng hgp danh sich céc phan énh, kién nghi d& giri Van phong Bo gidi quyét
theo quy dinh.

Céc co quan, don vi thude va tryc thudc B cob trach nhiém phdi hop véi
cac don vi lién quan tra loi bang van ban; vin ban trd 101 dugc gl téi Vin
phong Bd, Trung tdm Thong tin dé cap nhat trén Hé thong thong tin PAKN va
gui tdi nguoi dan, doanh nghiép.

2. Panh gia va phén loai phéan anh, kién nghi

a) Cac phan anh, kién nghij khéng dang ndi dung, yéu céu quy dinh tai Piéu
4, Piéu 6 Quy ché nay, trong thoi han 02 ngdy lam viée k& tir ngdy nhan duoc
phan 4nh, kién nghi, Trung tdm Théng tin ¢ trach nhiém tra 16i cho ngudi dan,
doanh nghiép viée khéng tiép nhan va néu 3 1y do.

b) Cac phan 4anh, kién nghi chua rd ndi dung quy dinh tai Diéu 4 Quy ché
ndy, trong thoi ban 05 ngay lam viée ké tir ngdy nhén dugc phan 4nh, kién nghi,
Van phong Bd chu tri ph01 hop véi cac co quan, don vi thude va truc thude Bo
d& nghj ngudi dan, doanh nghiép bd sung, lam o ndi dung phan 4nh, kién nghj.

c) Céc phan anh, kién nghi dap Gng cac ndi dung yéu cau quy dinh tai Didu
4, Bidu 6 Quy ché nay nhung khong thudc thdm quyén quyét dinh, pham vi quan
ly nha nuéc cia Bo Noi vu, trong thdi han 05 ngay 1am viée ké tir ngay nhén
dugc phan 4nh, kién nghi, Vin phong B c6 trach nhiém chuyén phan anh, kién
nghi t41 cac co quan, don vi, ngudi cd thim quyén dé xir 1y, tra 16i theo quy dinh
cua phap lut va théng bao cho ngudi dén, doanh nghiép duge biét.

d) Cac phan anh, kién nghi dap tmg cac ndi dung, yéu ciu quy dinh tai Piéu
4, Didu 6 Quy ché nay thudc thdm quyén quyét dinh, pham vi quan 1y cua Bo
Noi vu, Vin phong Bd cd trach nhiém gii cac don vi thude va truc thuge Bo tiép
nhén, X 1y va tra 101 theo quy dinh cua phap luat.

d) Cac phan anh, kién nghj thudc thdm quyén quyét dinh ctia B Noi vy
hodc thudc thdm quyen ctia hai hay nhidu co quan, don vi khac nhau nhung céc
co quan nay khéng thong nhét duge phuong 4n xt 1y, hodc da dugc cac co quan
khéc tra 101 nhung ngudi dén, doanh nghiép khong nhét tr va van tiép tuc gui
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phéan anh, k1en nghi, Vén phong B6 tlep nhén, chd tri, phéi hop véi cac O quan
lién quan t8 chirc nghién ctru, d& xuit B truéng BO Noi vu xem xét, quyét dinh
va tra 101 theo quy dinh ctia phap luat.

. Chuongly
XU LY, TRA LOI PHAN ANH, KIEN NGHI

Pidu 9. Quy trinh xir Iy phin anh, kién nghi

1. Trén co s& cac phéan anh, kién nghi duge Vin phong B6 chuyén théng
qua Hé théng théng tin PAKN hoiic theo dudng cong vin hodc thr dién tir cong
vu kém file van ban c6 chit ky sb dén co quan, don vi ¢é trach nhiém nghién
ciry, XUt ly hodc phdi hop xt ly phén nh, kién nghi theo quy trinh dugc quy dinh
tai B1eu 14 Nghi dinh s6 20/2008/ND-CP ngay 14 thang 02 nam 2008 cta Chinh
pht vé& tiép nhan, xr Iy phan 4nh, kién nghi cia c4 nhén, t6 chiic vé quy dinh
hanh chinh.

2. Trudng hop phén 4nh, kién nghj lién quan t6i nhiéuqccr quan, don vi thi Van
phong Bé xac dinh don vi cht tri va céc co quan lién quan dé phdi hop xir 1y.

Piéu 10. Thoi han xit Iy va tra &1 phan 4nh, kién nghi

1. Thoi han xir 1y, tra 161 phan éanh, kién nghi 1a 20 ngay ké tir ngay nhén
duoc phan anh, kién nghi tru'brng hop hét thoi han ndy ma chua xi ly xong, dinh
ky ctt 07 ngay lam viéc cac co quan, don vi cép nhét tinh hinh xir ly vao He

thong thong tin PAKN hodc théng qua hdp thu dién tir hodc dién thoai, tin nhén
dé théng tin cho ngudi dan, doanh nghiép.

2. Pbi véi cac phan 4nh, kién nghi c6 két qua xi 1y, trong thoi han 02 ngay
lam viée céac co quan, don vi cép nhéat két qua vao Hé thong thong tin PAKN
hodc thong qua hdp thu dién tir dé tra 161 cho nguoi dan, doanh nghiép.

3. Truomg hop cdc phan 4nh, kién nghi ¢é ndi dung lién quan dén bao vé bi
mét nha nudc hodc trong qua trinh xir 1y c6 céc thong tin thuée bao vé bi mat
nha nudce thi quy trinh trad 161 phai dugc thuc hién va quan ly theo ché d6 mat,
khéng cap nhat thong tin trén Hé théng thong tin PAKN.

Diéu 11. Cong khai két qua tra 1i phan anh, kién nghi

Co quan, don vi dugc phan cbng xir 1y, tra 101 phan anh, kién  nghj clia nguoi
dén, doanh nghié€p c6 trach nhiém xé4c dinh d6 mét cia thong tin d& cap nhat, dang
tai cong khai két qué tré 10i trén HE thong théng tin PAKN theo cdc hinh thic
duge quy dinh tai Didu 19 Nghi dinh s6 20/2008/ND-CP ngay 14 thang 02 nim
2008 cia Chinh phii vé tiép nhén, xt Iy phan anh, kién nghi clia ¢4 nhan, tb chic
vé quy dinh hanh chinh.




. Qhwo‘ng A"
TO CHUC THUC HIEN

Diéu 12. Trach nhiém céa Vin phong B)

1. B4 tri cdng chic lam dau méi tiép nhdn, phan loai trinh 13nh dao Vin
phong B6 chuyen phan 4nh, kién nghi ciia nguoi dén, doanh nghlep dn cic co
quan, don vi dé xir 1y, tra 10 theo chirc ning, nhiém vu duoc giao.

2. Gitp Bo truong B Noi vu don dbc cac co quan, don vi xir ly, tra 1oi
ding thoi han va ding thAm quyén céc phén énh, kién nghi.

3. Chu tri, phbi hop véi cac co quan, don vi cua cac by, nganh, dia phuong
tiép nhén, xir 1y va tra 161 nhimg phén 4nh, kién nghi cia ngudi dan, doanh
nghiép lién quan dén nhidu linh vuc khéc nhau.

4. Cht tri, phdi hop véi Trung tam Théng tin xéy dung, trinh Bo trudng B
Nbi vu ban hanh Quy trinh ISO vé tiép nhén, x1t Iy v tra 161 phan 4nh, kién nghi
cua nguoi dan, doanh nghiép.

Piéu 13. Trach nhiém ciia Trung tAm Théng tin

1. B tri vién chirc lam dau méi tiép nhan, tong hop phan énh, kién ngh1 gui
Vin phong B6 giai quyét theo quy dinh; ddng thoi, tlep nhan két qua giai quyét
phan énh, kién nghj do céc co quan, don vi chuyén dn va cdp nhat trén Hé
théng théng tin PAKN.

2. Huéng dan ngudi dan, doanh nghiép truy cap He théng théng tin PAKN
dé g, tra ctru tinh hinh, két qua tra 101 phan anh, kién nghi.

3. Lién hé, hudng dan nguoi dan, doanh nghiép cip nhat diy da ndi dung
c6 lién quan dén phan anh, kién nghj trong truong hO’p cdc phan anh, kién nghi
clia ngudi dan, doanh nghiép chua rd rang hodc thiéu ndi dung cin thiét.

4. Daph gia va phan loai phén 4nh, kién nghi; tdng hop danh séch céc phan
anh, kién nghi dé gwi Vin phong B6 giai quyét theo quy dinh.

5. Tuén thi diing quy trinh, thoi han tiép nhéan, phan loai xit 1y, cdp nhat,
ding tai két qua xtt 1y phan 4nh, kién nghi.

6. Xay dung, quan 1y, phdi hop v6i cac cong ty vién théng, cong nghé
thdng tin van hanh Hé thdng thong tin PAKN hoat dfng an toan théng subt, bao
dam ding quy dinh; thudng xuyén nghién ciu, tong hop khé khan, vudng mac
trong qua trinh khai thac, sir dung dé kip thoi diéu chinh, bd sung, ning cép
chitc nang ctia Hé théng thong tin PAKN,

7. Béo dam ha tng cong nghé théng tin d& van hanh, khai thic Hé thong
thong tin PAKN; tmg dung chi ky s0 vao quy trinh Xt ly phén anh, kién nghi d&
rit ngin thoi gian xir 1y, gii quyét cong viéc, gidm vin ban gidy, tao thuan loi
tdi da cho ngudi dén, doanh nghiép.



8. Chp tai khoén, huéng dan cac co quan, don vi khai théc, sl dung cac chire
nang ciia Hé théng théng tin PAKN dé tiép nhan, xtr 1y va tra 1oi phan 4nh, kién nghi
ciia nguoi dan, doanh nghiép.

9. Bao dam an toan, an ninh cho Hé théng thong tin PAKN.

10. Tang cuong cbng tac théng tin, tuyén truyén trén Cong thong tin
dién tir B4 N6i vu va Trang théng tin dién tir v& cai cach hanh chinh nha
nuée vé Hé thong thong tin PAKN & ngudi dén, doanh nghiép biét, giri
phan 4nh, kién nghi.

Piéu 14. Trach nhiém ciia Thil trudng cac don vj thude, trie thude B

Thu trudng cac co quan, don vi thude va tryc thude Bo No6i vu c6 trach
nhiém phén cbéng cbng chirc, vién chizc 1am dau mbi tlep nhén, xir 1y, tra 161
phan anh, kién nghi ciia ngudi dan, doanh nghiép theo thdm quyén duoc giao
theo dung quy trinh va thoi han duge quy dinh tai Quy ché nay.

Piéu 15. Ché a6 thong tin bao cao

Pinh k¥ hang quy hodic dt xudt theo yéu clu cia B trudng B Nb6i vy,
Van phong B chu tri, phéi hop véi Trung tm Théng tin téng hop, bao cdo tinh
hinh, két qua tlep nhan, xir ly, tra 161 phan anh, kién nghl va murc d6 hai long cua
ngudi dan, doanh nghiép dbi véi céc co quan, don vi.

Piéu 16. Khen thwéng, xir Iy vi pham
1. Khen thuong

a) Ngudi dan, doanh nghiép c¢6 nhitng phan anh, kién nghi dem lai hidu qua
thiét thue, gitp co quan hanh chinh nha nuéc sira d6i, bd sung, hiy bo, bai bé
nhiing quy dinh tai Khoan 3 Piéu 4 Quy ché nay thi dugc khen thudng theo quy
dinh cia phép luat vé thi dua, khen thuéng.

Thu trudéng co quan, don vi thuc hién tiép nhan, tra 101 phan anh, kién nghi c6
trach nhiém ¢& xuét hinh thirc khen thudng cho ngudi dén, doanh nghiép c6 phan
anh, kién nghi.

b) Can b0, cong chirc, vién chirc, ngusi ding dau co quan, don vi dugc
giao nhiém vu tiép nhén, xi Iy va tra 161 phan 4nh, kién nghi cia nguoi dén,
doanh nghiép hoan thanh tét nhiém vu theo quy dinh ctia Quy ché nay duoc
khen thwéng theo quy dinh cda phap luat.

2. X ly vi pham

Coéng chire, vién chire, Tha trudng co quan, don vi dugc giao nhiém vu tiép
nhén, xt 1y va tra 101 cdc phan anh, kién nghj cta ngudi dan, doanh nghiép néu
vi pham hoac khong thuc hién déy du trach nhiém theo quy dinh phap luét vé
tiép nhan, x Iy phan 4anh, kién nghi va quy dinh tai Quy ché nay thi tiy theo
tinh chét, mirc d s& bi x1t Iy theo quy dinh ciia phap luat.




Piéu 17. Kinh phi thwe hién

Céng tac tiép nhan, tra 101 phan anh, kién nghi ctia cic co quan, don vi
duge ngln sach nha nwée bao dam trong d toén chi ngén sach thudng xuyén
theo Quy dinh tai Diéu 21 Nghj dinh s6 20/2008/ND-CP ngay 14 thang 02 nam
2008 cua Chinh phu vé tiép nhén, xit ly phan anh, kién nghi ctia cd nhan, t6 chirc
vé quy dinh hanh chinh.

Piéu 18. Dicu khoan thi hanh

1. Trung tdm Théng tin chu tri t6 chirc, huéng dan, phéi hop voi Vian phong
B kiém tra, don doc viéc thire hién Quy ché nay.

2. Trong qué trinh thuc hién, néu c6 nhiing van dé phét sinh cin xtr ly khac
voi quy dinh cta phap luét hién hanh, Trung tdm Thong tin cha tri, phdi hop véi
cac co quan, don vi lién quan bio cdo B trudng Bo N1 vu xem xét, quyét dinh
stra d6i, bd sung cho phu hgp./.qu/

rz"m Anh Tuén
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