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BO THONG TIN CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
VA TRUYEN THONG Pge lap - Tu do - Hanh phic
S6: 03/2016/TT-BTTTT Ha Néi, ngay 01 thdang 02 nam 2016
THONG TU

Quy dinh vé tiép cong dan, xir Iy va giai quyét don khiéu nai, don t6 céo,
don kién nghi, phan anh ciia B Théng tin va Truyén théng

Can cir Ludt Khiéu nai nam 2011 ;

Can cir Lugt Té cdo nam 2011;

Can ctr Lugt Tiép cong ddn nam 2013;

~ Can cir Lugt Phong, chéfng tham nhiing nam 2005, Ludt siwa dé:f. bé: sung mot
s0 diéu cua Luat phong, chong tham nhiing nam 2007, Ludt swa doi, bo sung mot
s0O diéu cua Luat phong, chong tham nhiing nam 2012;

Can cur Nghi dinh .so 75/2012/ND-CP ngay 03 thang 10 nam 2012 cia Chinh phu
quy dinh chi tiét mot so diéu cua Lugt Khiéu nai;

Can cir Nghi d{nh s6 755/2(3]2/ND-CP ngc}y 03 thang 10 nam 2012 cua Chinh
phu quy dinh chi tiét mét so diéu cua Lugt To cdo;

Can cir Nghi dinh 56 64/201 4/ND-CP ngay 26 thang 6 nam 2014 cua Chinh
phu quy dinh chi tiét thi hanh mot so diéu cua Luat Tiép cong dan;

' Can c;': Ngh;’ dinh sé 59/201 3/NP—CP ngay 17 thang 6 nam 2013 quy dinh chi
tiet mot s6 diéu cua Lugt Phong, chong tham nhiing;

Can cte Nghi dinh s6 132/201 3/ND-CP ngay 16 ngay 10 thang 2013 cua Chinh
phu quy dinh chirc nang, nhiém vu, quyén han va co cau 16 chirc cua B Thong tin
va Truyén thong,

Theo dé nghi cua Chanh Thanh tra B¢,

B truong Bo Thong tin va Truyén: thong ban hanh Thong tw quy dinh vé tiép
cong dan, xu [y va giai quyet don khiéu nai, don 6 cao, don kién nghi, phan anh
cua Bo Thong tin va Truyén thong.

Chwong 1
QUY PINH CHUNG

Piéu 1. Pham vi diéu chinh
1. Thong tu nay quy dinh vé tiép cong dan, xir ly va giai quyet don khiéu nai,
don tb céo, don kién nghi, phan anh cua B Thong tin va Truyén thong bao gom:
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cong tac tiép cong dan; tiép nhan, xir 1y va giai quyét don khiéu nai, don té céo,
don kién nghi, phan anh; quan ly céng tac giai quyét khiéu nai, t6 cdo va ché do
bao cao.

2. Viée tiép nhan, xur Iy phan anh, kién nghi cua ca nhan, té chic vé quy dinh
hanh chinh dugc thuc hién theo quy dinh tai Nghi dinh s6 20/2008/ND-CP ngay 14
thang 02 ndm 2008 cuiia Chinh phu vé tiép nhén, xir ly phan 4nh, kién nghi cua c4
nhén, t6 chirc vé quy dinh hanh chinh, Nghi dinh s6 48/2013/ND-CP ngay 14
thang 5 ndm 2013 vé sira d6i, bo sung mot sé diéu cua cac Nghi dinh lién quan dén
kiém soat thu tuc hanh chinh va Quyét dinh s6 1175/QD-BTTTT ngay 29 thang 7
nam 2011 cua Bo truong Bo Thong tin va Truyén thong vé viéc ban hanh quy ché
tiép nhan, xu 1y phan 4nh, kién nghi ctia ca nhan, td chirc vé quy dinh hanh chinh
cia B Théong tin va Truyén thong.

3. Viéc tiép nhan, xur ly va giai quyet don khiéu nai, don to céo, don kién nghi,
phan anh cua B Thong tin va Truyén théng dbi véi co quan, t6 chirc, ca nhén nudc
ngoai tai Viét Nam dugc ap dung theo Thong tur ndy, trir trudng hop diéu uéc quéce
té ma Cong hoa xa hdi chu nghia Viét Nam la thanh vién c¢6 quy dinh khac.

Diéu 2. Poi twgng ap dung

Thong tu nay ap dung dbi véi cén b, cong chire, vién chirc va cac co quan,
don vi thugc Bo Thong tin va Truyén thong; cac t chire, ca nhan cé lién quan.

Chuong 11
TIEP CONG DAN

Diéu 3. Trach nhiém tiép cong dén

1. Céc co quan, don vi c¢é trach nhiém t6 chire tiép cong dan, bao gdm:

a) Bo Thong tin va Truyén théng;

b) Cuc thudc B6 Théng tin va Truyén thong;

¢) Trung tdm Tan s6 v6 tuyén dién khu vuc:

d) Pon vi su nghlcp cong lap truc thuée Bo Thong tin va Truyén thong co lién
quan dén viéc giai quyet ché do, chinh sach, quyén loi cia cong dan, td chuc.

2. Tréach nhiém tiép cong dan cua ngudi dimg dau cac co quan, don vi co trach
nhi¢m tiép cong dan thuc hién theo quy dinh tai Piéu 18 cua Luat Tiép cong dan
va Diéu 4 cua Nghi dinh sO 64/2014/ND-CP ngay 26 thang 6 nam 2014 Chinh phu
quy dinh chi tiét thi hanh mot sé diéu cua Luat Tiép cong dan.

3. Trach nhiém cua ngudi tiép cong dan thuc hién theo quy dinh tai Didu 8 cua
Luat Tiép cong dan.

Piéu 4. Thoi gian, dia diém tiép cong dan

1. Viéc tiép cong dan thuong xuyén dugc thyc hién tai phong tiép cong dan
trong gio hanh chinh, trir trudng hop dot xuat do ngudi ¢ thdm quyén quyét dinh.
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2. Céc co quan, don vi duoc quy dinh tai diém a, diém b Khoan 1 Piéu 3 cia
Théng tu nay phai bd tri phong tiép cong dan. Phong tlep cong dan thyc hién
theo quy dinh tai Piéu 19 cia Luat Tiép cong dan va Piéu 5 cua Nghi dinh )
64/2014/ND-CP ngay 26 thang 6 nam 2014 cua Chinh phu quy dinh chi tiét thi
hanh mot s6 diéu cua Luét Tiép cong dan.

3. Céc don vi quy dinh tai diém c, diém d Khoan 1 E)leu 3 cua Thong tu nay phai c6
noi tlep cong dan, duoc bd tri phong riéng hodc ban t1ep cong dan tai dja diém thuin
tién dé t6 chirc t1ep cong dan dén khiéu nai, té céo, kién nghi, phan anh.

4. Phong tlep cong dan phai c6 bién ghi “Phong tiép cong dan”, duge niém yét
lich Iam viéc va c6 “Noi quy tiép cong dan” theo Phu luc 1 kém theo Thong tur nay.

Piéu 5. Viée td chirc tiép cong dian thwong xuyén cua B

1. Thanh tra Bg c¢6 trach nhiém:

a) Giup B§ truong to chirc tlep cong dan thuo’ng xuyen tai dia diém tiép cong
dan cua Bo; chu tri t6 chur, phdi horp voi cac don vi thugc Bg trong viée tiep
cong dan dén trinh bay khiéu nai, té céo, kién nghi, phan anh theo quy dinh cua
phap luat;

b) Phéan cong cong chire, vién chure c6 du ndng luc lam cong tac thuong truc
tiép cong dan trong cac ngay lam viéc tai noi tiép cong déan cua Bo:

¢) Yéu cau thu truéng céac don vi co lién quan cu cong chirc, vién chirc cung
tham gia tiép cong dan tai phong tiép cong dan khi can thiét;

d) Hudng dn, tra 101 viéc khiéu nai, té céo, kién nghi, phan anh cua cong dan.

2. Van phong B§ ¢6 trach nhié¢m:

a) B6 tri phong tiép cong dan, trang thiét bi can thiét phuc vu cong tac tlep
cong dén tai tru s& co quan Bo (18 Nguyén Du, Ha Noi); chi dén, tiép don cong
dan theo quy dinh;

b) Thong bao cho Thanh tra B cur cong chire, vién chirc tiép cong dan khi c6
cong dan dén khiéu nai, t6 cao, kién nghi, phan anh;

¢) Trudng hop cong dan dén yéu cau duge Lanh dao B tiép, thi b tri lich dé
Lanh dao B¢ tiép cong dén; thong bao cho cac don vi c6 lién quan va Thanh tra Bo
ctr cong chure, vién chirc cung tham gia tiép cong dan voi Lanh dao Bo;

d) Phéi hop véi co quan cong an trong viéc giit gin an ninh, trt tr noi tiép cong
dan cua BO.

3. Cac co quan, don vi thuéc B§ Thoéng tin va Truyén thong cir cong chuc,
vién chirc tham gia ti€p cong dan khi c6 ndi dung lién quan dén trach nhiém tham
muru va c¢d yéu cau cua Thanh tra Bo.

4. Cac Cuc, cac don vi su nghiép cong lap thudéc BO Thong tin va Truyén
thong giao cho phong c6 chirc nang thanh tra (truong hop c6 chirc ning thanh tra),
b6 phan tham muu vé cdng tac té chirc can bd hodc van phong lam nhiém vu tiép
cong dan.
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Piéu 6. B) truong tiép cong déin

1. Bo trudng truc tiép tiép cong dan theo dinh ky 01 ngay/thang tai phong tiép
cong dan cua Bo.

2. Ngoai thoi gian tiép cong dan dinh ky hang thang, B¢ truéng tryc tiép hodc
tay theo ndi dung phén cong Thir truong tiép cong dén dot xuat trong cac truong
hop dugc quy dinh tai Khoan 3 Piéu 18 Luat Tiép cong dén.

3. Trong viéc tiép cong dan cua Bo truong:

a) Van phong B9 co trach nhiém‘ bé tri lich tiép cong dan cua B trudng (hoac
Thir truong duge B truong uy quyén) 01 ngay/thang va cac truong hop dot xuat
khac theo quy dinh cua phap luat; thong bao va cép nhat lich tiép cong dan cua Bo
truong trén hé thong lich lam viéc cua Lanh dao B, niém yét lich tiép cong dan tai
phong tlep cong dan cua Bo; chu tri, phoi hop véi Trung tam Thong tin thong bao

v€ lich tiép cong dan cua Bg truong trén Cong thong tin dién tir cia Bo; bao dam
an ninh trat t tai dia diém tiép cong dan;

b) Thanh tra Bo c¢6 trach nhiém chu tri, phdi hop véi cac don vi thuge Bo
chudn bi ké hoach, hé so, tai li¢u phuc vu budi tiép cong dan cua Bo trudng, béo
céo B truéng xem xét, chi dao;

¢) Cac don vi thugc Bo dang giai quyét vu viéc B9 truong du kién tlep cong
déan ¢ trach nhi¢ém chu dong chudn bi ngi dung, ho so, tai liéu phuc vu budi tiép
cong dan cua B truong; phdi hop voi Thanh tra Bg, Vian phong Bo chuan bi ké
hoach bubi tiép cong dan cia B truong;

d) Khi By truong tiép cong dén, lanh dao Thanh tra Bg, lanh dao Vin phong
Bo, lanh 'dao dm} Vi thuQc B phu trach linh vuc cong tac ¢ lién quan dén ndi
dung khiéu nai, t6 cao, kién nghi, phan anh cua cong dén, dai di¢n cac don vi khac
co lién quan theo yéu cau cua B truong cé trach nhiém cung dur.

Piéu 7. Thii trwéng don vi thudc Bj tiép cong dan

1. Th truéng cac co quan, don vi duge quy dinh tai diém b, diém ¢ va diém d
Khoan 1 Diéu 3 Thong tu nay c6 trach nhiém tiép cong dan dinh ky it nhat 01 ngay/thang
tai noi tiép cong dan cua don vi.

2. Ngoai thoi g1an tlep cong dan dinh ky, Thu truong cac don vi duge quy dinh
tai diém b, diém ¢ va diém d Khoan 1 Diéu 3 Thong tu ndy c6 trach nhiém tiép

cong dan dot Xuit trong cac trudng hop duoc quy dinh tai Khoan 3 Piéu 18 cua
Luat Tiép cong dan hodc theo chi dao cua B truong.

Piéu 8. Nji dung tiép cong dan

1. Xac dinh nhan than cua nguoi khiéu nai, tinh hgp phap cua ngudi dai dién;
xac dinh nhan than cua nguoi t6 cao, thuc hién céac bi¢n phap gitr bi mat va bao v¢
nguoi td cdo, ngudi than thich cua ngudi td cdo; xac dinh nhén than cua ngudi dén
kién nghi, phan anh.



CONG BAO/S6 195 + 196/Ngay 23-02-2016 53

2 Tlép nhan khiéu nai quyét dinh hanh chinh, hanh vi hanh chinh va quyét
dinh ky luat can bg, cong chirc, vién chirc, nguoi lao dong cua cac t6 chire, ca nhin
cO anh huong truc tlep dén quycn lo1 cua ngudi khiéu nai.

3. Tiép nhan té cao vé hanh vi vi pham cua cac té chire, ca nhan trong viéc
thuc thi nhiém vu, cong vu; cac hanh vi vi pham phap luat vé quan ly nha nudc
trong cac linh vyc.

4. Tiép nhan y kién dong gop trong quan ly, xay dung cac ché do chinh sach
thudc linh vue quan ly cua don vi.

5. Tiép nhan kién nghi, phan anh lién quan dén linh vuc quan ly cua co quan,
don v1.

6. Tlep nhan thong tin, tai liéu trong qua trinh giai quyét khiéu nai, giai quyet
tb cdo, kién nghi, phan anh.

7. Giai thich, huéng dan cong dan thuc hién quyen khiéu nai, to c4o, kién nghi,
phan anh theo ding céc quy dinh cua phap luat vé khiéu nai, to céo, kién nghi,
phan anh.

8. Tuyén truyén, phé bién cho cong dan biét vé quy dinh lién quan dén linh
vuc quan ly ctia co quan, don vi khi cong dan yéu cau.

Diéu 9. Quy trinh tiép cong din

Thuc hién theo cac quy dinh tai Thong tu s6 06/2014/TT-TTCP ngay 31 thang 10
nam 2014 cua Thanh tra Chinh phi vé quy dinh quy trinh tiép cong dén.

Diéu 10. S6 tiép cong dén

1. S tiép cong dan phai dugc ghl day du thg lugt cong dan den khiéu nai, to
cao, kién nghi, phan anh. Cu thé vé nodi dung: ngay, thang, nam khiéu nai, té cdo,
kren nghi, phan anh; ho va tén, dia chi cua tlmg cong dan, s6 nguoi den khiéu nai,
t6 cdo, kién nghi, phan anh; chit ky cua timg cong dan dén khiéu nai, té céo, kién
ngh1 phan anh; hé so khiéu nai, té céo, kién nghi, phan anh; ho va tén cua can bd
tiép cong dan va ndi dung xur ly.

2. Quan ly va theo doi o tiép cong dan:

a) Thanh tra B§ quan ly va theo doi ) tiép cong dan cua Bo;

b) Thu truong cac co quan, don vi dugc quy dinh tai diém b, diém c va diém d
khoan 1 Piéu 3 Théng tu nay glao cho bd phan dugce phin cong nhiém vu tiép
cong dan quan ly, theo doi s6 tiép cong dan ctia don vi minh.

3. Mau S tiép cong dan dugc thuc hién theo quy dinh tai Thong tu 50 06/2014/
TT-TTCP ngay 31 thang 10 ndm 2014 cua Thanh tra Chinh phu vé quy dinh quy
trinh tiép cong dan.

) Chuong III
TIEP NHAN VA XU LY PON
Piéu 11. Tiép nhan don khiéu nai, té cdo, kién nghi, phin anh
I. Co quan, don vi ddu mbi tiép nhan, xir Iy don thur:
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a) Déi voi don khiéu nai, tb céo, kién nghi, phan 4nh dugc giri dén Bo Thong
tin va Truyén thong: co quan dau moi 1a Thanh tra Bo;

b) Déi véi don khiéu nai, té cdo, kién nghi, phan anh dugc giri dén cac Cuc
thuéc BO, cac don vi su nghiép cong lap thudc Bo: don vi dau mai 1a don vi dugce
giao nhiém vu tiép cong dan theo quy dinh tai khoan 4 Diéu 5 cta Théng tu nay;

¢) DBbi véi don khiéu nai, don td céo, don kién nghi, phan anh dugc gui den

cac doanh nghiép nha nuéc tryc thude Bo: don vi diu méi 1a don vi tham muru vé
cong tac giai quyét don thu cia doanh nghiép nha nuéc.

Khéng thanh 1ap méi don vi dau mbi tiép nhan, xir ly don thu.

2. Déi véi don thu duge gui truc tiép dén co quan khong phai la co quan dau
mbi quy dinh tai khoan 1 Diéu nay: trong thoi han 02 ngdy lam viéc, ké tir ngay
nhan dugc don, co quan tiép nhéan phai chuyen don vé co quan dau mdi quy dmh
tai khoan 1 Piéu nay, trir truong hop don kién nghi, phan anh thuéc thim quyén
tham muu giai quyét ctia co quan, don vi minh.

Co quan, don vi tié‘p nhén don phai thuc hién cong tac bao mét thong tin vé
noi dung don, nguoi to cao theo quy dinh ciua phap ludt; ghi S6 theo ddi don
thu, 1am Phiéu chuyén don theo quy dinh cia phap ludt; chiu trach nhiém truéc
B§ truong va phap luat vé cong tac bao mat, thoi gian xu ly theo quy dinh tai
Thong tu nay.

3. Céc co quan, don vi ddu mdi tiép nhan, xur Iy don thu phai lap S6 theo doi
don thir theo mau quy dinh ctia phap luat.

Piéu 12. Phén loai don

Viéc phan loai don thuc hién theo quy dinh tai Diéu 6 Thong tu s6 07/2014/
TT-TTCP ngay 31 thang 10 nam 2014 cua Thanh tra Chinh phu v€ quy dinh quy
trinh xir ly don khiéu nai, don té céo, don kién nghi, phan 4nh.

Piéu 13. Xir Iy don

Cong tac xir ly don khiéu nai, don té cao, don kién nghi phan anh duogc thuc
hién theo cac quy dinh tai Chuong III Théng tu s6 07/2014/TT-TTCP ngay 31
thang 10 ndm 2014 cua Thanh tra Chinh phu vé quy dinh quy trinh xir ly don khiéu
nai, don t0 cdo, don kién nghi, phan anh.

Diéu 14. Tiép nhén va xir Iy théng tin t6 cdo, kién nghi, phan 4nh

[. Thu trudng céc co quan, don vi cé trach nhiém thanh lap, cong khai sé
dién thoai dudmg diy nong va dia chi hop thu dién tir trén Cong thong tin dién tur
hodc Trang théng tin dién tir cua co quan, don vi dé tiép nhan thong tin td cao,
kién nghi, phan anh; phan cong cong chire, vién chire lam nhiém vu tryc di¢n
thoai duong day néng va theo ddi thu dén trén hop thu dién tir dé tiép nhén, xur ly
thong tin.
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2. Thong tin phan anh qua di¢n thoai duong day nong, nguoi nghe dién thoai
phdi dé nghi ngudi cung cap thong tin néu rd ho va tén, dia chi, s6 dién thoai.
Truong hcrp ngu'm cung cap thong tin khong néu rd ho va tén, dia chi, dién thoai,
nguoi tlep nhan van tiép nhan, ghi chép tém tit nm dung phan anh va ghi dm (néu co)
vao s tiép nhan thong tin va ky xac nhan vao so tiép nhan théng tin.

3. Thong tin dugc gfri tdi hop thu dién tir ¢ ghi 1o ho va tén, dia chi, cé noi
dung cu thé thi in ra gidy, trinh Thu truéng co quan, don vi dé xem xét, giai quyét
theo tham quyen

4. Thong tin té céo, kién nghi, phan anh gui tdi hop thu di¢n tir hogc phan anh
qua duong day nong ¢o ho va tén, dia chi, nji dung tb céo o rang, néu thudc tham
quyén thi xem x¢t, giai quyet theo quy dinh Luat Phong, chong tham nhiing; néu
khong thuéc tham quyén thi chuyén dén co quan c6 thim quyén dé xem xét, giai
quyét theo quy dinh cua phap luat.

5. Théng tin tiép nhan duoc, bd phan dugc phan cong tiép nhan thong tin lam
to trinh, bao cao déy du théng tin, trinh Thu trudng co quan, don vi dé xin y kién
xem xét, giai quyét theo quy dinh cua phép luat.

] Chuong IV
GIAI QUYET KHIEU NAI, GIAI QUYET TO CAO

Piéu 15. Thim quyén giai quyét khiéu nai

1. Tham quyén giai quyét khiéu nai ctia B9 truong thuc hién theo quy dinh tai
Diéu 23 Luat Khiéu nai.

2. Tham quyén giai quyét khiéu nai cua Thu truong cac co quan, don vi truc
thudc B thuc hién theo quy dinh tai Piéu 22 Luat Khiéu nai.

Pidu 16. Gidi quyét khiéu nai

Cong tac giai quyét khiéu nai dugc thuc hién theo cac quy dinh cua Luat Khleu
nai, Nghi dinh s 75/2012[ND CP ngay 03 thang 10 nam 2012 cua Chinh phu vé quy
dinh chi tiét mot sé didu cua Luat Khiéu nai va Thong o s6 07/2013/TT-TTCP
ngay 31 thang 10 nam 2013 cua Thanh tra Chinh phu vé quy dinh quy trinh giai
quyét khiéu nai hanh chinh, Thong tu s6 07/2014/TT-TTCP ngay 31 thang 10 nam 2014
cua Thanh tra Chinh phu vé quy dinh quy trinh xir ly don khi€u nai, don t0 cdo,
don kién nghi, phan anh.

Piéu 17. Tham quyén giai quyét té cdo ciia By truong

1. T6 cao hanh vi vi pham phap luét, hanh vi vi pham vé nhiém vu, cong vu
cua nguoi dimg dau, ca‘ip pho cia nguoi dimg. dau co quan, don vi truc thugc Bo va
can bd, cong chirc, vién chirc do B truong bd nhiém, quan ly truc tiép.
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2. T6 cao hanh vi vi pham phap ludt 6 nd1 dung lién quan dén chire nang quan
ly nha nudce cua B Thong tin va Truyén thong.

3.TH cao ma Thu trucmg cac co quan, don vi thujc B da giai quyét nhung
con td céo tiép va co co sor dé xac dinh viéc giai quyet t6 cdo khong ding quy dinh
cua phap luat.

Diéu 18. Tham quyén gidi quyét té cdo ciia Thi trudng cic co quan, don
vi truc thugc Bo

1. Té céo hanh vi vi pham phap luat, hanh vi vi pham vé nhiém vu, cong vu cua

ngudi dimg dau, cap pho cua nguoi dimg dau don vi cap dudi truc tiép va nhiing
cong chirc, vién chirc, ngudi lao ddng do minh bd nhiém hodc quan ly truc tiép.

2. Té cao hanh vi vi pham phap ludt ¢6 ndi dung lién quan dén chirc niang quan
ly nha nudc cua co quan minh.

3. To cao ma Thu truong cac co quan, don vi cap dudi da giai quyét nhung con
td cdo tiép va c6 co so dé xédc dinh viéc giai quyét t6 cao khong ding quy dinh cua
phap luat.

Piéu 19. Giai quyét t6 cdo

1. Co quan, don vi tham muu giai quyet don t6 céo la co quan, don vi dau mbi
tiép nhan don thu quy dinh tai khoan 1 Diéu 11 cua Thong tu nay.

2. Co quan, don vi tham muu giai quyet don t6 céo chi tri, phm hop voi co
quan, don vi lién quan tién hanh xac minh, két luan, kién nghi glal quyét t6 cdo.

3. Quy trinh giai quyét td cao thuc hién theo Thong tu s0 06/2013/TT-TTCP
ngay 30 thang 9 nam 2013 cua Thanh tra Chinh phu v€ quy dinh quy trinh giai
quyét to cao.

Chuong V

PIEU KIEN BAO PAM HOAT PONG TIEP CONG DAN, GIAI QUYET
KHIEU NAIL, TO CAO, KIEN NGHI, PHAN ANH

Bleu 20 Diéu klgn bao dam ddi véi cong tac tiép cong dén, xir ly don
khiéu nai, td cdo, kién nghi, phin anh

l. Nguoi dimg dau co quan, don vi c6 tham quyén tiép cong dan, giai quyét
khleu nai, giai quyet td cao co trach nhiém giao nhiém vy bang van ban cho don vi
dau mdi lam nhiém vu tiép cong dan, tiép nhan va xu 1y don thu; giao nhiém vu
bang van ban cho cong chire, vién chire ¢6 kinh nghlf;m hleu biét phap luat vé tiép
cong dan, khleu nai, té céo lam céng tac tiép cong dan, tiép nhan va xu ly don,
théng tin khiéu nai, té cdo, kién nghi, phan anh.

2. Thanh tra Bg chu tri, phdi hop véi Van phong B, Trung tam Théong tin va
cac co quan, don vi lién quan nghién ciru, xay dung va (mg dung cong ngh¢ thong
tin vao cong tac tiép cong dan, giai quyét khiéu nai, giai quyét to cao, kién nghi,
phan anh.
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Piéu 21. Chinh sich, ché d$ ddi véi ngudi tiép cong dan, xir Iy don khiéu
nai, to cdo, kién nghi, phan 4anh

1. Nguoi }iép cong dan, xir ly don khiéu nai, t6 céo, kién nghi, phan 4anh dugc
huong cac ché dg chinh sach sau:

a) Ché do bdi dudng theo quy dinh cua phap luét;

b) Boi dudng kién thirc chuyén mén, nghiép vu tiép cong dan, xtr ly don khiéu
nai, to cao, kién nghi, phan anh.

2. Thu truong cac co quan, don vi quyét dinh viéc boi dudng chuyén mon,
nghiép vu doi vdi nguoi tiép cong dan cia co quan, don vi minh theo hudng déan
cua Thanh tra Chinh phu.

3. Nguyén tac 4p dung, mirc chi bdi dudng duge thyc hién theo quy dinh cua
phap luat.

4. Ngudn kinh phi thuc hién chinh sach ché do tiép cong dan nam trong du
toan chi hoat dong cua cac co quan, don vi; cac co quan, don vi thuc hién lap du
toan theo quy dinh cua phap luat.

. . CAEmMEVL :
QUAN LY CONG TAC TIEP CONG DAN, GIAI QUYET KHIEU NAL
GIAI QUYET TO CAO

Diéu 22. Quin Iy cdng tac tiép cong din, giai quyét khiéu nai, giai quyét
t6 cdo

1. Chanh Thanh tra B giup BO truong quan ly nha nudc vé cOng tac tlep cong
dén, giai quyét khleu nai, giai quyet t6 cao; chi dao, huéng dan boi dudng nghiép
vu vé cong tac tiép cong dan, giai quyet khleu nai, giai quyét té cdo dbi véi cac co
quan, don vi truc thugc Bd Thong tin va Truyén thong.

2. Chanh Vin phong Bo, cac Vu truong c6 trach nhiém phan cong lanh dao, bd
tri cong chire, vién chire theo doi, thuc hién cong tac tiép cong dan, tiép nhdn va xu
Iy don thu, giai quyét kién nghi, phan anh theo quy dinh tai Thong tu nay. '

3. Thu trudng cac co quan, don vi tryc thuge B co trach nhiém quan ly cong
tac tiép cong dan, giai quyet khiéu nai, giai quyét té cdo trong pham vi quan ly cua
co quan, don vi minh.

4. Chanh Thanh tra Bo c6 trach nhiém glup B¢ truong thanh tra, kiém tra trach
nhiém tiép cong dén, giai quyet khiéu nai, giai quyét t6 cdo ciia Thu trudng cac co
quan, don vi thuéc Bo; kién nghi cac bién phap nham chéan chinh cong tac nay
trong pham vi quan ly cua B truong.

5. Thu truong cac co quan, don Vi thugc BO ¢6 trach nhiém kiém tra trach
nhiém tiép cong dan, giai quyét khiéu nai, giai quyét to cdo cua cac co quan, don
vi cap dudi.
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Piéu 23. Ché dj bdo cdo

I. Cac co quan, don vi duge quy dinh tai diém b, diém c va diém d Khoan 1
Diéu 3 cua Thong tu nay co trach nhiém béo céo cong tac tiép cong dan va giai
quyét khiéu nai, t& cdo hang quy, hang nam giri vé Thanh tra Bo truéc ngay 10 cua
thang cudi quy theo quy dinh tai Thong tu s6 03/2013/TT-TTCP ngay 10 thang 6
nam 2013 cua Thanh tra Chinh phu quy dinh ché do bao cao cong tac thanh tra,
giai quyét khiéu nai, td cao va phong, chéng tham nhiing dé tong hop.

2. Pinh ky hang quy, hang nam, Thanh tra B¢ co trach nhiém tong hop trinh
Bo truong hodc thira Iénh B truong bao cdo Thanh tra Chinh phu cong tac tiép
cong dan, giai quyét khiéu nai, giai quyét t6 cdo theo quy dinh.

Chuong VI \
PIEU KHOAN THI HANH

Piéu 24. Hiéu lye thi hanh

Théng tu nay ¢6 hiéu luc ké tir ngay 18 thang 3 nim 2016, thay thé Théong tu
s6 03/2010/TT-BTTTT ngay 14 thang 01 nam 2010 cua B truong Bo Thong tin
va Truyén théng Quy dinh vé tiép cong dan va giai quyét khiéu nai, té céo cua
Bo Théng tin va Truyén thong.

Piéu 25. Trach nhiém thi hanh

1. Chanh Vian phong B6, Chanh Thanh tra B, Vu truong, Cuc truong, Thu
truong co quan, don vi truc thudc B ¢6 trach nhiém thi hanh Thong tu nay.

2. Thu truong cac co quan, don vi dugc quy dinh tai diém b, dlem c va diém d
Khoan | Piéu 3 cua Thong tu nay quy dinh cu thé vé cong tac tlep cong dan, giai

quyét khiéu nai, giai quyét to cdo tai co quan, don vi minh va to chirc thuc hién
Théng tu nay.

3. Chanh Thanh tra B c6 trach nhiém to chirc trién khai, hudng dan, thanh tra,
klem tra viéc thuc hién phéap luat vé tiép cong dan, giai quyet khiéu nai, giai quyel
t6 cao va quy dinh tai Thong tu nay./.

BO TRUONG

Nguyén Biéc Son
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Phu luc 1

TEN CO QUAN, PON VI CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Poc ldp - Tu do - Hanh phice

NOI QUY TIEP CONG DAN

I. Cong dan dén khiéu nai, td cdo xin moi vao phong doi, nguoi tiép cong
dan s€ lam viéc theo thir tu ai dén trude moi tlep trude (tru truong hop gia yéu,
om dau).

2. Trong khi cho doi, cong dan dén khiéu nai t6 céo phai giir trét ty va vé sinh
noi tiép cong dan.

- 3. Cong dan khong duge mang theo cac loai vu khi, hung khi, chat chay, chat
nd vao noi tiép cong dan dé dam bao an toan cong cong.

4. Cong dan dén khiéu nai, té cao can trinh bay r6 su vigc, chung cir va yéu
cau giai quyét cua minh, khéng duoc loi dung quyén khiéu nai, to cao dé xuyén tac
su that, vu khdng lam can trd cong viée cua co quan nha nudc; phai tuan theo sy
huong dan cua nguoi tiép cong dan.

5. Nguoi tiép cong dan phai deo thé trong khi lam viéc.

6. Nguoi tiép cong dan co6 trach nhiém ling nghe, c6 s6 ghi chép rd rang cac
khiéu nai, t6 cao va yéu cau cua cong dan, sau dé doc lai cho nguoi khiéu nai, t6
céo nghe va ky vao so da ghi n6i dung phan anh. Néu su viéc khong thude tham
quyén giai quyét cua co quan minh thi huong dan céng dan dén noi ¢6 tham quyén
giai quyét.

7. Nguoi tiép cong déan co quyén tir chdi tiép nhimg nguoi dang trong tinh
trang say rugu, tam than, qua khich, trang phyc khong nghiém tie, vi pham nodi
quy tiép cong dan. Nguoi khiéu nai, to cdo vé vu viée da duoc giai quyét ding
chinh sach, phap luat, dugc co quan nha nudc c6 tham quyén kiém tra, ra soat,
théng bao bang van ban va da dugc tiép, hudng dan, giai thich nhung van cb tinh
khiéu nai, td cdo kéo dai.

8. Khi hét gior lam viée, cong dan dén khiéu nai, t6 cdo khong duge ¢ lai co
quan dé ‘dam bao trét tu an ninh chung. Nhimng truong hop cong dan chua dugc
giai quyét trong ngay sé& dugc wu tién giai quyet vao ngay lam viéc tiép theo./.

.eey Hgay thdang nam
THU TRUONG CO QUAN, PON VI



