BOTHONG TINVATRUYENTHONG  CONG HOA XA HOI CHUNGHIA VIET NAM
Déc lap - Tw do - Hanh phic

S6:03 /2016/TT-BTTTT Ha Ngi, ngay 0f thang gipcim 2016

THONG TU

Quy dinh vé tlep cong dén, xir ly va giai quyét don khiéu nai, don to cao,
don kién nghi, phan anh cia By Thong tin va Truyen thong

Céin cik Ludt Khiéu nai nam 2011;

Can ctk Ludt T6 cdo ndm 2011,

Can cit Ludt Tiép cng ddn ndm 2013,

Can cwr Ludat Phong, chéng tham nhiing nam 2005, Ludt sva dei, b6 sung
mét s6 diéu cua Ludt phong, chéng tham nhiing ndm 2007; Ludt sita doi, bo
sung mét sé diéu cia Ludt phong, chéng tham nhiing ndm 2012;

Cdan cir Nghi dinh s6 75/2012/ND-CP ngay 03 thang 10 ndm 2012 cia
Chinh phii quy dinh chi tiét mot 56 diéu cua Ludt Khiéu nai;

Can ctk Nghi dinh sé 76/2012/NP-CP ngay 03 thdng 10 nim 2012 ciia
Chinh phu quy dinh chi tiét mot s6 diéu ciia Ludt Té céos;

Cdn cit Nghi dinh s6 64/2014/ND-CP ngay 26 thdng 6 ndm 2014 cua
Chinh phii quy dinh chi tiét thi hanh mét s6 diéu cia Ludt Tiép cong dén;

Can cit Nghi dinh s6 59/2013/NB-CP ngay 17 théng 6 nam 2013 quy dinh
chi tiét mot 56 diéu cia Ludt Phong, cho"ng tham nhiing,

Cdn cit Nghi dinh s6 132/2013/ND-CP ngay 16 ngay 10 thdng 2013 cua
Chinh phii quy dinh chitc ndng, nhiém vy, quyén han va co cdu 16 chike ciia Bo
Théng tin va Truyén théng;

Theo dé nghi ciia Chdnh Thanh tra B,

Bé truéng BS Théng tin va Truyén théng ban hanh Théng tw quy dinh vé
tiép cong dan, xir Iy va gidi quyét don khiéu nai, don 16 cdo, don kién nghi, phan
dnh ctia B6 Théng tin va Truyén thong.

Chuwong I
QUY DINH CHUNG

Piéu 1. Pham vi diéu chinh



1. Thong tu nay quy dinh vé tiép cong dan, xir 1y va giai quyét don khiéu
nai, don t6 céo, don kién nghi, phan 4nh ciia B6 Thong tin va Truyén théng bao
gdm: cong tac tiép cong dén; tiép nhan, xir Iy va giai quyét don khiéu nai, don tb
c4o, don kién nghi, phan 4nh; quan 1y céng tac giai quyét khiéu nai, t6 céo va
ché d6 béo céo.

2. Viéc tiép nhén, xtr ly phan anh, kién nghi clia ca nhéan, td chuc vé quy
dinh hanh chinh duogc thuc hién theo quy dinh tai Nghi dinh s6 20/2008/ND-CP
ngay 14 thang 02 ndm 2008 cua Chinh phi vé tiép nhan, xtr 1y phan 4nh, kién
nghi clia ca nhén, t6 chirc v& quy dinh hanh chinh, Nghi dinh sb 48/2013/ND-CP
ngdy 14 thang 5 nam 2013 vé stra dbi, bd sung mot sé didu cia cac Nghi dinh
lién quan dén kiém soat thu tuc hanh chinh va Quyét dinh sé 1175/QD-BTTTT
ngdy 29 thang 7 ndm 2011 cta B6 trudng Bé Théng tin va Truyén théng vé viée
ban hanh quy ché tiép nhén, x ly phan anh, kién nghi cia c4 nhén, td chic vé
quy dinh hanh chinh cia B4 Théng tin va Truyén théng.

3. Viéc tiép nhén, xtr 1y va giai quyét don khiéu nai, don t5 cdo, don kién
nghi, phan 4nh ctia B6 Thong tin va Truyén théng d6i véi co quan, tb chirc, ca
nhén nudc ngoal tai Viét Nam dugc dp dung theo Thong tu nay, trir trudong hop

diéu ude qudc té ma Cong hoa x3 hdi chu nghia Viét Nam 1a thanh vién c6 quy
dinh khac.

Piéu 2. P6i twgng ap dung

Thoéng tu nay ap dung do6i véi can by, cdng chire, vién chirc va céc co
quan, don vi thudéc B Thong tin va Truyén thong; cac t6 chirc, ca nhan cé lién
quan.

Chwong I1
TIEP CONG DAN
Diéu 3. Trach nhiém tiép cong din
1. Céc co quan, don vi c6 trach nhiém t5 chirc tiép cong dan, bao gdm:
a) B6 Thong tin va Truyén théng;
b) Cuc thudc Bd Théng tin va Truyén thong;
¢) Trung t4m Tan sb v6 tuyén dién khu vuc;

d) Pon vi su nghlep cdng 18p tryc thudc Bo Thong tin va Truyén thong co
lién quan dén viéc giai quyét ché do, chinh sach, quyén loi cua cong dén, td
churc.

2. Trach nhiém tiép cong dan cta ngudi dimg diu cac co quan, don vi co
trach nhiém t1ep cong dén thuc hién theo quy dinh tai Pidu 18 cia Luit Tiép
céng dan va Piéu 4 Nghi dinh sd 64/2014/ND-CP ngay 26 thang 6 nam 2014
ctia Chinh phu quy dinh chi tiét thi hanh mot s6 diéu ctia Luét Tiép cong dan.



3. Trach nhiém cua nguoi 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. Viée tiép cong dan thuong xuyén dugc thuc hién tai phong t1ep cong
dan trong gid hanh chinh, trir trudng hop d6t xuat do ngudi ¢é thdm quyén quyét
dinh.

2. Cac co quan, don vi dugc quy dinh tai diém a, diém b Khoan 1 Piéu 3
ctia Théng tu ndy phai bd tri phong tiép cong dan. Phong tlep cong dan thuc
hién theo quy dinh tai Piéu 19 ciia Luét Tiép cbng dan va Diéu 5 ciia Nghi dinh

56 64/2014/ND-CP ngay 26 thang 6 ndm 2014 cta Chinh phu quy dinh chi tiét
thi hanh mét s6 diéu ctia Luat Tiép cong dan.

3. Céc don vi quy dinh tai diém c, diém d Khoan 1 Diéu 3 cua Thong tu
nay phai ¢ noi tiép cong dan, dugc b6 tri phong riéng hodc ban tiép cong dan
tai dia diém thuan tién dé t6 chirc tiép cong dan dén khiéu nai, té cdo, kién nghi,

phan anh.

4. Phong tiép coéng dan phai co bién ghi “Phong tiép cong dan”, duoc
niém yét lich l[am viéc va cd “Noi quy tiép cong dan” theo Phu luc 1 kém theo
Théng tu nay.

Diéu 5. Viéc té chirc tiép cong dan thwdong xuyén ciia Bo
1. Thanh tra B c6 trach nhiém:
a) Giup Bo truong té chuc tiép cong din thuong xuyén tai dia diém tiép

cOng dan cua Bg; chu tri td chire, pho1 hop vadi cac don vi thude Bo trong viée
tiép cong dan dén trinh bay khiéu nai, t§ céo, kién nghi, phan énh theo quy dinh

cua phap luat;

b) Phan céng cong chirc, vién chirc ¢é du nang luc lam cong tac thuong
truc tiép cong dan trong cac ngay lam viéc tai noi tiép cong dan cia Bo;

¢) Yéu cau thu trudng cic don vi ¢6 lién quan ot cong chirc, vién chirc
cung tham gia tiép céng dén tai phong ti€p cong dén khi can thiét;

d) Hudng dan, tra 101 viée khiéu nai, t6 cdo, kién nghi, phan 4nh cia cong
dan.

2. Van phong B c6 trdch nhiém:

a) B6 tri phong tiép cong dén, trang thiét bi can thiét phuc vu cong tic tiép
cong dan tai tru s& co quan BO (18 Nguyén Du, Ha N6i); chi dan, tiép dén cong
déan theo quy dinh;

b) Théng bao cho Thanh tra B4 cir cong chirc, vién chirc tiép cong dan khi
c6 cOng dan dén khiéu nai, t6 cdo, kién nghi, phan anh;

¢) Truong hop céng dan dén yéu cau dugc Lanh dao B tiép, thi bd tri
lich dé Lanh dao B¢ tiép cong dén; thong bao cho cac don vi ¢ lién quan va



Thanh tra B ctr cdng chiic, vién chirc cling tham gia tiép céng dén véi Lanh dao
Bo; |

d) Phéi hop véi co quan cdng an trong viée gilt gin an ninh, trat tu noi
tiép cong dan cua Bo.
3. Cac co quan, don vi thugc B Théng tin va Truyén thoéng cir cong churc,

vién chuc tham gia tlep coéng dén khi c6 ndi dung lién quan dén trach nhiém
tham muu va cé yéu cau cua Thanh tra Bo.

4. Céc Cuc, cac don vi su nghiép cong lap thuéc Bé Thong tin va Truyén
th6ng giao cho phong c6 chirc nang thanh tra (truong hop c6 chic néng thanh
tra), bd phan tham muu vé cong tac td chirc can bd hodc van phong lam nhiém
vu tiép céng dan.

Piéu 6. B trurdng tiép cong dan

1. BO trudng truc tiép tiép cong dén theo dinh ky 01 ngay/thang tai phong
ti€p cong dan cua BJ.

2. Ngoai thoi gian tiép cong dan dinh ky hang thang, B trudng truc tiép
hodc tuy theo ndi dung phén cong Thir trudng tiép cong dan dot xuét trong céc
truong hop dugce quy dinh tai Khoan 3 Piéu 18 Luét Tiép cong dan.

3. Trong viéc tiép cong dan ciia B trudng:

a) Van phong Bd c6 trach nhiém bb tri lich tiép coéng dan cua Bo trudng
(hoac Thur truong duge B truong uy quyén) 01 ngay/thang va cac truong hop
d6t xudt khac theo quy dinh cia phép luét; théng bao va cép nhat lich tlep cdng
dén cua B trudng trén hé théng lich lam viéc cua Lanh dao Bo, niém yét lich
tiép cong dan tai phong tiép cdng dén cua Bg; chu tri, phdi hop véi Trung tdm
Thong tin thong bédo veé lich tiép cong dan cia B truong trén Cdng thong tin
dién tir ciia BO; bao dam an ninh trét tu tai dia diém tiép c6ng dén;

b) Thanh tra B6 co trach nh1em chu tri, pho1 hop véi cac don vi thuoc Bo
chuén bj ké hoach, hd so, tai liéu phuc vu budi tiép cong dén ctia B truéng, bao
cao Bo truong xem xét, chi dao;

¢) Cac don vi thudc Bo dang giai quyét vu viéc Bé trudng du kién tiép
cong dan c6 trach nhiém chi dong chuén bi n6i dung, hé so, tai liéu phuc vu
budi tiép cong dén cua Bo trudng; phdi hop vé6i Thanh tra B6, Vian phong B
chuén bj ké hoach buébi tiép céng dan cia B6 trudng;

d) Khi B truong tiép cdng dén, lanh dao Thanh tra B§, 1anh dao Vian
phong B, lanh dao don vi thubc Bo phu trach linh vuc cong téc co li€n quan
dén ndi dung khiéu nai, té céo, klen nghi, phdn &nh cia cong dan, dai dién cac
don vi khac c6 lién quan theo yéu ciu cua Bo trudng c6 trach nhiém cing du.



Piéu 7. Thi trwéng don vi thude Bo tiép cong din

1. Thu truong cac co quan, don vi dugc quy dinh,tai diém b, diém ¢ va
diém d Khoén 1 Diéu 3 Thong tu nay c6 trach nhiém ti€p céng dan dinh ky it
nhat 01 ngay/thang tai not ti€p cong dan cta don vi.

2. Ngoai thoi gian tiép céng dan dinh ky, Thu truéng cac don vi duoe quy
dinh tai diém b, diém c va diém d Khoan 1 Piéu 3 Thoéng tu nay co trach nhiém
tiép cong dan dot xuat trong cac truong hop duge quy dinh tai Khoan 3 Diéu 18
cia Luat Tiép cong dan hodc theo chi dao cua B trudng.

Piéu 8. Noi dung tiép cong din

1. Xé4c dinh nhan than cta ngudi khiéu nai, tinh hop phép cia ngudi dai
dién; xac dinh nhan than cua nguoi to cao, thuc hién cac bién phap gilt bi mét va
bao vé nguoi to cdo, ngudt than thich cua ngudi to cdo; xac dinh nhan than cua
nguoi dén kién nghi, phan anh.

2. Tiép nhan khiéu nai quyét dinh hanh chmh hanh vi hanh chinh va

quyét dinh ky ludt can b, cong chire, vién chire, nguoi lao dfng cua cac t6
chire, ca nhén c6 anh hudng truc tiép dén quyén loi ctia ngudi khiéu nai.

3. Tlep nhén t6 cédo vé hanh vi vi pham cuia céc td chure, qa nhén trong
viéc thyc thi nhiém vu, cdng vu; cdc hanh vi vi pham phép luét vé quan ly nha
nudc trong cac 1inh vue.

4. Tiép nhén y kién déng gop trong quan ly, xay dung cac ché d6 chinh
sach thudc linh vuc quén ly cua don vi.

5. Tiép nhan kién nghi, phan 4nh hen quan dén linh vuc quan Iy cia co
quan, don Vvi.

6. Tiép nhén thong tin, tai lidu trong qud trinh giai quyét khiéu nai, giai
quyét to cdo, kién nghi, phan anh.

7. Giai thich, huéng dan céng dan thuc hién quyép khiéu nai, té cao, kié:n
nghi, phan anh theo dung cac quy dinh cia phap luét vé khiéu nai, t6 cdo, kién
nghi, phan anh.

8. Tuyén truyén, phd bién cho cong dan biét Vé‘quy dinh lién quan dén
linh vuc quan ly cua co quan, don vi khi cong dén yéu cau.

Piéu 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 cia Thanh tra Chinh phu vé quy dinh quy trinh ti€p cong
dan.

Piéu 10. Sé tiép cong dan

1. S6 tlep cong dén phai duge ghi ddy du timg Juot cong dan dén khiéu

nai, t cdo, kién nghi, phan 4nh. Cu thé vé néi dung: ngay, thang, nam khiéu nai,
t6 c4o, kién nghi, phan anh; ho va tén, dia chi cia timg cong dan, sb nguoi dén
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khleu nai, tb céo, kién nghi, phén dnh; chit ky cia timg cong dén dén khiéu nai,
t6 céo, kién nghi, phan anh; hé so khiéu nai, t6 cdo, kién nghi, phan 4nh; ho va
tén cha can bo tiép cong dan va néi dung xir 1y.

2. Quan ly va theo doi sd tiép coéng dan:
a) Thanh tra B quén 1y va theo d&i s tiép cong dén cia Bo;

b) Thu truéng cac co quan, don vi dugc quy dinh tai diém b, diém c va
dlem d khoén 1 Piéu 3 Théng tu nay giao cho bd phén dugc phan cong nhiém
vu tiép cong dan quan 1y, theo dbi sb tiép cong dén cua don vi minh.

3. MAu Sb tiép coéng dan duge thuc hién theo quy dinh tai Théng tu s6
06/2014/TT-TTCP ngay 31 thang 10 nam 2014 cua Thanh tra Chinh phu vé quy
dinh quy trinh ti€p cong dén.

) Chwong 111
TIEP NHAN VA XU LY PON
Piéu 11. Tiép nhan don khiéu nai, té c4o, kién nghi, phan anh
1. Co quan, don vi dau mbi tiép nhén, x1r ly don thu:

a) Déi v6i don khiéu nai, t§ céo, kién nghi, phdn anh duoc g dén Bo
Théng tin va Truyén théng: co quan ddu moi la Thanh tra Bg;

b) D6i véi don khiéu nai, t6 cdo, kién nghi, phan anh duogc giri dén cac
Cuc thubc Bd, cac don vi sy nghiép cong lap thuéc B6: don vi dau moi la don vi
dugc giao nhiém vu tiép cong dan theo quy dinh tai khoan 4 Piéu 5 cua Théng
tu nay.

¢) bbi véi don khiéu nai, don t6 céo, don kién nghi, phan 4nh duoc gii
dén cac doanh nghiép nha nudc truc thuoc Bo: don vi dau moi 1a don vi tham
muu v€ cong tac gidi quyéet don thu cua doanh nghiép nha nudc.

Khéng thanh 14p méi don vi diu méi tiép nhan, xir 1y don thu.

2. Déi véi don thu duge gui truc tiép dén co quan khéng phai 14 co quan
diu méi quy dinh tai khoan 1 Dleu nay: trong thoi han 02 ngay lam viéc, ké tur
ngay nhén duoc don, co quan tiép nhan phai chuyén don vé co quan déu méi
quy dinh tai khoan 1 biéu nay, trr truong hop don kién nghi, phan 4nh thuéc
thAm quyen tham muu giai quyét cta co quan, don vi minh.

Co quan, don vi tlep nhén don phai thuc hién cong tac bao mat thong tin
vé ndi dung don, nguoi t6 cdo theo quy dinh ctia phép luat; ghi S6 theo d6i don
thu, 1am Phiéu chuyén don theo quy dinh ciia phap luit; chiu trach nhiém trude
B4 truong va phap luat vé cong tic bao mat, thoi gian xir 1y theo quy dinh tai
Thong tu nay.

3. Céc co quan, don vi diu méi tiép nhan, xir Iy dcm thu phai 1ap So theo
dGi don thu theo mau quy dinh cta phap luét.

Piéu 12. Phén loai don



Viéc phén loai don thuc hién theo quy dinh tai Piéu 6 Théng tur s6
07/2014/TT-TTCP ngay 31 thang 10 nam 2014 cua Thanh tra Chinh phu vé quy
dinh quy trinh xir ly don khiéu nai, don t0 cdo, don kién nghi, phan anh.

Piéu 13. Xir Iy don

Céng tac xir ly don khiéu nai, don t6 céo, don }(ién nghi phan anh duoc
thuc hién theo cac quy dinh tai Chuong III Théng tu s6 07/2014/TT-TTCP ngay
31 thang 10 ndm 2014 cia Thanh tra Chinh phu v€ quy dinh quy trinh xtr ly don
khiéu nai, don t6 cdo, don kién nghi, phan anh.

Piéu 14. Tiép nhin va xir Iy thong tin to cdo, kién nghi, phan anh

1. Thi trudng cac co quan, don vi ¢b trach nhiém thanh lap, cong khai s6
dién thoai duong day nong va dia chi hop thu dién tur trén Cdng théng tin dién tu
hoac Trang thong tin dién tir cia co quan, don vi dé tiép nhén théng tin t6 céo,
kién nghi, phan 4anh; phan céng céng chire, vién chire lam nhiém vu truc dién
thoai duong day néng va theo doi thu dén trén hop thu dién tir dé tiép nhan, xr
ly théng tin.

2. Thong tin phan anh qua dién thoai dudng day nong, nguoi nghe dién
thoai phai dé nghi ngum cung cap thong tin néu rd ho va tén, dia chi, so dién
thoai. Truong hop nguoi cung cép thong tin khéng néu rd ho va tén, dia chi,
dién thoai, nguoi tiép nhan van tiép nhan, ghi chép tém tit ndi dung phén anh va
ghi am (néu c6) vao sb tiép nhan théng tin va ky xac nhan vao sé tiép nhan
thong tin.

3. Théng tin dugc gui toi hop thu dién tir ¢6 ghi rd ho va tén, dia chi, co
ndi dung cu thé thi i in ra gidy, trinh Thu truéng co quan, don vi dé xem xét, giai
quyét theo thdm quyén.

4. Thong tin t6 céo, kién nghi, phan 4nh giti t6i hop thu dién tir hoc phan
anh qua dudng diy nong cé ho va tén, dia chi, nfi dung t6 céo 15 rang, néu
thude tham quyén thi xem xét, giai quyet theo quy dinh Luat Phong, chong tham
nhiing; néu khong thudc thim quyén thi chuyén dén co quan c6 thim quyén dé
xem xét, giai quyét theo quy dinh clia phap lut.

5. Thong tin t1ep nhan duoc, by phan duoc phan cong tiép nhan thong tin
lam t¢& trinh, bao cao day du théng tin, trinh Thil truéng co quan, don vi dé xin y
kién xem xét, giai quyét theo quy dinh ctia phap lut.

) ’ Chuwong IVo ) o
GIAI QUYET KHIEU NAI GIAI QUYET TO CAO

Piéu 15. Thim quyén gidi quyét khiéu nai

1. Thdm quyén giai quyét khiéu nai cia Bé trudng thuc hién theo quy
dinh tai Piéu 23 Luét Khiéu nai.



2. Thidm quyén giai quyét khiéu nai ctia Thu trudng cac co quan, don vi
truc thudc B6 thuc hién theo quy dinh tai Diéu 22 Lu4t Khiéu nai.

Diéu 16. Giai quyét khiéu nai

Cong tac giai quyét khiéu nai dugc thuc hién theo céc quy dinh cua Luat
Khiéu nai, Nghi dinh s6 75/2012/ND-CP ngay 03 thang 10 nam 2012 cua Chinh
phtt vé& quy dinh chi tiét mot sb didu ciia Lut Khiéu nai va Théng tu sb
07/2013/TT-TTCP ngay 31 thang 10 ndm 2013 ctia Thanh tra Chinh phi vé quy
dinh quy trinh giai quyét khiéu nai hanh chinh, Théng tu sé 07/2014/TT-TTCP
ngdy 31 thang 10 nim 2014 cta Thanh tra Chinh pha v& quy dinh quy trinh xtr
Iy don khiéu nai, don té cdo, don kién nghi, phan 4nh.

Piéu 17. Thim quyén giai quyét t6 cio cua Bj truéng

1. T6 céo hanh vi vi pham phap luat, hanh vi vi pham vé nhiém vu, céng
vu cia ngudi ding déu, cap pho cua nguodi dimg dau co quan, don vi tryc thuge
B6 va cén b, cong chirc, vién chirc do B trudng bd nhiém, quéan 1y truc tiép.

2. T6 cdo hanh vi vi pham phép luét c6 nodi dung lién quan dén chirc ning
quan ly nha nudc ctia B§ Thong tin va Truyén thong.

3. T6 céo ma Thu truéng cac co quan, don vi thuge B da giai quyét
nhung con té céo tiép va c6 co sé dé x4c dinh vide giai quyét td cdo khong dung
quy dinh cua phap luat.

Diéu 18. Thim quyén giai quyét t6 cao caa Tha tredng cac co quan,
don vi trec thuoc B

1. TS céo hanh vi vi pham phap luét, hanh vi vi pham Ve nhiém vy, cong
vu cia ngudi ding dau, cap pho ctia ngudi dimg dau don vi cap duéi truc tiép

va nhiing cong chirc, vién chirc, ngudi lao dong do minh b6 nhiém hosc quan 1y
truc tiep.

2. T céo hanh vi vi pham phép luat c6 ndi dung lién quan dén chirc ning
quan ly nha nudc cua co quan minh.

3. T6 céo ma Thu truéng cac co quan, don vi cap duoi da giai quyét
nhung con t6 cdo tiép va c6 co sé dé xé4c dinh viéc giai quyét t6 cdo khong dung
quy dinh cua phéap luat.

Piéu 19. Giai quyét td cao

1. Co quan, don vi tham muu giai quyet don t cdo 13 co quan, don vi diu
méi tiép nhéan don thu quy dinh tai khoan 1 Diéu 11 ctia Thong tu nay.

2. Co quan, don vi tham muu giai quyét don t6 cdo chi tri, ph01 hop vai
co quan, don vi lién quan tién hanh x4c minh, két luan, kién nghj giai quyet t6
cao.

3. Quy trinh giai quyét t& céo thuc hién theo Thoéng tu s6 06/2013/TT-
TTCP ngay 30 thang 9 ndm 2013 cia Thanh tra Chinh phi v€ quy dinh quy trinh
giai quyeét to cao.



) . . Chwong V ' A A . )
DIEU KIEN BA(? DPAM HO‘AT’DQNGxTIEP CONG ])AN, GIAI QUYET
KHIEU NAI, TO CAO, KIEN NGHI, PHAN ANH

Piéu 20. Piéu kién bio dam ddi véi cong tac tiép cong dan, xir Iy don
khieu nai, to cao, kien nghi, phdn anh

1. Nguoi du’ng dau co quan, don Vi ¢6 thim quyen tlep cong dan, giai
quyét khiéu nai, giai quyét té cdo cb trach nhiém giao nhiém vu bang vin ban
cho don vi ddu méi 1am nhiém vu tiép céng déan, tiép nhan va xir Iy don thu;
giao nhiém vu bing vin ban cho céng chirc, vién chirc ¢é kinh nghiém, hiu biét
phap ludt vé tiép cong déan, khiéu nai, to cdo lam cdng tac tiép cong dan, tiép
nhan va xtt ly don, thong tin khiéu nai, t6 cdo, kién nghi, phan anh.

2. Thanh tra B6 chu tri, phéi hop véi Van phong B6, Trung tdm Théng tin
va cac co quan, don vi lién quan nghién ciru, xay dung va tng dung cong nghé
thong tin vao cong tac ti€p cong déan, giai quyét khiéu nai, giai quyét to cdo, kién
nghi, phan anh.

Piéu 21. Chinh sich, ché dj doi véi nguoi tiép cong dén, xir Iy don
khiéu nai, to cdo, kién nghi, phan anh

1. Ngudi tiép cong dan, xtr ly don khiéu nai, t6 cdo, kién nghi, phén 4nh
dugc hudng cac ché do chinh sach sau:

a) Ché d6 bdi dudng theo quy dinh ciia phap luét;

~ b) Bdi dudng kién thire chuyén mén, nghiép vu tiép cong dan, xi I don
khiéu nai, t6 cao, kién nghi, phan anh.

2. Thu trudng cac co quan, don vi quyét dinh viéc bdi dudng chuyén mén,
nghiép vu d6i voi nguoi tiep cong dan clia co quan, don vi minh theo hudng dan
cta Thanh tra Chinh phu.

3. Nguyén tic 4p dung, mic chi bdi dudng duoc thuc hién theo quy dinh
cua phap luat.

4. Ngudn kinh phi thuc hién chinh séch ché dé tiép céng din 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 phép luét.

Chuwong VI

QUAN LY CONG TAC TIEP CONG DAN, GIAI QUYET KHIEU NAI,
GIAI QUYET TO CAO

Diéu 22. Quan ly céng tic tiép cong dan, giai quyét khiéu nai, gidi
quyét to cao

1. Chanh Thanh tra B giup B¢ trudng quan ly nha nuoc vé ' cOng tac tiép
cong dan, giai quyét khiéu nai, giai quyét t6 cao; chi dao, hudng dén, boi dudng
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nghiép vu vé cong tic tiép cong dén, giai quyét khiéu nai, giai quyét tb cdo dbi
véi céc co quan, don vi truc thude B Thong tin va Truyén thong.

2. Chanh Van phong B, cac Vu trudng c6 trach nhiém phén cong lanh
dao, bé tri céng chirc, vién chirc theo ddi, thuc hién cong tac tiép cong dén, tiép
nhan va xtt Iy don thu, giai quyét kién nghi, phan 4nh theo quy dinh tai Théng tu
nay.

3. Thu trudng cac co quan, don vi truc thuéc Bo ¢6 trach nhiém quan ly
cong tac ti€p cOng dan, gidi quyét khi€u nai, giai quyét t6 cao trong pham vi
quan ly cua co quan, don vi minh.

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

5. ,Thﬁ trudng céc co quan, dgn vi thudc Bo 9(') }réch nhiém kiém tra trach
nhiém tiép cong dén, giai quyet khiéu nai, giai quyet t cao cua cac co quan, don
vi cap dudi.

Piéu 23. Ché d6 bao cdo

1. Céc co quan, don vi duoc quy dinh tai diém b, diém c va diém d Khoan
1 Piéu 3 cua Thong tu nay co trach nhiém bdo céo cong tac tiép cong dan va
giai quyét khiéu nai, t6 céo hang quy, hang nim gui v€ Thanh tra B trudc ngay
10 cua thang cudi quy theo quy dinh tai Théng tur sb 03/2013/TT-TTCP ngay 10
thang 6 ndm 2013 cia Thanh tra Chinh phu quy dinh che d§ bdo céo cong tac
thanh tra, gidi quyét khiéu nai, to cdo va phong, chong tham nhiing dé tong hop.

2. Pinh ky hang quy, hang nim, Thanh tra B6 ¢6 trach nhiém téng hop
trinh B¢ truong hodc thira 1énh Bo trudng bao cao Thanh tra Chinh phu cong tac
tiép cong dén, giai quyét khiéu nai, giai quyét t8 céo theo quy dinh.

) Chwong VI
PIEU KHOAN THI HANH

Piéu 24. Hiéu lyc thi hanh

Théng tu nay ¢6 hiéu luc ké tir ngay 18 thang 3 nam 2016, thay thé Théng
tu s6 03/2010/TT-BTTTT ngay 14 thang 01 ndm 2010 cta Bo truéng Bo Théng
tin va Truyén théng Quy dinh vé tiép cong dan va giai quyét khiéu nai, t§ cdo
ctia B4 Théng tin va Truyén théng.

Piéu 25. Trach nhiém thi hanh

1. Chanh Van phong B§, Chanh Thanh tra By, Vu truéng, Cuc trudng,
Thu truedng co quan, don vi truc thude B co trach nhiém thi hanh Thong tu nay.

2. Thu truéng cc co-quan, don vi dugc quy dinh tai diém b, diém c va
diém d Khoan 1 Diéu 3 cua Thong tu nay quy dinh cu thé v€ cdng tac ti€p cong
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dan, giai quyét khiéu nai, giai quyét t6 céo tai co quan, don vi minh va tb chirc
thuc hién Théng tu nay.

3. Chanh Thanh tra Bé c6 trach nhiém t6 chirc trién khai, hudng dan,
thanh tra, ki€ém tra viéc thuc hién phap luat vé ti€p cong dan, giai quyét khiéu
nai, giai quyét t6 cdo va quy dinh tai Théng tu na‘ly(’l\/‘g

Noinhdn: . -
- Thit twéng Chinh phi; BQ TRUONG

- Cac Ph6 Thu tuéng Chinh phu;

- Cac by, co quan ngang bd, co quan thudc CP;
- HDND, UBND céc tinh, thanh phd truc thuoc
Trung uong;
- Vén phong Trung wong va cac Ban cua Ban n
- Véan phong Téng Bi thu;
- Hoi ddng Dan tdc va cac Uy ban cua Quoc
héi; cac Ban ctia Uy ban Thuong vu Qubc hdi;
- Van phong Chu tich nudc;

- Thanh tra Chinh phu; X %

- Toa én nhén dan tdi cao; Nguyén Bic Son
- Vién Kiém sat nhén dan tdi cao;

- Kiém toan Nha nuoc;

- Co quan Trung wong clia cac doan thé;

- Cuc Kiém tra vin ban (B4 Tu phap);

-BO TTTT: Bo trudng va cac Thir truong;

- Cac co quan, don vi thuge Bo TTTT;

- Cong béo; Céng TTDT cta Chinh phu;

- Trang Thoéng tin dién tad B6 TTTT;

- Luu: VT, TTr (10b).
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Phu luc 1

TEN CO QUAN, PON VI CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Poc lap - Tw do - Hanh phic

NOI QUY TIEP CONG DAN

. Cong dan dén khiéu nai, t6 cdo xin moi vao phong doi, nguoi tiép cong dan
s€ lam viéc theo thur tu ai dén trude moi tiép trude (trir truong hop gia yéu,
ém dau).

. Trong khi ch¢ dgi, cong dan dén khiéu nai t6 cdo phai gilt trat tuy va v¢ sinh
noi ti€p céng dan.

. Cong dén khong duoc mang theo cac loai vii khi, hung khi, chit chéy, chét
nd vao noi tiép cong dan dé dam bao an toan cong cong.

. Céng dan dén khiéu nai, t6 céo can trinh bay 13 su viéc, chimg cir va yéu céu
gial quyét ctia minh, khéng duoc loi dung quyén khiéu nai, t6 cdo dé xuyén
tac su that, vu khong lam can tro cong viéc cua co quan nha nudc; phai tuén
theo su hudng dan cua ngudi tiép cong dén.

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

. Nguoi tiép cong dan co trach nhiém ling nghe, c6 sb ghi chép rd rang cac
khiéu nai, t6 cdo va yéu cau cua cbéng dan, sau do doc lai cho ngum khiéu
nai, t6 cdo nghe va ky vao so da ghi ndi dung phan anh. Néu s viée khong
thudc tham quyén giai quyet clia co quan minh thi huéng din cong dan dén
noi c6 thdm quyén giai quyét.

. Nguoi tiép cong dan c6 quyén tir chéi tiép nhitng nguoi dang trong tinh trang
say ruQu, tdm thn, qué khich, trang phuc khong nghiém tuc, vi pham noi
quy tiép cong dan. Ngudi khiéu nai, t6 cdo vé vu viée da duoc giai quyét
dung chinh sach, phép luét, dugc co quan nha nude c6 tham quyén kiém tra,
ra soat, théng bao bang vin ban va da duoc tiép, huéng dén, giai thich nhung
van cb tinh khiéu nai, t6 cdo kéo dai.

. Khi hét gio 1am viée, cong dan dén khiéu nai, t§ cédo khéng duoc & lai co
quan dé dam bao trt tw an ninh chung. Nhimg truong hop cong dén chua
duoc giai quyét trong ngay s& duoc wu tién giai quyét vao ngay lam viéc tiép
theo./.

., ngay thang nam

THU TRUOGNG CO QUAN, PON VI
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