UY BAN NHAN DAN  CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

TINH GIA LAI Poc lap - Tw do - Hanh phic
S6: 1786 /QB-UBND Gia Lai, ngayl3 thing09 nam 2025
QUYET PINH

Ban hanh Quy tic &ng xir ciia ngudi 1am viée tai Trung tim Phuc vu
hanh chinh cong tinh, Trung tim Phuc vu hanh chinh cong cap xa
trén dia ban tinh Gia Lai

CHU TICH UY BAN NHAN DAN TiNH

Can cir Ludt Té chirc chinh quyén dia phwong ngdy 16 thang 6 nam 2025;

Can cit Nghi dinh sé6 118/2025/NP-CP ngay 09 thing 6 nam 2025 ciia
Chinh phu vé thuc hién thu tuc hanh chinh theo co ché mét cira, mét cira lién
thong tai Bé phdn Mot cira va Cong Dich vu céng quoc gia;

Can cir Quyét dinh sé 1847/OP-TTg ngay 27 thang 12 ndam 2018 ciia Thii
twéng Chinh phii vé viéc phé duyét Bé an Vin héa cong vu;

Can cit Chi thi sé 26/CT-TTg ngay 05 thang 9 nam 2016 cia Thi tuéng
Chinh phii vé tang cwong ky ludt, ky cuwong trong cdac co quan hanh chinh nha
nuwée cdc cap;

Theo dé nghi ciia Chdanh Vin phong Uy ban nhdn dan tinh tai To trinh so
430/TTr-VPUBND ngay 10 thdng 9 nam 2025

QUYET PINH:

Piéu 1. Phé duyét Quy tic ing xir ciia nguoi 1am viée tai Trung tdm Phuc
vu hanh chinh céng tinh, Trung tim Phuc vu hanh chinh cong cap x4 trén dia
ban tinh Gia Lai.

Piéu 2. Chanh Vin phong Uy ban nhan dan tinh; Thi trudong cdc S&, ban,
nganh thudc tinh; Chu tich UBND cac xa, phuong; Giam ddc Bao hiém xa hoi
tinh; Giam ddc Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong tinh; Giam dbc Trung tim
Phuc vu hanh chinh cong cap xa va céc t6 chirc, cd nhan c6 lién quan chiu trach
nhiém thi hanh Quyét dinh nay ké tir ngay ky ban hanh./.

Noi nhin: KT. CHU TICH
- u Dicu 2; A 2

- CT, cac PCT UBND tinh; PHO CHU TICH
- UBMTTQVN va céc t6 chire CT-XH tinh;
- LbVP UBND tinh;

- Buu dién tinh;

- Trung tam PVHCC tinh;

- Luu: VT. IP

Lam Hai Giang
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UY BANNHAN DAN  CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
TINH GIA LAI Déc 1ap - Tu do - Hanh phic

QUY TAC UNG XU CUA NGUOI LAM VIEC

TAI TRUNG TAM PHUC VU HANH CHiNH CONG TINH, TRUNG TAM
PHUC VU HANH CHINH CONG CAP XA TREN PIA BAN TINH GIA LAI

(Ban hanh kém theo Quyét dinh s6 /OP-UBND ngay thang nam
cua Chu tich UBND tinh Gia Lai)

Chwong 1
QUY DPINH CHUNG

Piéu 1. Muc dich

1. B6 Quy tac tmg xur dugc xay dyng nham hudng téi nén hanh chinh minh
bach, hién dai, chuyén nghiép, c6 trach nhiém va than thién, phuc vu 191 ich chung
ctia ngudi dan va doanh nghiép; gop phan thic day cai cach hanh chinh, nang cao
hiéu qua hoat dong ctia cac co quan hanh chinh cong va tao dung long tin nguoi
dan d6i véi chinh quyén.

2. Xay dung phong cach lam viéc va ing xu chuan muc, chuyén nghi¢p cua
cong chirc, vién chitrc, ngudi lao dong nham nang cao tinh than phuc vu, trach
nhiém trong cong vi¢c va su hai long cuia nguoi dan, doanh nghi¢p; tao moi trudong
lam viéc than thién, dap tmg kip thoi nhu cau va giai quyét kho khin cua to chie,
cong dan.

3. Lam can ¢ xt 1y trach nhiém ddi véi cong chirc, vién chiic, nguoi lao
dong vi pham chuin muc ung xu; déng thoi, hd trg nguoi dan, doanh nghi¢p giam
sat viéc chap hanh phép luat tai Trung tdm Phuc vy hanh chinh cong. Tang cudng
ky luat, ky cuong hanh chinh, dé cao trach nhiém cong vu, phong chéng tham
nhiing; phat huy vai trd guong mau cua lanh dao trong viéc xay dung méi truong
lam viéc hi€u qua.

Pi¢u 2. Pham vi va doi twong ap dung

1. Pham vi &p dung: Trung tdm Phuc vy hanh chinh co6ng tinh, Trung tam
Phuc vu hanh chinh cong cap xa trén dia ban tinh.

2. Déi tuong dp dung: Cong chtic, vién chirc, ngudi 1am viée tai Trung tAm
Phuc vu hanh chinh c6ng tinh, Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong cép xa; Giam
dbc Trung tim Phuc vy hanh chinh céng tinh; Giam dc Trung tim Phuc vy hanh
chinh cong cdp x3; nhan vién 1& tan, hudng din, bao vé, dich vu buu chinh coéng
ich va nhan vién dich vy khic lam vi¢c tai Trung tam Phuc vu hanh chinh cong
tinh, Trung tdm Phuc vu hanh chinh céng cép xi (sau ddy goi chung l1a c4n bo Mot
cua).



Piéu 3. Nguyén tic thwe hién

1. Thue hién cdc Quy tic Gmg xr co ban phai dam bao phit hop vdi cic quy
dinh phép luat hién hanh.

2. Viéc thuc hién Bo quy tic phai cong khai, dan chu, dam bao su tham gia
giam sat cua Nhan dan, cua nguoi lam viéc tai Trung tdm Phuc vy hanh chinh cong
tinh, Trung tdm Phuc vy hanh chinh cong cap xa.

3. Nguot lam viéc tai Trung tdm Phyc vu hanh chinh cong tinh, Trung tam
Phuc vu hanh chinh c@ng cap xa trén dia ban tinh thuc hién nghiém céc ndi dung
quy dinh tai B quy tac nay va cac quy dinh khac da dugc UBND tinh, Chu tich
UBND tinh va Giam d6c Trung tdm Phyuc vu hanh chinh cong tinh, Giam doc
Trung tam Phuc vu hanh chinh cong cap xa ban hanh.

Picu 4. Cac hanh vi khong dwoce lam

1. Khong duoc phan biét d6i xtr, tho 0, vo cam hodc thiéu sy chi y khi giao
tiép va giai quyét cong viéc voi cong dan.

2. Khong duoc gay kho khan, phién ha hodc voi vinh d6i v6i nguoi dén, to
chtrc trong qua trinh gidi quyét thu tuc hanh chinh.

3. Khong dugc lam viée riéng trong gio hanh chinh, lam gian doan cong viéc
de cong dan phai cho doi.

4. Khong duoc cua quyén, lam dung quyen luc dé sach nhidu hodc ép budc
cong dan, to chire str dung cdc dich vy khong can thiét.

5. Khong dugc htra hen véi cong dan bang 161 ndi ma khoéng c¢6 co s¢ phép
ly 16 rang hodac khong lap Phiéu tir chéi gial quyet h6 so thu tuc hanh chinh, Phiéu
tiép nhan ho so va hen tra két qua, Phiéu yéu cau bo sung ho so hodc vin ban tra
161 theo quy dinh.

6. Khong duoc tri hodn hodc kéo dai thoi gian tiép nhan, tra két qua thil tuc
hanh chinh cho cong dan ma khong c6 1y do chinh dang.

Chuong I1
QUY TAC UNG XU

Piéu 5. Quy tic giao tiép va ung xir chung ciia can bd Mt cira

1. Chuin muc giao tiép va ing xir:

Ludn thé hién su than thién, lich su va chuyén nghiép trong moi tinh huéng
giao tiép. Luon duy tri nu cuoi, chu dong chao hoi khi tiép xtic véi nguoi khéc.

- Pdi v6i nguoi dan:

Can ton trong, lang nghe va tich cuc dat cau hoi dé hiéu rd nhu cau, tir d6 hd
trg nguoi dan va doanh nghi€p mdt cach hi€u qua trong qua trinh gidi quyét cong
vi€c. Can lich sy, hoa nha, tranh ctra quyén va thai d¢ hach dich.
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Thuc hién nguyén tic “4 xin, 4 ludén”: Xin chao, xin 15i, xin cam on, xin
phép; [uén mim cudi, luén nhe nhang, luén lang nghe, luon gitp do.

- P6i véi dong nghiép:

Tén trong ¥ kién cua dong nghiép, tranh gay bé phai va mat doan két. Gitr

thai d6 hoa nha, bao vé uy tin dong nghiép, khong xtic pham hay géy méu thuan ca
nhan. Hop tac, hd tro va chia sé kinh nghi¢m dé hoan thanh nhiém vu chung.

Khuyén khich lam viéc nhom, nang cao hiéu qua cong viéc va duy tri sy hoa
hop, tranh xung dot khong can thiét.

- P6i v6i lanh dao:

Tuan thu thr bac hanh chinh, ton trong chi dao va phan c()qg cong viéc tu
lanh dao. Duy tri su trung thuc trong giao ti€p, khong ninh bg hay 1ay long vi dong
co khong trong sang.

Chu dong bao cdo, dé xuat y kién va khong né tranh trach nhiém.
2. Tac phong giao tiép

Khi giao tiép, can sir dung xung ho day du, ding muc, thé hién su ton trong
dbi voi nguoi dbi dién. Ngon ngit phai o rang, mach lac va de hiéu, giup ngudi
nghe tiép nhan thong tin mot cach hiéu qua. Am luong néi can vira phai, khong
gy on 40 nhung van dam bao thong tin dugc truyén dat rd rang.

Trong qud trinh giao tiép va giai quyet cong viéc voi nguoi dan, doanh
nghiép, khong dugc thyc hién hoidc trao doi cong viéc ca nhan, nham dam bao sy
tap trung va hiéu qua cong viéc. Ngon ngit st dung phai luén lich sy, dé hiéu va
chuan myc. Can duy tri sy binh tinh, lich thiép va chuyén nghiép, tranh xung dot
hay tranh céi lon tiéng dé giit moi truong lam viée hiéu qua. Tuyét d6i khong duoc
gan giong, quat nat hay de doa trong bat ky tinh huéng nio.

Khi phat ngdn véi bdo chi va cong ching, can tuan thu day du cac quy dinh
cua phép luat va cac co quan chirc nang.

3. Ung xir khi tiép nhan phan anh, kién nghi

Khi nguoi dan hodc doanh nghiép co phan anh, kién nghi, khiéu nai hosc
gop v, can bd Mot cira can thé hién thai do tén trong, cau thi va ling nghe, dong
thoi chan thanh ghi nhan ¥ kién. Ddi véi cac phan anh thu¢c pham vi giai quyet
cua minh, phai tra 101 ngay mot cach r6 rang, thau dao. Néu chua thé giai quyét
ngay, can bo can ghi chép day du ndi dung phan anh, dong thoi phdi hop voi cac
bd phan lién quan dé xir Iy nhanh chéng va cung cap phan hoi kip thoi, minh bach
cho nguoi dan va doanh nghiép.

4. Xir 1y tinh huéng khi nguéi din, doanh nghiép cé thai dd birc xiic

Trong truong hop nguoi dan hodc doanh nghiép co thai do buc xic, lon
tleng, can bo M4t cua can gilr binh tinh, lang nghe va kién tri giai thich. Tranh lon
tleng, tranh cai hodc c6 hanh vi x6 xat. Néu tinh huong cing thang khong thé giai
quyét, can bo Mot cira can yéu cau luc luong bao vé hd tro, moi ngudi lién quan vé
Phong Tiép cong dan dé lam viéc, ddm bao khong gian lam viéc chung khong bi
anh hudng.
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5. Uu tién hd tro d6i véi cac ddi twong dic biét

Can bo Mot ctra can uu tién va hd tro toi da cho cac doi twong dic biét, bao
gom nguoi gia yéu, nguoi khuyét tat, phu nir mang thai, ngudi ¢6 con nho va nguoi
c6 cong voi cach mang khi dén giai quyé€t cong viéce.

6. Trang phuc:

Quy dinh chung: Can bo Mot cira phai &n méc gon gang, lich sy, phu hop
v6i cong viée va dic thu nganh nghé. Trang phuc can dam bao thuan phong my
tuc, gitr gin hinh anh chuyén nghi¢p, khong gay phan cam. Can by Mot ctra luon
mic dong phuc va deo thé cong chuc, vién chirc, nhan vién ding quy dinh khi 1am
viéc.

- Yéu cau vé giay dép: Gidy hodc dép c6 quai hau phai ddm bao an toan, lich
su trong qua trinh lam viéc. Tranh mang giay dép khong phu hop, anh huéng dén
hinh anh va tac phong chuyén nghiép.

- B6i v6i nganh c6 déng phuc riéng: Tuén thi quy dinh vé dong phuc va giir
gin su chuyén nghiép.

Piéu 6. Ung xir khi tiép nhén, giai quyét hd so thii tuc hanh chinh

’ 1. Thyc hién céc quy tic ing xir chung duoc quy dinh tai Pidu 5 cia Bo quy
tac nay.

2. Ung xir trong giao tiép true tiép véi ngudi dan, doanh nghiép

a) Can tdp trung lang nghe y kién cua cong dan mot cach kién nhan, dong
thoi dam bao viéc giai thich va huéng dan r6 rang, chinh xac, cu thé, dé hiéu vé
cac quy dinh lién quan dén yéu cau cua cong dan. Sau khi huéng dan, can xac nhan
lai v&i cong dan dé dam bao ho di nam vimg day du thong tin, tranh tinh trang
phéi tim hicu thém ¢ nhiéu noi, hoi nhiu nguoi hodc 1p lai cau hoi nhiéu lan. Qua
trinh giai quyet cong viéc can dam béo tinh cong bang, khong phan biét dbi xur, ton
trong quyen va lgi ich hop phap cua cong dan, t6 chirc; can xur 1y van de mot cach
thau dao, trong pham vi nhiém vu dugc giao, tuyét dbi khong yéu cau cong dan
cung cap cac gidy to trai quy dinh phap lut. Ton trong va bao v¢ bi mat thong tin
ctia cong dan va td chuc trong sudt qué trinh giai quyét thu tuc hanh chinh, dam
bdo tinh riéng tu va bao mat.

b) Can kiém tra k¥ ludng thong tin trudce khi ban giao Phiéu tiép nhan ho so
va hen tra két qua cho cong dan, doanh nghiép. Ddi véi cac hd so chua du didu
kién tiép nhan, viéc tra lai tai liéu, giéy tor can duge thuc hién mot cach trang trong,
thé hién sy chuyén nghiép va ton trong; dong thoi, dé nghi cong dan, doanh nghiép
kiém tra lai thong tin va ndi dung ngay tai thoi diém nhan dé phan hoi néu co bat
ky y kién khong dong tinh hodc chua r6 rang. Trong truong hop phat hi¢n sai sot,
can chu dong xin 16i, chinh stra thong tin hodc lap lai Phiéu tlep nhan ho so va hen
tra két qua. Két thuc qua trinh xir 1y, can gui 15i cam on dén coéng dan, doanh
nghiép vi su hop tac va cam thong.

¢) Can kiém tra k¥ ludng thong tin trudc khi tra két qua cho cong dan, doanh
nghiép, déng tho1 thuc hién viéc tra tai liéu, giéy to mot cach trang trong, thé hién
su chuyén nghiép va t6n trong. D& nghi cong dan, doanh nghiép kiém tra lai thong
tin, ndi dung va phan hdi ngay néu co bat ky y kién khong dong tinh hoic chua rd
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rang. Viéc tra két qua va thu phi, 16 phi phai dugc thyc hién dung quy dinh. Trong
truong hop xdy ra sai sot hoac nham 1an, can kiém tra lai, chu dong Xin 101 va khic
phuc ngay néu thudc tham quyén xtr 1y. Truong hop khong thé giai quyét ngay tai
chd, can 1ap phiéu xin 1i va thong bao rd rang thoi gian tra két qua, dam bao su
minh bach va trach nhiém.

3. Giao tiép va wng xir v6i ngudi dan, doanh nghiép qua dién thoai va
mang Internet

a) Can duy tri thai do lich su, than thién, chu dao va san sang lang nghe
trong moi tinh hudng, twong tu nhu khi giao tiép va tng xir truc tiép. Diéu nay
khong chi thé hién su chuyén nghiép ma con gop phan xdy dung su tin tudng va
hai long tir phia cong dan, doanh nghiép.

b) Khi giao tiép qua dién thoai, cdn xung rd tén, chic danh va bo phan cong
tac dé tao su chuyén nghiép va minh bach. Giong ndi can duoc diéu chinh v41 4m
lugng vira du, ro rang va lich su, dam bao nguoi nghe dé dang tiép nhan thong tin.
Luén lang nghe mot cach tap trung va trao d6i ngan gon, suc tich, dung trong tam
ndi dung cong viéc. Trude khi két thuc cude goi, can co 10i chao lich su va tuyét
d6i khong ngat may dot ngdt, dam bao duy tri su ton trong trong giao tiép.

c) Viéc gui, tra 101 thu dién tir hodc phan hoi trén hé thong dich vy cong truc
tuyén can dugc thuc hién kip thoi, chinh xac va thé hién sy lich su. Noi dung tra
101 can trinh bay day du cac phan: Kinh giri (Thé hién sw tén trong doi véi nguwoi
nhdn); Noi dung (Trd loi diing trong tdm, ré rang va dé hiéu); Cam on va 1oi chiic
(Két thiic thw bang 10i cdm on va 16i chiic phit hop, tao thién cam va sy hdi long
cho nguoi nhdn). Viéc trinh bay can gon gang, chuyén nghiép, ding chinh ta va
ngit phap.

Picu 7. Ung xir ciia Giam doc Trung tAm Phuc vu hanh chinh cong tinh,
cap xa

1. Thuc hién cc quy tic tng xt chung dugc quy dinh tai Biéu 5 ctia Bo quy
tac nay.

2 Lépg nghe, chia sé va tudn tha quy trinh giai quyét phan 4nh, kién nghi,
khiéu nai, t6 céo theo dung quy dinh phép luat.

3. Tim hiéu ky luong thong tin, dam bao sy cong tam, khach quan trong sudt
qué trinh giai quyét cdc phan anh, kién nghi, khiéu nai, té cdo tir ngudi dan va
doanh nghiép.

4. Pua ra cac giai phdp phit hop dé kip thoi lam giam cang thang, burc xtic
ctia ngudi dan va doanh nghiép trong qud trinh phan 4nh, kién nghi, khiéu nai, t&
cdo.

5. Pam bao c6 két luan o rang vé cdc van dé trao doi, phan 4nh, khiéu nai,
t6 cdo, gitip céc bo phén, can bo Mot cura cling nhu ngudi dan va doanh nghi¢p
hiéu r6 ndi dung va két qua giai quyét.

Piéu 8. Ung xir clia nhan vién 1& tin, hwéng din

, 1. Thuc hién cac quy tic Gmg xir chung dugc quy dinh tai Diéu 5 cua Bo quy
tac nay.
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2. Khi giao tiép v6i nguoi dan, doanh nghiép, can chi dong dimg 1én chao
hoi, thé hién thai do ton trong va san sang hd tro. Cha dong hoi vé cac van dé can
hd trg va tuyét ddi khong ngdi khi giao tiép véi cong dan dang dimg.

3. Péi v6i nhitng yéu cau thudc pham vi trach nhiém cta minh, can giai
quyét nhanh chong, dut diém, khong duoc dun déy trach nhiém cho bd phén khac.
Truong hop yéu cau khong thudc thim quyen giai quyét, phai huéng dan nguoi
dan, doanh nghiép mot cach cu thé, & rang dé ho thyc hién ding quy trinh.

Piéu 9. Ung xir ciia nhan vién buwu chinh cong ich, nhin vién dich vu
khac
, 1. Thuc hién cac quy tic Gmg xir chung dugc quy dinh tai Diéu 5 cua Bo quy
tac nay.
2. Thuc hién céc quy tac, quy djnh cua don vi cung cép dich vu véi diéu
kién khong trai voi quy dinh, quy ché hoat dong cua Trung tam Phuc vu hanh
chinh cong tinh, Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong cap xa va Bo Quy tac nay.

Chuong 111
TO CHU'C THUC HIEN

Pi¢u 10. Trach nhiém cia Trung tim Phuc vu hanh chinh cong tinh,
Trung tam Phuc vu hanh chinh cong cap xa

1. Pho bién, tuyén truyén dén toan thé cong chirc, vién chirc, nguoi lao dong
lam viéc tai Trung tdm Phuc vu hanh chinh cdng biét va thuc hién dung quy dinh.

2. Niém yét cong khai Quy tac nay tai try so lam viéc, trén Cong thong tin
dién tir d€ nguoi dan, doanh nghiép biét va gidm sét thuc hién.

3. Thudng xuyén kiém tra, theo d&i, don déc cong chire, vién chiic, nguoi
lao dong lam vigc tai Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong thuc hién Quy tac nay,
kip thoi biéu duong, khen thu:ong kip thoi nhitng can by guong mau trong viéc
thue hién, ddng thoi kién quyét xa 1y nghiém cac trudng hop vi pham hodc tham
muu ngudi c6 tham quyén xir Iy theo quy dinh.

Piéu 11. Trach nhiém cia can bd Mt cira
1. Nghiém tiic chap hanh diy du cic ndi dung tai Quy tic nay.
2. Guong mau chap hanh va van dong dong nghiép ciing thyc hién.

3. Chiu trach nhiém c4 nhan trudc co quan, don vi néu vi pham quy dinh vé
Quy tac tng xu.

4. Ngoai thyc hién cac quy dinh tai Quy tic Gng Xxur ‘nay phai thuc hién
nghiém, day du cac quy dinh vé van hoa cong so; quy dinh vé tlep cong dan; quy
dmh vé tiép nhan va giai quyét thi tuc hanh chinh; ndi quy, quy ché lam viéc, ung

.. theo cac quy dinh hién hanh.



Diéu 12. Piéu khoan thi hanh

1. Két qua thyc hién Quy tic nay 1a cian cu dé danh gia, nhan xét, xép loai
cong chuc, vién chirc, nguoi lao dong lam viéc tai Trung tdm Phuc vu hanh chinh
cong.

2. Trong qud trinh trién khai thuc hién Quy tic Gng xtr nay, néu c6 kho khin,
vuéng mic, dé nghi cac co quan, don vi, dia phuong kip thoi phan 4nh vé Vin
phong UBND tinh dé tong hop, bdo cdo Chu tich UBND tinh xem xét, stra dbi va
bd sung cho phi hop./.



