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QUYET PINH AR R il A

Ban hanh Quy ché tiép nhén, xi Iy va tra 101 phan anh kién nghi cia
nguwdi din, doanh nghiép trén Céng Thong tin dién tir Chinh phi ,
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Cin cr Luat td chirc Chinh phu ngay 19 thang 6 nam 2015;

Cén cir Nghi dinh sé 20/2008/ND-CP ngay 14 thang 02 nim 2008 cua
Chinh pht vé tiép nhin, xt Iy phan 4nh, kién nghi cta c4 nhan, td chtrc vé quy
dinh hanh chinh;

Can cu Nghi dinh s§ 63/2010/ND-CP ngay 08 thang 6 nam 2010 cia
Chinh phi1 vé kiém soét thi tuc hanh chinh:

Cén ¢t Nghi dinh s8 150/2016/ND-CP ngay 11 thang 11 nim 2016 cta
Chinh phu quy dinh chirc niang, nhiém vy, quyén han va co ciu td chuc coa Vin
phong Chinh phu;

Cén cit Nghi dinh s 26/2007/ND-CP cta Chinh phi ngay 15 thang 02
ndm 2007 cta Chinh pht quy dinh chi tiét thi hanh Luat Giao dich dién tr vé
chit ky sé va dich vu chung thuc chit ky s6; Nghi dinh sb 106/2011/ND-CP ngay
23 théng 11 nam 2011 cta Chinh phud stra d6i, bé sung mot sé didu ciia Nghi
dinh s 26/2007/ND-CP cua Chinh phu ngay 15 thang 02 ndm 2007 quy dinh
chi net thi hanh Luét Giao dich dién tir vé chit ky sé va dich vu chu’ng thue chir
ky s0;

Can ¢t Nghi quyét s6 19-2016/NQ-CP ngay 28 thang 4 ndm 2016 cia
Chinh pht vé nhitng nhiém vu, giai phap chi yéu cai thién méi trudng kinh
doanh, ning cao ning luc canh tranh qudc hai nam 2016-2017, dinh huéng dén
nam 2020;

THU TUOGNG CHINH PHU

Xét dé nghi clia B trudng, Chi nhiém Vin phong Chinh pha,

QUYET PINH:

Piéu 1. Ban hanh kém theo Quyét dinh nay Quy ché tlep nhén, xi ly va
tra 10i phan &nh, kién nghi cia ngudi dén, doanh nghiép trén Céng Thong tin




dién t¢ Chinh phd tai dia chi website http://nguoidan.chinhphu.vn va

http://doanhnghiep.chinhphu.vn.

Diéu 2. Quyét dinh nay c6 hiéu lyc ti ngay ky ban hanh.

Diéu 3. Cic B trudng, Thu trudng co quan ngang B, Thd trudng co
quan thugc Chinh pht, Cht tich Uy ban nhén dan tinh, thanh phé truc thude
Trung wong, Thu mrong cac co quan, t6 chire, ¢4 nhan cé lién quan chiu trich

nhiém thi hanh Quyet dinh nay./.

Noi nhin:

- Ban B{ thu Trung wong Déng;

- Thu tudng, céc Phé Thi twéng Chinh phil;

- Céc B9, co quan ngang Bo, co quan thudc CP;

- HDND, UBND céc tinh, thanh phé truc thudc TW

- Vin phong Trung wong va cic Ban cia Pang,

- Vén phong Téng Bi thu;

- Van phong Cht tich nudc;

- Hdi ddng Dén t¢ va cac Uy ban cia Quéc hoi;

- Vin phong Quéc héi;

- Tda 4n nhan d4n t6i cao;

- Vién Kiém s4t nhén d4n téi cao;

- Uy ban Gidm sat tai chinh Quoc gia;

- Kiém toan Nha nuéc;

- Ngén hang Chinh sach x& hdi;

- Ngan hang Phit trién Viét Nam;

- Uy ban Trung wvong Mit trin Td quoc Viét Nam;

- Co quan Trung wong ctia cic doan thé;

- VPCP: BTCN, Cic PCN, Trg ly TTgCP TGD
Céng TTBT, c4c Vuy, Cuc, don vi truc thude,
Coéng bao;

- Luu: Van thu, KSTT (3b). §05
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Sb: 1118%/SY-VP

Noi nhgn:

- Bo trudng (dé blc);

- TT L& Chiém (88 b/c);

- Céc co quan, don vi truc thudc Bo;

- Chanh VP BQP (dé b/c);

- VP BQP: PC, NCTH, THBD, BN, BMLT;
- Céng TTDBQP;

- Luu: VT, CCHC (02); D86 A
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THU TUONG CHINH PHU CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Doc lap - Tw do - Hanh phic

QUY CHE
Tiép nhén, xir 1y va tra 1oi phan 4nh, kién nghi ctia ngwoi dan,
doanh nghiép trén Céng Thong tin dién tit Chinh phi
(Ban hanh kém theo Quyét dinh s6 qu/QD ITg
ngay 25 thang 4 nam 2017 cua Thu tuéng Chinh phi)

Chwong I
QUY DINH CHUNG

Diéu 1. Pham vi diéu chinh va déi twong ap dung
1. Pham vi diéu chinh

a) Quy ché nay quy dinh vzec tiép nhén, xu’ Iy va tra 16i phan 4nh, kién nghi
ctia ngudi dan, doanh nghiép vé cic vudng mic, kho khin trong thuc hién co
ché, chinh sach thu tuc hanh chinh lién quan d&n hoat déng san xuit, kinh
doanh va doi séng cta ngudi dan thong qua Hé théng thong tin tiép nhén, tra 10i
phéan 4nh, kién nghi cua ngu:cn dén, doanh nghiép trén Cong Thong tin dién tix
Chinh phu (sau day viét tit 1a Hé théng théng tin).

b) Quy ché nay khong quy dinh vé& viéc tiép nhén don thu khiéu nai, té co
va hudng dan, giai dép phap luat.

2. PBéi tuong 4p dung

Quy ché nay ap dung cho cac dbi tuong sau:

a) Cac B9, co quan ngang B0, co quan thuéc Chinh phu Uy ban nhan dén
c4c tinh, thanh phd truc thudc Trung wong (sau day viét tit 13 cac bo, nganh, dia
phwong) tham gia khai thac, sit dung Hé thong théng tin dé tiép nhan, xir Iy va
tra 101 céc phan 4nh, kién nghi ctia ngudi dan, doanh nghiép.

b) Ngudi dan, doanh nghiép cé phan 4nh, kién nghi.

Piéu 2. Giai thich tir ngix

He théng théng tin 1a Hé théng ph&n mém h3 tro hoat dong tiép nhén, xt Iy
va tra 101 phan 4nh, kién nghi cua ngu’cn dén, doanh nghiép do Vian phong Chinh

pht xay dung va dugc tich hop trén Céng Théng tin dién tr Chinh pht, tai dia
chi http://nguoidan.chinhphu.vn; http://doanhnghiep.chinhphu.vn.



Piéu 3. Nguyén tic tiép nhén, xi Iy va tra 161 phén 4nh, kién nghi trén
He¢ thong théng tin

1. Tuén thu quy dinh cua phép ludt v& tiép nhéan, xi Iy va tra 1oi phan 4nh,
ki€n nghi cua ca nhén, t6 chuc.

2. Bao dam cong khai, minh bach, khach quan, trung thue.

3. Quy trinh tlep nhan, phan loai chuyén xit 1y, xit 1y va tra 101 phai cu thé,
13 rang, théng nhit va dugc thuc hién qua céc chirc niang cta Hé théng thong tin;
béo dam thu tuc tiép nhan don gian, thuan tién, tao diéu kién cho ngudi dan,
doanh nghiép giri phan anh, kién nghi.

4, Bao dam an toan thdng tin trong viéc gui, chuyén, lwu trit dir liéu vé
phan 4nh, kién nghi ctia ngudi dén, doanh nghiép.

Chwong IT
NOI DUNG, CACH THU'C VA YEU CAU VE PHAN ANH, KIEN NGHI

Diéu 4. Noi dung phan anh, kién nghi

1. Hanh vi chdm tr&, gdy phién ha hodc khong thuc hién, thuc hién khong
ding quy dinh cia can bd, céng chirc, vién chirc trong giai quyét thu tuc hanh
chinh.

21 \]hung co ché, chinh sach, thi tuc hanh chinh khong phu h0'p vii thuc té,
khéng déng b, khong théng nhét, khong hop phdp, trai véi cac diéu uéc qudc té
ma Viét Nam da ky két hodc gia nhap.

3. Nhimg giai phap, sang kién ban hanh méi quy dinh vé co ché, chinh
sach, thu tuc hanh chinh lién quan dén hoat dong san xuit, kinh doanh va doi
song cua nguoi dan.

Piéu 5. Cach thitc phan anh, kién nghi

i Nguorl dan truy cdp vao dia chi http://nguoidan.chinhphu.vn de gui phan
anh, kién nghi.

2. Doanh nghiép truy cdp vio dia chi http://doanhnghiep.chinhphu.vn dé
guri phan anh, kién nghi.

Piéu 6. Yéu cdu d6i véi phan anh, kién nghi

Yéu ciu ddi voi phan 4anh, kién nghi giri qua Hé thong thong tin:

1. Str dung ngén ngir tiéng Viét.

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



3. C6 day du thong tin vé tén, dia chi lién hé, sb dién thoai, dia chi thu dién
tr cua nguoi dén, doanh nghiép giri phan anh, kién nghi.

Diéu 7. Gia tri phan anh, kién nghi dwoc giti trén Hé théng thong tin

1. N6i dung phan 4anh, kién nghi cta ngudi dan, doanh nghiép va tra 101 cta
co quan nha nuéc c6 thim quyén trén Hé thng thong tin c6 gid tri nhu vin ban
giay.

2. Céc hoat dong, noi dung thuc hién tiép nhén, phdi hop va xitr 1y phan
4nh, kién nghi cua co quan t1ep nhén va co quan xu ly trén Hé thong thong tin co
gia tri nhu vén ban gidy.

Chuwong IIT
TIEP NHAN PHAN ANH, KIEN NGHI

Piéu 8. Quy trinh tiép nhan phan 4nh, kién nghi
1. Thuc hién tiép nhéan phéan 4nh, kién nghi:

Céc bd, nganh, dia phuong thuc hién tiép nhén, phan loai phan 4nh, kién
nghi cta ngudi dan, doanh nghiép gu’l dén Hé thdng théng tin; cip nhat day du
cac phan anh, kién nghi duoc gii bang vin ban, dién thoai, fax, thu dién tir vao
He thdng thong tin dé xir Iy theo quy dinh cla phép luat.

2. Dénh gid va phan loai phan 4nh, kién nghi:
a) Céc phan 4nh, kién nghi khéng diing noi dung, yéu cdu quy dinh tai Didu
4, Piéu 6 Quy ché nay, trong thdi han 02 ngay lam viéc ké tir ngay nhén duoc

phén 4nh, kién nghi, c4c bd, nganh, dia phuong thong tin cho ngudi dan, doanh
nghiép viéc khong tiép nhan va néu ro ly do.

b) C4c phan 4nh, kién nghi chua 5 ndi dung quy dinh tai Diéu 4 Quy ché
nay, trong thoi han 05 ngay lam viéc ké tir ngdy nhén dugc phan anh, kién nghi,
cac bd, nganh, dia phuong dé nghi ngudi dan, doanh nghiép bd sung, 1am 3 ndi
dung phén anh, kién nghi.

c) Céc phan énh, kién nghj dap tng cc ndi dung, y€u cau quy dmh tai Didu
4, Diéu 6 Quy ché nay nhung khong thudc tham quyén quyét dinh, pham vi quan
Iy, trong thoi han 05 ngay lam viéc ké tir ngay nhén duoc phan 4nh, kién nghi,
cac by, nganh, dia phuong chuyen phan 4nh, kién nghi t6i co quan hanh chinh
nha nude, ngudi cé thim quyén dé xir Iy theo quy dinh cia phép luat.

d) Céc phan 4nh, kién nghi dap ung cac ndi dung, yéu cau quy dinh tai
Diéu 4, Diéu 6 Quy ché nay thudc thAm quyén quyét dinh, pham vi quan ly, cac
b, nganh, dia phuong tiép nhan, xu ly theo quy dinh ctia phép luét.

Cac phén anh, kién nghi thudc thdm quyén quyét dinh cua Chinh phu,
Thi tuéng Chinh phu hodc thude thdm quyén cta hai hay nhidu co quan
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hanh chinh nha nudc khic nhau nhung cic co quan nay khong thdng nhét duge
phuong 4n xir 1y, hodc di dugc céc bd, nganh, dia phuong tra 1oi nhung ngudi
dén, doanh nghiép khong nhét tri va vin tiép tuc giri phan anh, kién nghi, Vin
phong Chinh pht tiép nhan, chu tri, phdi hop vé6i cac bd, nganh, dia phuong, tb
chirc ¢6 lién quan td chirc nghién ctru, @& xudt Chinh phu, Thii tuéng Chinh pha
xem X€t, quyét dinh va tra 16i theo quy dinh cta phép luit.

~ Diéu 9. Trich nhiém ciia co quan tiép nhin phéan 4nh, kién nghi

V' 1. Bé tri c4n bd, cong chitc, vién chirc dé thuc hién tiép nhan, tra 151 phan
anh, kién nghi; phén loai, chuyén phan anh, kién nghi dén céc co quan, don vi
lién quan hozc chuyén dén céc co quan hanh chinh nha nuéc, ngudi ¢6 thim
quyén xir 1y, tra 1oi.

2. T4 chire thue hién viée tiép nhén phan 4nh, kién nghi theo ding quy trinh
quy dinh tai Diéu 8 Quy ché nay.

Di¢u 10. Trach nhiém cia can bg, cong chirc, vién chie thue hién viée
tiep nhan phan anh, kién nghi

1. Huéng din ngudi dan, doanh nghiép truy cip Hé théng thong tin dé g,
tra clru tinh hinh, két qua tra 10i phan 4nh, kién nghi.

2. Lién hé, huéng din ngudi dan, doanh nghiép cap nhét diy di noi dung
c6 lién quan dén phan 4nh, kién nghi trong trudng hop céc phan 4anh, kién nghi
clia nguroi dan, doanh nghiép chua 18 rang hoic thiéu noi dung can thiét.

3. Tuén thu dung quy trinh, thoi han tiép nhan, phan loai xt 1y, c4p nhat,
dang tai két qua xir ly phan 4nh, kién nghi.

, i Chaanal g
XU LY, TRA LOI PHAN ANH, KIEN NGHI

Piéu 11. Quy trinh xit Iy phén 4nh, kién nghi

1. Trén co s& cac phan 4nh, kién nghj dugc Vin phong Chinh phu, céc bd,
nganh, dia phuong chuyén théng qua Hé thdng théng tin, co quan hanh chinh
nha nudce c6 tradch nhiém nghién ctru, xir Iy hodc phéi hop xtr ly phan 4nh, kién
nghi theo quy trinh duge quy dinh tai Diéu 14 Nghi dinh s 20/2008/ND-CP
ngdy 14 thang 02 nim 2008 ctia Chinh phu v& tiép nhan, xit Iy phéan 4nh, kién
nghi cua c4 nhan, t6 chirc vé quy dinh hanh chinh (sau day viét tit 1a Nghi dinh
s6 20/2008/ND-CP).

2. Truong hop phan 4nh, kién nghi lién quan téi nhiéu bo, nganh, dia
phuong thi bd, nganh, dia phuong tiép nhén cin xé4c dinh céc co quan lién quan
dé phéi hop xit 1y.



Diéu 12. Théi han xir Iy va tra 11 phan anh, kién nghi

1. Thoi han xu 1y, tra 16i phan énh, kién nghi 14 20 ngay ké tir ngdy nhén
dugc phéan anh, kién nghi, trudng hop hét thoi han nay ma chua xir Iy xong, dinh
ky cur sau 07 ngay cac bg, nganh, dia phuong cdp nhat tinh hinh x Iy vao Hé
théng thong tin ¢ thong tin cho ngudi dan, doanh nghiép.

2. Dbi v6i cac phan anh, kién nghi ¢6 két qua xit Iy, trong thoi han 02 ngay
lam viéc cac bd, nganh, dia phuong cép nhat két qua vao HE thong thong tin dé
tra 101 cho ngud1 dén, doanh nghiép.

3. Trudng hop c4c phan anh, kién nghi c6 néi dung lién quan dén bao vé bi
mat nha nudc hodc trong qua trinh x1t Iy ¢6 céc thong tin thudc bao vé bi mat
nha nudc thi quy trinh trd 161 phai dugc thuc hién va quan Iy theo ché do mat,
khong cip nhét thong tin trén HE thong thong tin.

Didu 13. Cong khai két qua tra 1o phan 4nh, kién nghi

Vin phong Chinh pht, cdc co quan hanh chinh nha nuéc duoc phin cong
xtr ly, trd 161 phdn 4nh, kién nghi cia nguoi dan, doanh nghiép c6 trach nhiém
cdp nhit, ding tai cong khai két qua trd 101 trén HE thong thong tin theo cac hinh
thirc dugc quy dinh tai Dicu 19 Nghi dinh s6 20/2008/ND-CP.

; Chwong V
TO CHUC THUC HIEN

Piéu 14. Trich nhiém cua B0 trwdéng, Thi trwdng co quan ngang Bo,
Chu tich Uy ban nhan dan cip tinh trong xit 1y, tra 10i phan 4nh, kién nghi

B§ trudng, Thu trudng co quan ngang Bo, Chi tich Uy ban nhén dan cép
tinh ¢6 trach nhiém thuc hién céc quy dinh tai Diéu 16, Piéu 17, Diéu 18 Nghi
dinh s6 20/2008/ND-CP va cic quy dinh tai Quy ché nay.

Diéu 15. X4y dung quén Iy, van hanh Hé théng thong tin tiép nhan, tra
107 phan anh, kién nghi cia ngwdoi dan, doanh nghiép

1. Van phong Chinh phu ¢6 trach nhiém:

a) Xay dung, quéan ly, van hanh H¢ thdng théng tin théng nhét trén toan
quoc; thuong xuyén nghién citu, tong hop kho khin, Vu'(mg mic cia céc b,
nganh, dia phu’cmg trong qua trinh khai thac, st dung dé kip thoi diéu chinh, bd
sung, nang cip chirc ning ctia Hé théng thong tin.

b) Bao dam ha tang cong nghé thong tin @& van hanh, khai thac Hé théng
thong tin; Gmg dung chir ky s6 va cai tién quy trinh xir 1y phan anh, kién nghij dé
rut ngan thoi gian x1t ly, giai quyét cong viéc, giam vin ban gidy, tao thuén loi
téi da cho nguoi dan, doanh nghiép.



¢) Giap Thu tuéng Chinh phu don dde cac bo, nganh dia phuong xu ly, tra
i ding thoi han va ding tham quyén cic phan 4nh, kién nghi.

1o

/ d) Cép tai khoan, hucng dan céc bo, nganh dia phuong khai théc, st dung
céc chirc nang cua Hé thong thong tin dé tiép nhan, xu ly va tra 101 phéan anh,
kién nghi ctia nguoi dan, doanh nghiép.

d) Phéi hop véi Bo Cong an, Bd Thong tin va Truyén thong bao dam an
toan, an ninh cho HE thong thong tin.

e) Phdi hop véi céc co quan thdng tin, béo chi ting cudng truyén thong dbi
v&i cong tac tiép nhan, xir ly va tra 16 phan anh, kién nghi cta nguoi dan, doanh
nghiép trén Hé théng thong tin.

2. B6 Cong an va BO Thong tin va Truyén théng ¢é trach nhiém phéi hop
voi Vin phong Chinh phu thuc hién cic bién phdp bao dém an ninh, an toan
thong tln cho Hé théng thong tin; kip thoi phong, chéng tin cong mang, ung ciu
khén cip Heé thdng thong tin trong truong hop x4y ra céc su ¢o vE an toan thong
tin mang.

3. Cac bd, nganh, dia phuong c6 trach nhiém:

‘4 a) B6 tri nhan sy, trang thiét bi, duong truyén; quan ly tai khoan an toan dé
phuc vu khai théc, str dung Hé thong thong tin theo huéng din cia Vin phong
Chinh phu.

b) Ung dung chir ky s trong céc van ban dién tir dé chuyén xir 1y, tra 1o
phan é4nh, kién nghi ctia ngudi dan, doanh nghiép.

\/ c) Xay dung chuyén muc tiép nhin, xr Iy phan anh, kién nghi trén Céng
théng tin dién tr cta by, nganh, dia phuwong lién két, tich hop véi Hé théng
thong tin.

Pi¢u 16. Ché d9 thong tin bao co

Dinh ky hang quy hodc ddt xudt theo yéu ciu cia Thu tuéng Chinh phu,
Vin phong Chinh phu téng hop, béo tinh hinh, két qua tiép nhan, x1 ly, tra 1oi
phan 4nh, kién nghi va mtc d6 hai long cia ngudi dan, doanh nghiép. déi véi bd,
nganh, dia phuong trong viéc tiép nhan, x1 1y, tra 16 phan anh, kién nghi.

Dié¢u 17. Khen thwéng

1. Ngudi dén, doanh nghiép c6 nhitng phan anh, kién nghi dem lai hiéu qua
thiét thuc, gitp co quan hanh chinh nha nudc stra ddi, bd sung, huy bd, bai bd
nhling quy dinh tai khoan , Diéu 4 Quy ché nay thi dwoc khen thudng theo quy
dinh cta phap luét vé thi dua khen thudng.

Thu truéng co quan hanh chinh nha nuéce thuce hién tiép nhan, tra 1oi phén
anh, kién nghi ¢6 trach nhiém dé& xuét hinh thirc khen thuéng cho nguoi dén,
doanh nghiép c6 phan 4nh, kién nghi.



2. Can b0, cong chirc, vién chirc, nguoi dung dau co quan, td chitc duoc
giao nhiém vu tiép nhan, xtt Iy va tra 10i phan anh, kién nghi cia ngu*ci dan,
doanh nghiép hoan thanh tét nhiém vu theo quy dinh cua Quy ché nay duoc
khen thudng theo quy dinh cua phap luat.

Piéu 18. Xir ly vi pham

Cén bg, cOng chire, vién chuc, Thu trudng co quan hanh chinh nha nuée
duoc giao nhiém vu tiép nhan, xit 1y va tra 101 cdc phan 4nh, kién nghi cta
ngudi dan, doanh nghiép néu vi pham hoic khong thuc hién diy du trach
nhiém theo quy dinh phép Iuat vé tiép nhan, xt 1y phan 4nh, kién nghi va quy
dinh tai Quy ché nay thi tuy theo tinh chét, mic d6 s& bi xir Iy theo quy dinh
ctua phap luét.

Piéu 19. Kinh phi thwc hién

Cong tac tiép nhan, tra 101 phan 4nh, kién nghi cta cdc.co quan hanh chinh
nha nudc duge ngan sach nha nudc bdo dam trong du toan chi ngén sach thuong
xuyén theo quy dinh tai Piéu 21 Nghi dinh s§ 20/2008/ND-CP.

Piéu 20. Piéu khoan thi hanh

1. Van phong Chinh pht chu tri t6 chire, huéng dn, kiém tra, don déc viée
thuc hién Quy ché nay.

2. Trong qué trinh thyuc hién, néu ¢6 nhitng van dé phat sinh c¢an xi Iy khéc
véi cdc quy dinh cta phép luat hién hanh, Vin phong Chinh pht cha tri, phdi hop
véi céac co quan lién quan bdo cdo Thu twrdng Chinh phi xem xét, quyét dinh./.




