UBND TINH KHANH HOA CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
BAN QUAN LY DU AN Doc 1ap — Tu do — Hanh phiic
PHAT TRIEN TINH KHANH HOA

QUY TRINH
Tiép nhan, xir ly phan anh, kién nghi cia
ca nhan, to chirc vé chat lwgng cung cap dich vu
(Ban hanh kém theo Quyét dinh s6:124/0P-BQL ngay 03 thang 12 nam 2020
ciia Ban Quan Iy dy éan Phdt trién tinh Khanh Hoa)

1. MUC PiCH

Qui dinh trinh ty va phuong phap théng nhét trong viéc tiép nhan, giai
quyét, xir 1y don kién nghj cta té chuc, ¢4 nhan vé chat lugng cung cap dich vu
cua Ban quan ly Dy an Phat trién tinh Khanh Hoa (Ban) nham khong ngimg dap
g yéu cau ngay cang cao cta ca nhan, to chirc.

2. PHAM VI AP DUNG

Ap dung cho qua trinh tlep nhan, giai quyét, xir 1y don kién nghi cua to
chtrc, ¢4 nhan vé chat lugng cung cap dich vu thudc tham quyén cta Ban.

3. PINH NGHIA, TU VIET TAT VA TAI LIEU LIEN QUAN
3.1. Pinh nghia, tir viét tit:

- Céc thuat ngit, dinh nghia c6 lién quan dugc st dung.

3.2. Tai li€u lién quan:

Quy trinh tiép nhan phan 4nh, kién nghi:

- Qua duong day nong: QT-XV-01.
- Truec tiép: QT- XV-02.
- Qua don thu: QT- XV-03.
- Qua phan anh thong tin dai chung, mang xa hoi: QT- XV-04.

4. NOI DUNG



4.1. QT-XV-01: Quy trinh tiép nhan phan anh, kién nghi (PAKN) qua
duong day nong:

Buéc

Tén bwdc

Tréach

thirc hién | thue hién nhiém Noi dung cong viéc Ghi chu
Buoc 1 Tiép nhan Can bg phu |- Can bd dugc phén cong thuong truc 24/24) Trong ngay
PAKN va xir | trach dudng |dudng day ndng. Khi tiep nhan kién nghi, phan
ly thong tin day néng |anh c6 trach nhiém:
+ Giai thich rd, xit 1y ngay nhiimg vén dé c6
the.
+ Néu vuot qua tham quyén thi chuyén L&nh
dao dé xur 1y thong tin va chuyén Pon vi dau
méi (BVDM)
Budéc 2 | Xac minh ndi Ban  |BGD chuyén Don vi dau moi d€ xac minh néi| Trong ngay
dung PAKN | Giam doc |dung PAKN
vuot qua thdm (BGD)
quyén ngudi
tiép nhan
Bu6c 3 |DeE xuat huéng| Don vidau |- Cac phong chuyén mdn, ca nhan c6 lién quan| 02 ngay
giai quyet moi nghién ctu n6i dung PAKN viét ban tuong
trinh ( néu can thiet), hop phén tich sy viéc,
ghi bién ban, tong hop bao cao gui t6i DPVDM.
- bvbM ph01 hop véi cd nhan, don vi lién
quan tim hiéu, nghién ctru, dé xuat bién phép
giai quyét, bao cao BGD.
Budc 4 Giai quyét, Ban Giam |Lanh dao Ban hop ( hodc két hop trong cugc
phé duyét doc hop giao ban) d€ phan tich su viéc, thong nhat
hudng giai quyét.
- Péi v6i PAKN tiéu cuc:
+ Phé duyét vin ban xir ly ddi véi c4 nhéan, bo
phén trong Ban c6 lién quan.
+ Phé duy€t van ban tra 101 ( néu co yéu cau
tra loi bang van ban) hodc thong nhat n6i dung
tre} 101 ca nhén,’dorn vi c6 PAKN ( néu co yéu
cau gap truc tiép hodc tra loi qua dién thoai).
- B6i véi PAKN tich cuc:
Lanh dao khen ngoi, dong vién trong giao ban,
c6 hinh thuc khen thudéng phu hop
Budc 5 |Tra loi cac bén| Can bd duoc |- Tra 101 PAKN:

lién quan va
hoan thién, Iuu
trit ho so

phéan c6ng,
Phong TCHC

+ Can bd dwoc phan coéng gip mat truc tiép
hodc tra 161 qua dién thoai.

+ Hodc phong TCHC gui van ban tra 101 ( da
duoc duyér) t6i dia chi nguoi, don vi PAKN.

- Phong TCHC cap nhét vao So tiép nhan va
xtr Iy PAKN, luu giir hd so, thong tin lién
quan. Téng hop bio cdo co quan thim quyén
theo quy dinh




4.2. QT-XV-02: Quy trinh tiép nhan phan anh, kién nghi (PAKN) truc tiép

tal Ban:

Budée
thuce hién

Tén buwéc
thuce hién

Trach nhiém

Noi dung cong viéc

Ghi chu

Buoc 1

Tiép nhan
PAKN va xtr
ly thdng tin

Can bo phu
trach tiép
nhén thong
tin

- Can bd dugc phan cong can c6 thai do lich su
nha nhdn va lang nghe y kién nguoi dan, tuyét
doi khong tranh cai voi nguoi dan. Can bd khi
tiép nhan kién nghi, phan anh c6 trach nhiém:
+ Giai thich 1, xur Iy ngay nhiing van dé c6
thé, hodc chuyén tdi ca nhanbg phan li€n quan.
+ Ca nhan va bg phan lién quan khi nhan dugc
thong tin ¢6 trach nhiém xur Iy ngay hodc phai
tryc tiép dén tan noi kiém tra xur 1y.

+ Néu vuot qua thim quyén thi chuyén Linh
dao dé xtr 1y thong tin va chuyén Pon vi dau
mdi (BVDM)

Trong ngay

Budce 2

Xac minh noi
dung PAKN
vuot qua tham
quyén ngudi
tiép nhan

Ban )
Giam doc
(BGD)

BGDb chuyén Pon vi ddu mdi dé xac minh nodi
dung PAKN

Trong ngay

Budce 3

Dé xuat hudng
giai quyeét

Pon vi dau
moi

- Céc phong chuy&n mon, c& nhan cd lién quan
nghién ctru ndi dung PAKN viét ban tuong
trinh ( néu can thiéf), hop phan tich su viéc,
ghi bién ban, tong hop béo céo gui t6i DPVDM.
- bvbM ph01 hop véi cd nhan, don vi lién
quan tim hiéu, nghién ctru, dé& xuat bién phap
giai quyét, bao cao BGD.

02 ngay

Budc 4

Giai quyét,
phé duyét

Ban Giam
doc

Lanh dao Ban hop ( hodc két hop trong cudc
hop giao ban) d€ phan tich sy viéc, thong nhat
hudng giai quyét.

- Béi voi PAKN tiéu cuyc:

+ Phé duyét van ban xtr Iy dbi voi ca nhan, bo
phén trong Ban c6 lién quan.

+ Phé duyét van ban tra 10i ( néu cé yéu cau
tra loi bang van ban) hoac thong nhat ndi dung
tra 101 ca nhan, don vi ¢c6 PAKN ( néu co yéu
cdau gap truc tiép hodc tra loi qua dién thogi).

- B6i véi PAKN tich cuc:

Léanh dao khen nggi, dong vién trong giao ban,
c6 hinh thuc khen thudéng phu hop

Budce 5

Tra 101 cac bén
lién quan va
hoan thién, Iuu
trit ho so

Can b duoc
phéan c6ng,
Phong TCHC

- Tra 161 PAKN:

+ Can bd duoc phan cong gip mit truc tiép
hodc tra 161 qua dién thoai.

+ Hodac phong TCHC gutii véan ban tra 101 ( da
duoc duyér) 161 dia chi nguoi, don vi PAKN.

- Phong TCHC cap nhit vao SO tiép nhan va
xu ly PAKN, luu gitr ho so, thong tin lién
quan. Tong hgp bao cdo co quan tham quyén
theo quy dinh




4.3. QT-XV-03: Quy trinh tiép nhan phan anh, kién nghi (PAKN) qua don

thu:

Budce
thue hi€én

Tén buoc
thuc hién

Trach nhi¢ém

Noi dung cong viéc

Ghi chu

Buoc 1

Tiép nhan don
thu

Can bd ghu
trach tiép
nhan don thu

- Can by dugc phan cong phy trach tiép nhan
don thu ¢6 trach nhiém chuyén thu dén Lanh
dao Ban ( truc tiep hodc qua E-office)

Trong ngay

Budc 2

Xac minh ndi
dung PAKN

Ban Giam
doc (BGD)

BGD xir Iy thong tin, chuyén Pon vi dau moi
dé xac minh ndi dung PAKN

Trong ngay

Budc 3

Dé xuat hudng
giai quyét

Pon vi dau
moi

- Céc phong chuy&n mon, c& nhan cd lién quan
nghién ctru ndi dung PAKN viét ban tuong
trinh ( néu can thiéf), hop phan tich su viéc,
ghi bién ban, tong hop béo cio guri t6i DPVDM.
- DPVDM phéi hop v6i ca nhan, don vi lién
quan tim hiéu, nghién ctru, d& xuét bién phap
giai quyét, bio cao BGD.

02 ngay

Budc 4

Giai quyét,
phé duyét

Ban Giam
doc

Lanh dao Ban hop ( hodc két hop trong cudc
hop giao ban) d€ phan tich sy viéc, thong nhat
hudng giai quyét.

- D6i voi PAKN tiéu cuec:

+ Phé duyét vin ban xir Iy dbi v6i ca nhan, bd
phén trong Ban c6 lién quan.

+ Phé duy€t van ban tra 101 ( néu cé yéu cau
trd loi bang van bdn) hoac thong nhat ndi dung
tra 161 ca nhén, don vi c6 PAKN ( néu ¢ yéu
cau gap truc tiép hodc tra loi qua dién thoagi).

- B6i véi PAKN tich cuc:

Lanh dao khen nggi, dong vién trong giao ban,
¢6 hinh thirc khen thudng phu hop

Bude 5

Tra 16i cac bén
lién quan va
hoan thién, Iuu
trit hd so

Can b duoc
phéan céng,
Phong TCHC

- Tra 101 PAKN:

+ Céan b duoc phan coéng gip mit truc tiép
hodc tra 161 qua dién thoai.

+ Hoac phong TCHC gt van ban tra 101 ( da
duoc duyét) tdi dia chi nguoi, don vi PAKN.

- Phong TCHC cép nhat vao SO tiép nhan va
xtt Iy PAKN, luu gitt hd so, théng tin lién
quan. Téng hop bio cdo co quan thim quyén
theo quy dinh




4.4. QT-XV-04:Quy trinh tiép nhan phan anh, kién nghi (PAKN) qua théng

tin dai chiing, mang xa hdi (c6 nhi€u luot ngudi xem):

Budée Tén budc .o
thye hién | thuc hl:én Trach nhiém N§i dung cong viéc Ghi chu
Budc 1 Tiép nhan | Can bd phu |- Can bd duoc phan cong phu trach tiép nhan| Trong ngay
théng tin trach ¢6 trach nhiém chuyén théng tin dén Lanh
dao Ban hoac lanh dao Ban truc tiép tiép
nhén thong tin
Budc2 |Xac minhndi| Ban Giam |BGD xir Iy thong tin, chuyén Pon vi ddu méi| Trong ngay
dung PAKN | dbc (BGD) |dé xac minh ndi dung PAKN
Budc 3 DPéxuit | Ponvidau |- Cac phong chuyén mén, c& nhan co lién| 02 ngay
hudng giai mbi quan nghién ctru ndi dung PAKN viét ban
quyét tuong trinh ( néu can thiét), hop phan tich sy
viée, ghi bién ban, tong hop bao céo gui toi
bVbM.
- DPVDM phdi hop véi ca nhan, don vi lién
quan tim hiéu, nghién ctru, dé xut bién phap
giai quyét, bao cao BGD.
Budc 4 | Giai quyét, | Ban Giam |Lanh dao Ban hop ( hodc két hop trong cujc
phé duyét dbe hop giao ban) d& phan tich su viéc, théng
nhat hudng giai quyét.
- Péi v6i PAKN tiéu cuc:
+ Phé duyét vin ban xur 1y dbi v6i ca nhan, bo
phén trong Ban c6 lién quan.
+ Phé duyét van ban xir Iy hodc nhic nho rat
kinh nghiém ddi v6i ca nhan, bd phan, don vi
cd lién quan.
- Bdi véi PAKN tich cuc:
Lanh dao khen ngoi, dong vién trong giao
ban, c6 hinh thirc khen thudng phu hop
Budc 5 | Hoan thién [Phong TCHC|- Phong TCHC cap nhét vao Sé tiép nhan va
luu trit hd so xtrt 1y PAKN, luu gitr hd so, thong tin lién
quan. Tong hop bio co co quan thim quyén
theo quy dinh
5. Phu luc:
- BM-XV-01: Tong hgp PAKN qua duong day nong
Thot | spr | VB | rgm it ngi dung | Cach gidi | S ™" | Thoigian | .
STT |gian tiep . X tiép b B phin A Ket qua
N goi dén . PAKN quyet .. | thuc hién
nhan nhin thwe hién




- BM-XV-02 :Tong hop PAKN tryc tiép tai Ban:

] ] C4 nhan. Bo
Thaoi gian |Nguwoi tiep| Toém tat ndi dung Cach giai 2 I} A B Thoi gian £ .
STT | .« R . : y; phén thuc n Keét qua
tiép nhan nhin PAKN quyét o thuc hién
hién
- BM-XV-03:Tong hop PAKN qua don thu
Thoi c Ca nhan,
. 0:1; B phan . .. | Toéom tat ngi dung | Cach giii A Thoi gian X .
STT |giantiép| . ‘. Noi giri : y: B phin - Ket qua
o tiép nhan PAKN quyét .. | thue hién
nhan thuce hién
- BM-XV-04:Tong hop PAKN qua thong tin dai ching, mang xa hdi
. Ca nhan, B e .
Thoi gian | Bo phén | Toém tit ngidung | Cachgiai | o °% Thoigian o
STT | .« T | .« . ’ X phin thue o Két qua
tiép nhin | tiép nhén PAKN quyet hién thwe hién

- BM-XV-05: Bao cao Téng hop két qua
cung cap chat luong dich vu

xtr Iy PAKN ciia ca nhan, don vi vé

STT

Téng
Téng s | . P SO‘ .
cupe goi Tong s0 | nguwoi
PAKN don thu | PAKN

truc

tiép

S6 86
Téng s6| PAKN i’:;';
PAKN | dang diing
qua phal,n vi pham
MXH tiep vi t.iép
nhin

nhén

S6 PAKN duwoc xir ly
Xir Iy CB, NV So
Caitién | cai | PAKN
. ] quy thién dwoc xir
chuyén|trach | dua
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