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BAN QUAN LY DU AN Doc lap - Tw do - Hanh phic
PHAT TRIEN TINH KHANH HOA
Sé: 174 /QP-BQL Khanh Hoa, ngay 09 thang 11 niam 2022
QUYET PINH

Vé viée ban hanh Quy trinh tlep nhén, xi ly phan anh, kién nghi
ciia to chire, ca nhan vé chat lwgng cung cap dich vu
ciia Ban Quén Iy dy &n Phat trién tinh Khanh Hoa

GIAM POC BAN QUAN LY DU AN PHAT TRIEN TINH KHANH HOA

Can cit Nghi dinh s6 20/2008/ND-CP ngay 14 thdang 02 ndm 2008 ciia
Chinh phii vé tiép nhdn, xir Iy phan dnh, kién nghi ciia cd nhén, té chirc vé cdc
quy dinh hanh chinh;

Can cir Quyét dinh s6 574/0D-TTg ngay 25 thang 4 nam 2017 cia Thii tuéng
Chinh phii vé ban hanh Quy ché tiép nhdn, xit Iy va trd loi kién nghi ciia nguoi
dan, doanh nghiép,

Can cur Quyét dinh s6 2693/QD-UBND ngay 28/9/2022 vé viéc sap nhdp Ban
Quan 1y dy dan dau tw cic cong trinh Dan dung va Cong nghiép tinh Khanh Hoa
vao Ban Quan ly dy dn Phat trién tinh Khanh Hoa va kién toan t6 chirc;

Xét dé nghi ciia Truéng phong T6 chire hanh chinh.

QUYET DINH:

Piéu 1. Ban hanh kem theo Quyet dinh nay Quy trinh tiép nhan, xir 1y phan
anh, kién nghi cua t6 chure, & nhan vé chat luong cung cip dich vu ciia Ban Quan
Iy dy 4n Phat trién tinh Khanh Hoa.

Piéu 2. Phong T6 chirc hanh chinh c6 trach nhiém tham muu, gitp Giam ddc
Ban trién khai, dén déc, theo dai va kiém tra viéc thuc hién Quyét dinh nay.

Dleu 3. Quyét dinh nay c6 hiéu lyuc thi hanh ké tir ngay Ky va thay thé Quyét
dinh s6 124/Qb-BQL ngay 03/12/2020 vé viéc ban hanh Quy trinh tiép nhan, xir
Iy phan anh, kién nghi cta td chirc, c& nhan vé chat luong cung cap dich vu cua
Ban Quan 1y dy an Phat trién tinh Khanh Hoa.

Piéu 4. Cac Trudng phong: T chirc hanh chinh; Tai chinh ké toan, Moi
trrong xa hoi; Quan 1y du an (1, 2, 3, 4) va toan thé vién chuc, nguoi lao dong tai
Ban Quaén 1y du an Phat trién tinh Khanh Hoa chiu trach nhiém thi hanh Quyét
dinh nay./.

Noi nhél?: (VBDPT)
- Nhu biéu 4;
- Luu: VT, Anh.
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QUY TRINH
Tiép nhén, xir Iy phan anh, kién nghi té chirc, ca nhan
vé chat lwgng cung cip dich vu
(Ban hanh kém theo Quyét dinh s6 174 /OP-BQL ngay 09 thang 11 ndm 2022
ciia Ban Quan Iy dy dn Phdt trién tinh Khanh Hoa)

1. MUC PiCH

Quy dinh trinh ty va phuong phap thong nhét trong viéc tiép nhan, giai quyét,
xur Iy don kién nghi cua t6 chirc, cd nhan vé chat lugng cung cap dich vu cua Ban
quan 1y du an Phat trién tinh Khanh Hoa nham khong ngimg dap ung yéu cau
ngay cang cao cua to chirc, ca nhan vé chat lugng cung cap dich vu.

2. PHAM VI AP DUNG

Ap dung cho qua trinh tiép nhan, giai quyét, xir 1y don kién nghi cta to chirc,
ca nhan vé chat luong cung cap dich vu thudc thadm quyén cua Ban.

3. PINH NGHIA, TU VIET TAT VA TAI LIEU LIEN QUAN

3.1. Pinh nghia, tir viét tit:

Cac thuat ngit, dinh nghia ¢6 lién quan dugc st dung.

3.2. Tai liéu lién quan: Quy trinh tiép nhan phan anh, kién nghi:

- Qua duong day nong: QT-XV-01.
- Truc 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. Quy trinh tiép nhén phan anh, kién nghi qua dwong diy néng: QT-XV-01:

Budc Tén budéc Tréach Noi dung céng viéc Ghi
thwe thwe hién nhiém .

. o ; chd
hi¢n

Buéce 1 | Tiépnhanphan | Vién chic | Vién chirc dugce phan cong thuc hién cong tac thuong | Trong
anh, kién nghi | phu trach | tryc dudng day nong 24/24. Khi tiép nhan kién nghi, | ngay
va xu ly thong | duong day | phan anh co trach nhi¢ém:
tin nong + Giai thich 13, xtr Iy ngay nhiing van dé c6 thé;

+ Néu vuot qua tham quyén thi chuyén Lanh dao dé xir Iy
thong tin va chuyén don vi dau méi thuc hién.

Buéc 2 | Xac minh ndi | Ban Giam | Ban Gidam ddc chuyén don vi dau mbi dé xac minh ndi | Trong
dung phan anh, | déc dung phan anh, kién nghi ngay
kién nghi vuot
qua tham
quyén  ngudi
tiép nhan

Buéce3 | Dé xuit huéng | Pon vi dau | - Cac phong chuyén mdn, ca nhan cé lién quan nghién | 02
giai quyét mdi ctru ndi dung PAKN viét ban tudng trinh (néu can thiét), | ngay

hop phan tich sy viéc, ghi bién ban, tong hop bio cdo
giri toi don vi dau moi.

- Pon vi dau méi phdi hop vé6i ca nhan, don vi lién quan
tim hiéu, nghién ctru, d& xuét bién phap giai quyét, bao
cé4o Ban Giam ddc.

Budc 4 | Giai quyét, phé | Ban Giam | Lanh dao Ban hop (hodc két hgp trong cudc hop giao
duyét déc ban) dé phan tich su viéc, thdng nhit hudng giai quyét):

- Pbi véi phan anh, kién nghi tiéu cuc:

+ Phé duyét vin ban xur 1y d6i v6i c4 nhan, bd phén trong
Ban ¢4 lién quan;

+ Phé duyét van ban tra 11 (néu c6 yéu cau tra loi bang
vin ban) hodc thong nhat ndi dung tra 151 ca nhéan, don
vi ¢6 phan anh, kién nghi (néu cé yéu cau gap triee tiép
hodc tra loi qua dién thogi).

- P4i v6i phan anh, kién nghi tich cyc: Lanh dao khen
ngoi, dong vién trong giao ban, c¢6 hinh thirc khen
thudng phu hop

Buéc 5 | Tra 10i cic bén | Vién chic | - Tra 10i phan anh, kién nghi:
lien quan va | dugc phn | + vien chic dugc phan cong gip mit truc tiép hodc tra
hoan thién, luu | cong, 161 qua dién thoai;
urirho so _F;g":g + Hofic Phong TCHC giri van ban tra 101 (dd duoc duyét)

toi dia chi ngudi, don vi phan anh, kién nghi.

- Phong TCHC cap nhat vao So tiép nhan va xir 1y phan
anh, kién nghi, luu giit hd so, thong tin lién quan. Téng
hop béo céo co quan tham quyén theo quy dinh




4.2. Quy trinh tiép nhin phan anh, kién nghj trwe tiép tai Ban: QT-XV-02:

Budc Tén buoc Trach Noi dung cong viée Ghi
thue thue hién nhiém .
hen | ' | ch

Buwoc1 | Tiépnhédnphan | Vién chirc | - Vién chirc dugc phan cong can c6 thai d6 lich sy nha | Trong
anh, kién nghi | phu trach | nhin va ling nghe y kién nguoi dan, tuyét ddi khong | ngay
va xtr Iy thong | tiép nhan | tranh cai v6i nguoi dan. Vién chic khi tiép nhan phan
tin thong tin | anh, kién nghi c6 trach nhiém sau day:

+ Giai thich 15, xir 1y ngay nhiing van dé c6 thé, hodc
chuyén téi ca nhan bo phan lién quan;

+ Ca nhan va bd phan li€n quan khi nhén dugc thong tin
c6 trach nhiém xu 1y ngay hodc phai truc tiép dén tan
noi kiém tra xir y;

+ Néu vuot qua thim quyén thi chuyén Lanh dao dé xur
ly thdng tin va chuyén don vi dau mi.

Buéc 2 | Xac minh ndi | Ban Giam | Ban Giam doc chuyén don vi dau mbi dé xac minh ngi | Trong
dung phan anh, | déc dung phan anh, kién nghi ngay
kién nghi vuot
qua tham
quyén  ngudi
tiép nhan

Buéce 3 | Bé xuat huéng | Pon  vi | Céc phong chuyén mén va ca nhan cé lién quan nghién 02
giai quyét dau méi ctru ndi dung phan anh, kién nghi viét ban tuong trinh | ngay

(néu can thiét), hop phan tich su viéc, ghi bién ban, tong
hop bao cao giri téi don vi ddu moi.

- Don vi dau mbi phdi hop vé6i ca nhan, don vi lién quan
tim hiéu, nghién ctru, d& xudt bién phap giai quyét, bao
c4o0 Ban Giam ddc.

Budc 4 | Giai quyét, Ban Giam | Lanh dao Ban hop (hodc két hop trong cuéc hop giao
phé duyét dbe ban) dé phan tich su viéc, thong nhat hudng giai quyét.

- Di v6i phan anh, kién nghi tiéu cuc:

+ Phé duyét vin ban xir Iy d6i v6i ca nhan, b phén trong
Ban ¢4 lién quan;

+ Phé duyét van ban tra 11 (néu c6 yéu cau tra loi bang
van ban) hodc thong nhét ndi dung tra 16i c4 nhan, don
vi c6 phan anh, kién nghi (néu cé yéu cau gap truc tiép
hodc tra loi qua dién thogi).

- Péi v6i phan anh, kién nghi tich cyc: Lanh dao khen
ngoi, dong vién trong giao ban, c6 hinh thirc khen
thudng phu hop

Buéce5 | Traloicacbén | Can  bo | - Tra 10i phan anh, kién nghi:
lien quan va | duoc phan | + Vién chirc dugc phan cong gip mit tryc tiép hodc tra
hoan thién, luu | cdng, 161 qua dién thoai;
trit hd so Phong + Hoic phong TCHC giri vin ban tra 10 (dd dwoc duyét)

TCHC t6i dia chi ngudi, don vi phan anh, kién nghi

- Phong TCHC cap nhat vao S tiép nhan va xir Iy phan
anh, kién nghi, luu giit ho so, thong tin lién quan. Téng
hop béo cdo co quan thdm quyén theo quy dinh.




4.3. Quy trinh tiép nhin phan anh, kién nghi qua don thu: QT-XV-03

Buwéc
thuc
hién

Tén bwée
thuc hién

Trach nhi¢ém

Noi dung cong viéc

Ghi

Buéc 1

Tiép nhan don
thu

Vién chic phu
trach ti€p nhéan
don thu

Vién chirc duge phan cong phu trach tiép nhan
don thu ¢ trach nhiém chuyén thu dén Lanh
dao Ban ( tryc tiép hodc qua E-Office)

Trong
ngay

Buéce 2

Xac minh noi
dung phan énh,
kién nghi

Ban Giam doc

Ban Giam dbc xir 1y thong tin, chuyén don vi
dau mdi dé xac minh ndi dung phan anh, kién
nghi

Trong
ngay

Buéce 3

Pé xuat hudng
giai quyét

Pon vi dau moi

- Céc phong chuy&n mdn, ca nhéan c6 lién quan
nghién ctru ndi dung phan anh, kién nghi viét
ban tudng trinh (néu can thiét), hop phan tich
su viéc, ghi bién ban, téng hop bao cao guri toi
don vi diu mdi.

- Pon vi ddu mdi phéi hop vé6i ca nhéan, don vi
lién quan tim hiéu, nghién ciu, dé xuét bién
phap giai quyét, bao cao Ban Giam ddc.

02
ngay

Budc 4

Giai quyét, phé
duyét

Ban Giam doc

Lanh dao Ban hop (hodc két hop trong cuéc hop
giao ban) dé phan tich su viéc, thong nhét
hudng giai quyét.

- P6i véi phan anh, kién nghi tiéu cuc:

+ Phé duyét van ban xir Iy d6i véi c nhan, bo
phan trong Ban c6 lién quan.

+ Phé duyét vin ban tra 161 (néu c¢é yéu cau tra
1o bang vin ban) hodc thong nhit ndi dung tra
161 ca nhéan, don vi ¢6 phan anh, kién nghi (néu
6 yéu cau gap triee tiép hodc tra 10i qua dién
thoai).

- i voi phéan anh, kién nghi tich cyc: Lanh
dao khen ngoi, dong vién trong giao ban, co
hinh thirc khen thuéng phu hop.

Buoc 5

Tra 101 cac bén
lién quan va
hoan thién, luu
trit hd so

- Vién chic
duoc phan cong;
- Phong TCHC

- Tré 161 phan anh, kién nghi

+ Vién chirc dugc phan cong gap mit truc tiép
hodc tra 161 qua dién thoai;

+ Hoac phong TCHC gtri van ban tra loi (da
duwoc duyét) téi dia chi nguoi, don vi phan anh,
kién nghi.

- Phong TCHC cip nhat vao S6 tiép nhan va
xir Iy PAKN, luu giit ho so, thong tin lién quan.
Téng hop bao céo co quan tham quyén theo quy
dinh.




4.4. Quy trinh tiép nhan phan anh, kién nghi qua théng tin dai ching, mang
xa hdi (cé nhiéu lwot nguwoi xem): QT-XV-04

luu trit hd
SO

tiép nhan va xur Iy phan anh, kién nghi, luu giir
ho so, thong tin lién quan. Tong hop bao cao
co quan thim quyén theo quy dinh.

Buéc Tén buée Trach nhiém Noi dung cong viée Ghi
thuc hién | thwc hién chu
Bude 1 Tiép nhan | Can bo phu trach | vign chirc duge phan cong phu trach tiép nhan | Trong
thang tin ¢6 trach nhiém chuyén thong tin ¢én Lanh dao | ngay
Ban hoac lanh dao Ban truc tiép tiép nhan
théng tin.
Buge2 | Xac  minh | Ban Gidm doc Ban Giam déc xi 1y thong tin, chuyén don vi | Trong
noi  dung dhu méi dé xéc minh ndi dung phan anh, kién | ngay
phan  anh, .
kién nghi ‘ nghi
Budre 3 Déxuat | Donvidaumdi | - Cgcphong chuyén mén, canhan cd liénquan | 02
h““ﬁg4%1a1 nghién ctru ndi dung phan 4nh, kién nghi viét | ngay
auye ban tudng trinh (néu can thiét), hop phan tich
sy viéc, ghi bién ban, téng hop béo cao gui toi
don vi dau moi;
- Pon vi dau mdi phéi hop véi ca nhan, don
vi lién quan tim hiéu, nghién ctru, dé xuét bién
phap giai quyét, bao céo ban Giam doc.
Budc 4 Giéj quye:':t, Ban Giam doc | [anh dao Ban hop (hodc két hop trong cudc
phé duyét hop giao ban) dé phan tich su viéc, thong nhat
huéng giai quyét.
- P6i véi phan anh, kién nghi tiéu cuc:
+ Phé duyét van ban xtr Iy d6i v6i ca nhan, bo
phan trong Ban c06 lién quan;
+ Phé duyét vin ban xir Iy hodc nhic nho rat
kinh nghiém ddi voi ca nhan, bo phan, don vi
c6 lién quan;
- Béi voi phan anh, kién nghi tich cuc: Lanh
dao khen ngoi, dong vién trong giao ban, cd
hinh thie khen thudng phu hop.
BugceS | Hoan thign | Phong TCHC Phong T6 chirc hanh chinh cap nhat vao S6




5.

Phu luc

5.1. Tong hop phan anh, kién nghi qua duwong diy néng: BM-XV-01:

STT | Thoigian | S6PT | Nguwdi | Téom tat | Cach Ca Thoi | Két qua
tiép nhan | goi dén tiép nji giai nhan, gian
nhin dung quyét | Bo phan | thuc
PAKN thue hién
hién
5.2.Tong hop phin anh, kién nghi truc tiép tai Ban: BM-XV-02
STT | Thoigian Nguoi Tém tit | Cach giai | CaAnhan, | Thoigian | Két
tiép nhan tiép nhan | ndi dung quyét B6 phian | thuec hién qua
PAKN thue hién
5.3. Tong hop phan anh, kién nghi qua don thw: BM-XV-03:
STT | Thoigian | Bo phan | Noigii | Tém tat | Cach Ca Thoi gian | Két
tiép nhan tiép nodi dung giai nhéan, | thuc hién | qua
nhin PAKN quyét | Bo phan
thuwe
hién

5.4. Tong hop phén anh, kién nghi qua thong tin dai chiing, mang xa hdi: BM-XV-04

STT

Thoi gian
tiép nhan

Bo phan
tiép nhan

Tém tit | Cach giai | CaAnhan, | Thoi gian
nodi dung quyét B6 phan | thwc hién
PAKN thuc hién

Két qua

vi vé cung cép chit lwong dich vu: BM-XV-05

5.5. Bao c4o Tong hop két qua xir Iy phan anh, kién nghi ciia ca nhan, don

STT

Tong
56
cufc
goi
PAKN

Téng
56
don
thw

Tong Téng
s6 s6
nguwoi | PAKN
PAKN qua
truc MXH

tiép

S6 S6
PAKN | PAKN
ding khéng
pham ding
vi tiép pham
nhan vi tiép
nhén

S6 PAKN dugc xir ly

Xirly CB, NV Cai
Pidu | Khién | Thi | fien
chuyén | trach | dua q\uy

trinh

Cai
thién
CsvC

S6
PAKN
duge
xir 1y
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