UBND TINH QUANG NGAI  CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

SO NOI VU Poc 1ap - Tw do - Hanh phtc
S6:47  /QDP-SNV Quang Ngai, ngay 0/ thang 7 nam 2025
QUYET PINH

Ban hanh Quy ché tlep cong dan, tlep nhan, xir ly don
va giai quyét khiéu nai, td cdo ciia S& Noi vu tinh Quang Ngai

GIAM POC SO NOI VU TINH QUANG NGAI

Can cir Ludt Khiéu ngi ngay 11/11/2011;

Can cir Lugt Tiép cong dan ngay 25/11/2013;

Can cir Ludt Té cdo ngay 12/6/2018;

Can cir Nghi dinh so 64/2014/NP-CP ngay 26/6/2014 cia Chinh pha quy
dinh chi tiét thi hanh mét sé diéu cia Ludt Tiép cong dan;

Can cir Nghi dinh s6 31/2019/NP-CP ngay 10/4/2019 ciia Chinh phii quy
dinh chi tiét mot sé diéu cia Ludt To cdo;

Can cir Nghi dinh so 124/2020/ND-CP ngay 19/10/2020 ciia Chinh phii
quy dinh chi tiet mét sé dieu va bién phap 16 chire thi hanh Ludt Khiéu nai;

Can cir Théng tw s6 04/2021/TT-TTCP ngay 01/10/2021 cia Thanh tra
Chinh phii quy dinh quy trinh tiép céng dan;

Can cit Théng tw sé 05/2021/TT-TTCP ngay 01/10/2021 cia Thanh tra
Chinh phii quy dinh quy trinh xit Iy don khiéu nai, don té cdo, don kién nghi,
phan danh;

Can cir Quyét dinh s6 06/2025/0P-UBND ngay 01/7/2025 ciia UBND tinh
Qudng Ngdi ban hanh Quy dinh chirc ning, nhiém vu, quyén han va co cdu to
chire cua So Noi vu tinh Quang Ngai,

Theo dé nghi cua Chanh Van phong So Noi vu.

QUYET PINH:

Piéu 1. Ban hanh kém theo Quyét dinh nay Quy ché tiép coéng dan, tiép
nhan, xu ly don va giai quyét khiéu nai, t cao cua S Néi vu tinh Quang Ngai.

Dleu 2. Quyét dinh nay c6 hiéu luc thi hanh ké tir ky va thay thé Quyét
dinh sb 337/QD-SNV ngay 14/3/2025 ctua Giam déc SO Noi vu tinh Quang
Ngai.

Piéu 3. Chanh Vin phong; Trudng cic phong chuyén mon, nghiép vu va
tuong duong, don vi thugc So; Cac co quan, don vi, td chirc, c4 nhan c¢é lién
quan c6 trach nhiém thi hanh Quyét dinhnay./.
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UBND TINH QUANG NGAI  CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
SO NOQI VU Doc 1ap - Tw do - Hanh phiic

QUY CHE
TIEP CONG DAN, TIEP NHAN, XU LY PON VA GIAI QUYET
KHIEU NAI TO CAO CUA SO NOI VU TINH QUANG NGAI
(Kém theo Quyét dinh sé 47 /QD-SNV
ngay 01/7/2025 ciia Gidm dbc S Néi vu tinh Qudng Ngdi)

Chuong I
QUY DINH CHUNG

Piéu 1. Pham vi diéu chinh

Quy ché nay quy dinh Ve trach nhiém tiép cong dan; quyén va nghia vu
cua cong dan dén khleu nai, to cdo, kién nghi, phan 4nh; trach nhiém ciia nguoi
tiép cong dan va viéce to chuc tiép cong dan tai co quan S& Noi vu.

Piéu 2. Pdi twong ap dung

1. Giam dbc So, Pho Giam dbc So, Truong cac phong chuyén mon,
nghiép vu va tuong duong, don vi thugc S& Noi vu.

2. Cong chuc dugc giao nhiém vu tiép cong dan tai dia diém tiép cong dan
S& Noi vu.

3. Cong dan dén noi tiép cong dan cua S¢ Noi vu dé khiéu nai, t0 cdo,

kién nghi, phan anh.

4. Co quan, t6 chirc, ca nhan c6 lién quan dén hoat dong tiép cong dan cia
S& Noi1 vu.

Piéu 3. Muc dich tiép cong dan

1. Huéng dan cong dan thuc hién quyén kh1eu nai, td céo, kién nghi, phan
anh dung quy dinh phap luat, gop phan tuyén truyén, phd bién phép lut.

2. Tiép nhan khiéu nai, t cdo, kién nghi, phan anh thudc thAm quyén giai
quyét ctia Giam ddc S& Noi vu dé xem xét, giai quyét theo quy dinh ctia phap
luat.

Piéu 4. Nguyén tiic tiép cong dan

1. Viéc tiép cong dan phai duoc tién hanh tai noi tiép cong dan cua So
Noi vu.

2. Viéc tiép cong dan phai bao dam cong khai, dan chu, kip thoti; thu tuc
don gian, thuan ti¢n; gitr bi mat va bado dam an toan cho nguoi t6 céo theo quy
dinh cuia phap luat; bao dam khach quan, binh dang, khong phan bié¢t dé1 xu
trong khi tiép cong dan.
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3. Tén trong, tao diéu kién thuan loi cho cong dan thuc hién viéc khiéu
nai, to céo, kién nghi, phan anh theo quy dinh cua phap luat.

Piéu 5. Trach nhiém tiép cong dan

1. Giam d6¢ S¢ Noi vu thue hién tiép cong dan dinh ky hodc dot xuat theo
quy dinh cuia Luat Tlep cong dan, truong hop ban cong viéc quan trong, phan
cong mot Pho Giam dbc So truc tiép tiép cong dan dinh ky. Cu thé:

- Tiép cong dan theo dinh ky vao ngay 15 hang thang, néu ngay 15 hing
thang trung vao cac ngay nghi theo quy dinh thi dugc chuyén sang ngay lam
viée ké tiép.

- Thuc hién tiép cong dan dot xuét theo quy dinh tai khoan 3 Diéu 18 Luat
Ti€p cong dan.

2. Giam dbc S& Noi vu quyét dinh phan cong cong chuc thude Van phong

S¢ Noi vu tiép cong dan thuong xuyén; lap so theo doi viée tiép cong dan, tiép

nhan, xir Iy don thu khiéu nai, tb cdo, phan anh, kién nghi cua cong dan theo quy
dinh cua phap luat.

Viéc tiép cong dan thuong xuyén duge thuc hién trong gio hanh chinh,
vao cac ngdy lam viéc trong tuan (#rir cdc ngay Ié, Tét...).

Picu 6. Pia diém tiép cong dan

1. Pia diém tiép cong dan thuong xuyén dit tai phong lam viéc thude Vin
phong S6.

2. Pia diém tiép cong dan dinh ky hodc dot xuat dat tai Phong tiép cong
dan S¢ Noi vu.

Piéu 7. Cac hanh vi bi nghiém cam

1. Gay phién ha, sach nhi€u hodc can tré nguoi dén khiéu nai, to cao, kién
nghi, phan anh.

2. Thiéu trach nhiém trong viéc tlep cong dan; lam mat hoic lam sai léch
thong tin, tai liéu do ngudi khiéu nai, t6 céo, kién nghi, phan anh cung cép.

3. Phan biét ddi xtr trong khi tiép céng dan.

4. Loi dung quyén khiéu nai, to cdo, kién nghi, phan anh dé gay roi trat tu
cong cong.

5. Xuyén tac, vu khéng, gay thiét hai cho co quan, td chirc, don vi, ca
nhan.

6. bBe doa, xuc pham co quan, t6 chuc, don vi, ngudi ti€p cong dan, nguodi
thi hanh cong vu.

7. Kich dong, cudng ép, du dd, 16i kéo, mua chudc nguoi khac tap trung
dong ngudi tai noi tiép cong dan.

8. Vi pham céc quy dinh khac trong ndi quy, quy ché tiép cong dan.
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) . . Chwo‘ng Im ) o '
QUYEN VA NGHIA VU CUA NGUOI PEN KHIEU NAI, TO CAO, KIEN
NGHI, PHAN ANH; TRACH NHIEM CUA NGUOI TIEP CONG DAN

Diéu 8. Quyén va nghia vu cia nguwoi dén khiéu nai, to cao, kien nghi,
phan anh

1. Khi dén noi tiép cong dan, ngudi khi€u nai, td cao, kién nghi, phan anh
coO cac quyén sau day:

a) Trinh bay v€ ndi dung khi€u nai, t6 cdo, kién nghi, phan anh;

b) Pugc hudng dan, giai thich vé ndi dung lién quan dén khiéu nai, t6 cao,
kién nghi, phan anh ctia minh;

C) Khiéu nai, t6 cdo vé hanh vi vi pham phap luat cua nguoi tiép cong
dan;

d) Nhan thong bao vé viéc tiép nhén, két qua xu Iy khiéu nai, t6 céo, kién
nghi, phan anh;

d) Truong hop nguoi khiéu nai, t6 céo, kién nghi, phan anh khéng sir
dung thong thao tiéng Viét thi c6 quyén sir dung ngudi phién dich;

e) Cac quyén khac theo quy dinh ctia phép lut vé khiéu nai, t6 céo.

2. Khi dén noi tiép cong dan, nguoi khiéu nai, t6 céo, kién nghi, phan anh
c6 cac nghia vu sau day:

a) Néu rd ho tén, dia chi hodc xuat trinh gidy to tiy than, gidy Gy quyén
(néu co);

b) C6 thai d6 dung muc, ton trong ddi véi ngudi tiép cong dan;

¢) Trinh bay trung thuc sy viéc, cung cap thong tin, tai liéu lién quan dén
ndi dung khiéu nai, t6 céo, kién nghi, phan anh; ky hoac diém chi xac nhan
nhimg ndi dung trinh bay da dugc ngudi tiép cong dan ghi chép lai;

d) Nghiém chinh chdp hanh noi quy tiép cong dan va hudng din cia
nguoi ti€p cong dan;

d) Truong hop nhiéu nguoi cung khiéu nai, t6 cdo, kién nghi, phan anh vé
mot ndi dung thi phai ctr ngudi dai dién dé trinh bay noi dung khiéu nai, to céo,
kién nghi, phan 4nh;

e) Chiu trach nhiém trudc phap luat vé noi dung khiéu nai, té cdo cia
minh.

Piéu 9. Trach nhiém ciia ngudi tiép cong dan

1. Khi tiép cong dan, ngudi tiép cong dan phai bao dam trang phuc chinh
te, co deo thé cong chire, vién chirc hodc phu hiéu theo quy dinh.
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2.Yéu cau nguoi den khiéu nai, to cao, kién nghi, phan anh néu rd ho tén,
dia chi hodc xuit trinh gidy to tiy than, gidy Uy quyen (néu cé); co don hodc
trinh bay rd rang noi dung khleu nai, to cdo, kién nghi, phan anh; cung cép thong
tin, tai liéu can thiét cho viéc tiép nhan, thy 1y vu viéc.

3. Co thai d6 dung muc, ton trong cong dan, lang nghe, tiép nhan don
khiéu nai, t6 cdo, kién nghi, phan anh hodc ghi chep day du, chinh x4c noi dung
ma ngudi dén khiéu nai, t6 cdo, kién nghi, phan anh trinh bay.

4. Giai thich, huéng dan cho ngudi dén khiéu nai, t6 cdo, kién nghi, phan
anh chap hanh chi truong, dudng 101, chinh sach, phap ludt, két ludn, quyét dinh
giai quyet da co hiéu luc phap luat cia co quan co tham quyén; huéng din nguoi
kh1eu nai, to cao, kién nghi, phan anh dén ding co quan hodc ngudi cd thim
quyen giai quyet.

5. Truc tiép xur ly hoac phan loai, chuyén don, trinh nguo1 co tham quyén
xur 1y khi€u nai, t6 cdo, kién nghi, phan anh; thong bao két qua xur Iy khi€u nai,
to cdo, kién nghi, phan anh cho cong dan.

6. Yéu cau ngudi vi pham néi quy noi tiép cong dan cham dut hanh vi vi
pham; trong trudng hop can thiét, 1ap bién ban vé viéc vi pham va yéu ciu co
quan churec nang xur 1y theo quy dinh cua phap luét.

Picu 10. Nhirng truwong hop dwoc tir chdi tiép cong dan

Nguoi tiép cong dan duge tir chdi tiép ngudi dén noi tiép céng dan cia S&
Noi vu trong cac truong hop sau day:

1. Nguoi trong tinh trang say do dung chat kich thich, nguoi méc bénh
tﬁmq than hodc mot bénh khac lam mat kha ndng nhan thic hodc kha nang diéu
khién hanh vi cua minh;

2. Nguoi c6 hanh vi de doa, xuc pham co quan, td chure, don vi, nguoi tiép
cong dan, nguoi thi hanh cong vu hodc ¢6 hanh vi khac vi pham ndi quy noi tiép
cong dan;

3. Nguoi khiéu nai, to céo vé vu vige da giai quyét dung chinh sach, phap
luat, dugc co quan nha nude co tham quyen kiém tra, ra soat, thong bao bang
van ban va da duoc tiép, giai thich, huéng dan nhung van cb tinh khiéu nai, t6
cao kéo dai;

4. Nhirng truong hop khac theo quy dinh cua phép luat.

) _Chwong III
TO CHUC TIEP CONG DAN

Piéu 11. Quy dinh tai noi tiép cong dan

Tai noi tiép cong dan ctia S& Noi vu phai niém yét lich tlep cong dan, ndi
quy tiép cong dan, trach nhiém cua nguoi tiép cong dan, quyén va nghia vu cta
cong dan khi dén noi tiép cong dan theo Quy ché nay.



Pi¢u 12. Pén tiép cong dan va xac dinh nhin thin ciia nguwoi khiéu
nai, ngudi to cao, ngudi kien nghi, phan anh

Khi cong dan dén khi€u nai, t0 cdo, kién nghi, phan anh thi nguoi tiép
cong dan ¢ trach nhi¢m don ti€p va thuc hién nhu sau:

1. Khi tiép nguoi khleu nai thi nguoi tlep cong dan yéu cau ho néu rd ho
tén, dia chi va xuat trinh gidy to tuy than, gidy gi6i thiéu, gidy uy quyén (néu
cod).

2. Khi tiép nguoi t6 céo, nguoi kién nghi, phan anh thi nguoi tiép cong
dan yéu cau nguoi t6 cao, ngudi kién nghi, phan anh néu rd ho tén, dia chi va
xuat trinh gidy to tiy than.

Trong qué trinh tiép ngudi td cdo, nguoi tiép cong dan phai giit bi mat ho
tén, dia chi, but tich nguoi t6 cao theo quy dinh cua phap luat vé t6 cao.

Piéu 13. Tiép nhén khiéu nai, t6 cao, kién nghi, phan anh

1. Khi cong dan dén trinh bay tryc tlep va khong c6 don thi nguoi tiép
cong dan huéng dan cong dan viét don khiéu nai, td céo, kién nghi, phan anh
hoac ghi chép day du, trung thuc, chinh xac noi dung trinh bay caa cong dan;
noi dung ndo chua rd thi ¢é nghi cong dan trinh bay thém, sau d6 doc lai cho
cong dan nghe va dé nghi ho ky tén hodc diém chi xac nhan vao vin ban.

2. Trudng hop cong dan dén trinh bay va c6 don vai noi dung cu thé ro
rang, co thé xac dinh duoc rd tinh chat vy viéc va co quan c6 tham quyén giai
quyet thi nguoi tiép cong dan huong dan cong dan gui don dén co quan c6 tham
quyén dé duoc xem xét, giai quyét theo quy dinh cua phap lut.

3. Truong hop nhiéu ngudi dén khiéu nai, té cdo, kién nghi, phan anh vé
ciing mot ndi dung thi nguoi tiép cong dan hudéng dan ho cir ngudi dai dién dé
trinh bay; ghi lai ndi dung trinh bay va dé nghi nguoi dai dién ky tén hoic diém
chi xac nhan vao van ban.

4. Truong hop cong dan trinh bay nhiéu noi dung, vira €6 noi dung khiéu
hai, vra ¢0 ndi dung to cao, kién nghi, phan anh thi ngudi tiep cong dan husng
dan céng dan thuc hién viéc khiéu nai, to cao, kién nghi, phan anh theo quy dinh
cua phap luat.

5. Viéc tiep nhan, ghi chép noi dung khiéu nai, to céo, kién nghi, phan anh
va viéc huong dan cong dan viet don phai duoc ghi vao So tiep cong dan hoac
duoc nhap vao phan mém co s¢ dit liéu vé tiep cong dan.

Pi¢u 14. Phan loai, xir Iy khiéu nai, t6 cdo, kién nghi, phin anh

1. Viéc phan loai, xtr Iy noi dung khiéu nai, to céo, kién nghi, phan &nh
dugc can cir vao ban ghi ngi dung trinh bay hodc don cua cong dan va thyc hi¢n
theo Thong tu s6 05/2021/TT-TTCP ngay 01/01/2021 cua Thanh tra Chinh phu
quy dinh quy trinh xtr 1y don khiéu nai, don t0 cao, don kién nghi, phan anh.

2. Y kién trinh bay noi dung hoic don khiéu nai, t6 céo, kién nghi, phan



anh khong thudc tham quyen giai quyet cua S& Noi vu thi ngu’GI tiép cong dan
huéng dan céng dan viét don giri dén co quan, t6 chuac co tham quyén giai
quyet

Truong hop khiéu nai, té cdo thudc tham quyén giai quyét cua cac co
quan, don vi thuoc S& Noi vu ma chua duogc giai quyét thi nguoi tiép cong dan
tiép nhan don va bao cdo Giam déc S¢ Noi vu chi dao cic co quan, don vi
thudc S¢ b tham quyén giai quyét.

3. Y kién trinh bay ndi dung hodc don khiéu nai, to co, kién nghi, phan
anh thudc tham quyén giai quyet ctia S Noi vy thi nguoi tiép céng dan tlep
nhan céc thong tin, tai licu dé bao céo Gidm dbc S& Noi vu xem xét, giai quyét
theo tham quyén. Néu céng dan cung cap céc théng tin, tai liéu, ching cir 6 lién
quan dén khiéu nai, to cao, kién nghi, phan 4anh thi nguoi tiép cong dan xem xét
dé tiép nhan cac thong tin, tai liéu, ching ct d6. Viéc tiép nhan thong tin, tai
lidu, chitng ctr duoc thuc hién bang gidy bién nhan theo Mau sé 02 ban hanh
kém theo Thong tu sé 04/2021/TT-TTCP ngay 01/10/2021 cua Thanh tra Chinh
phu.

Piéu 15. Trinh ty tiép cong din ciia Giam ddc Sé Noi vu

L Chanh Van phong So Noi vu truc tiép tham muu Gidm dbc S& Noi vu
tiép cong dan dinh ky hodc ddt xuat theo quy dinh.

2. Chanh Vin phong S¢ kiém tra thanh phan tham du, ndi dung chuan bi
béo cdo cho nguoi chu tri tiép cong dan trudc khi bat dau viée tiép cong dan va
phan cong cong chirc giup viée goi cong dan theo thir tyr da dang ky, kiém tra
gidy to tuy than, bao cao cho nguoi chu tri vé ho tén, dia chi, ndi dung yéu cau
chu yéu cua cong dan.

3. Cong dan trinh bay va cung cap tai liéu dé 1am ro thém ndi dung, yéu
cau ctia minh.

4. Nguoi chu tri ti€p cong dan diéu hanh viéc hoéi, dap va dé nghi cac co
quan, to chirc, cd nhan cé lién quan tham gia trao doi vé cac ndi dung co lién
quan dén yéu cau cua cong dan.

5. Néu vu viéc 13 rang, cu thé, c6 co s& va thudc thim quyén giai quyét
cia S¢ Noi vu thi nguoi chu tri tiép cong dan phai tra 10i ngay cho cong dan
biét; néu vu viéc phtre tap can nghién ctu, xem xet thi noi rd thoi han giai quyét
va ngudi can lién hé dé biét két qua giai quyét.

6. Két thiic viéc tiép cong dan, nguoi chu tri tiép cong dan ra thong bao
két luan viéc tiép cong dan.

7. Viéc tiép cong dan cua Giam déc S& Noi vu phai dugc cong chic gitp
viéc ghi chep day du vao So tiép cong dan hoic ‘nhap thong tin vao Co so du
liéu quoc gia v€ cong tac tiép cong dan, giai quyét khiéu nai, t6 céo, kién nghi,
phan anh hodc phan mém quan 1y cong tac tiép cong dan va duogc luu tai noi tiép
cong dan.



Piéu 16. Trach nhiém ciia Vin phong Sé va cac phong chuyén mon,
nghiép vu va twong dwong, don vi thugc S¢' trong cong tac ti€p cong din
cua Giam doc S¢ Noi vu

1. Van phong S& chi tri, phdi hop véi cac phong chuyén mén, nghiép vu

va tuong duong, don vi thudc S¢ gitp Giam dbc So to chuc tiép cong dan dinh
ky hoic tiép cong dan dot xuat theo quy dinh ctia Luat Tiép cong dan.

2. Khi duoc moi dén du budi tiép cong dan dinh ky cua Giam doc So,
truong cac phong chuyén mén, nghiép vu va tuong duong, don vi thuéc S¢ Noi
vu phai chuan bi nhiing noi dung co lién quan va tryc tiép tham gia. Truong hop
co ly do chinh dang thi ctr cap pho di thay nhung phai uy quyén va chiu trach
nhi¢m trude Giam dbc SO Noi vu vé ndi dung uy quyén; tham muu cho Giam
dbc So giai quyét kip thoi nhimg khiéu nai, t6 cdo, kién nghi, phan anh cta cong
dan theo thim quyén va theo quy dinh cta phép lut.

Piéu 17. Thong bao két qua xir 1y khiéu nai, té cdo, kién nghi, phan
anh

Trong thot han 10 ngay lam vigce, ké tir ngay tiép nhan noi dung khiéu nai,
t6 cao, kién nghi, phan anh; Giam déc So hodc cong chirc tiép cong dan thuong
xuyén tham muu Giam doc Sé tra 10i truc tiép hodc thong bao bang vin ban dén
nguoi da dén khiéu nai, to cao, kién nghi, phan anh vé mot trong cac ndi dung
sau day:

- Khiéu nai, t6 c4o, kién nghi, phan anh da duogc thu 1y dé giai quyét;

- Viéc xem x¢t khi€u nai, t6 cao dé€ thu 1y can kéo dai thoi gian do can xac
minh thém theo quy dinh cia Luat Khiéu nai, Luét T6 céo;

- Tir chéi thy 1y doi v6i khiéu nai, t0 cdo khong thudc tham quyén giai
quyét cua S& Noi vu hodc khong du diéu kién thy 1y;

- Noi dung khiéu nai, t6 céo, kién nghi, phan anh da dugc chuyén dén co
quan, t6 chirc, don vi, ca nhan c6 thim quyén giai quyét.

) Chwong IV
PIEU KHOAN THI HANH

Picu 18. Vin phong S¢ Noi vu chi tri chudn bi cac diéu kién vat chat can
thiét, ddm bao cho hoat dong ti€p cong dan tai co quan S Noi vu.

Piéu 19. Trudng cac phong chuyén mén, nghiép vu va twong duong, don
vi thugc S& NoOi vu c6 trach nhiém thyuc hién nghiém tic quy dinh nay; Trudng
Ban Thi dua - Khen thuéng xdy dung, ban hanh Quy ché tiép cong dan tai co
quan, don vi minh dam bao theo quy dinh cta phap luét.
Piéu 20. Lanh dao, cong chtrc, vién chirc cua S& NOi vu va cac td chuc,
c4 nhan dén noi tiép cong dan cua S& Noi vu phai chdp hanh va thuc hién
nghiém tac Quy ché nay.
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Trong qué trinh thyc hién, néu c6 phat sinh méi hodc vudng mic dé nghi
to churc, ca nhan phan anh vé S& Noi vu (qua Van phong So) d€ sura doi, bo sung
cho phu hop./.
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