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SO NOI VU TINH KHANH HOA CONG HOA XA HOI CHU NGHIiA VIET NAM
TRUNG TAM DICH VU VIEC LAM Pic 1ap - Tw do - Hanh phiic

QUY CHE TIEP CONG DAN
CUA TRUNG TAM DICH VU VIEC LAM KHANH HOA
(Kém theo Quyét dinh s6 12 /OP-DVVLKH ngay 18 thang 04 ndm 2025
ciia Giam doc T rung tam Dich vu viéc lam Khanh Hoa)

Chuong 1
QUY DINH CHUNG

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

1. Quy che nay quy dinh vé to chure tiép cong dan, quy trinh tiép cong dan
dén khiéu nai, t6 cdo, kién nghi, phan anh; trach nhiém tiép céng dan tai noi tiép
cong dan cua Trung tdm Dich vu viéc lam Khanh Hoa.

2. Quy ché nay 4p dung dbi véi Lanh dao Trung tdm; Lanh dao phong
chuyén mon, vién chirc dugc giao nhi€ém vu tiép cong dan va t6 chirc, ca nhan dén
khiéu nai, to céo, kién nghi, phan anh tai Tru sé Trung tdm Dich vu viéc lam
Khanh Hoa (noi tiép cong dén).

Dieu 2. Muc dich cia viéc tiép cong dan

1. Huéng dan cong dan thuc hién quyen khiéu nai, t6 céo, k1en nghi, phan
anh dung quy dinh cua phap luat; gop phan tuyén truyén phap luat vé khiéu nai,
t6 cdo cho cong dan.

2. Tiép nhan khiéu nai, t6 cdo, kién nghi, phan anh thugc thAm quyén gidi
quyét cia Trung tAm Dich vu viéc 1am Khanh Hoa dé kip thoi xem xét, giai quyét
hodc tra 161 cong dan theo quy dinh cia phap luét.

3. Tiép nhan cac thong tin, trinh bay ¥ kién, nguyén vong, dong gop giai
phap vé€ nhiing van dé lién quan dén cong viéc thudc pham vi, chlrc nang, nhiém
vu va trach nhiém cta Trung tdm Dich vu viéc lam Khanh Hoa.

Picu 3. Nguyén tic tiép cong dan

1. Viéc tiép cong dan phai duoc tién hanh tai noi tiép cong dan cua Trung
tam Dich vu viéc lam Khanh Hoa.

2. Viée tiép cong dan phai bao dam khach quan, cong khai, dan chu, kip
thoi; tha tuc don gidn, thuadn ti€n; gitr bi mat va bao dam an toan cho nguoi to céo
theo quy dinh cua phap luat va tuyét doi khong duge phan biét doi xu khi tiép
cong dan.

3. Nguoi tiép cong dan phai ton trong, lang nghe, tao diéu kién thuén loi

cho cong dan thyuc hién viéc khiéu nai, t6 céo, kién nghi, phan anh theo quy dinh
cua phéap luat.

Diéu 4. Tir chdi tiép cong dan
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Nguoi tiép cong dan duoc tir chdi tiép ngudi dén noi tiép cong dan trong
cac truong hop sau day:

1. Nguoi trong tinh trang say do dung chat kich thich, ngudi méic bénh tim
than hodc mot bénh khac 1am mét kha nang nhan thirc hoic kha niang diéu khién
hanh vi ctia minh;

2. Ngudi c6 hanh vi de doa, xuc pham co quan, t6 chirc, don vi, nguoi tiép
cong dan, nguoi thi hanh céng vu hodc ¢6 hanh vi khac vi pham ndi quy noi tiép
cong dan;

3. Nguoi khiéu nai, td cdo vé vu vige da giai quyét dang chinh sach, phap
luat, dugc co quan nha nudce co tham quyen kiém tra, ra soat, thong bao bang van
ban va di dugc tiép, giai thich, huéng dan nhung cong déan van c6 tinh khiéu nai,
to c4o, kién nghi, phan anh kéo dai thi Giam dbc Trung tim ra thong béo tir ch01
tiép cong dan. Thong bao tir chdi tiép cong dan duoc thuc hién theo Mau s 01
ban hanh kém theo Thong tu s6 04/2021/TT-TTCP ngay 01/10/2021 ctia Tong
Thanh tra Thanh tra Chinh pht quy dinh quy trinh tiép cong dan.

4. Nhirng truong hop khac theo quy dinh ctia phap luat.

5. Cac truong hop tir chdi tiép cong dan theo khoan 1, khoan 2 Diéu nay thi
nguoi tiép cong dan phai giai thich cho cong dan duogc biét 1y do tir choi tiép,
dong thot bao cao nguoi phu trach ti€ép cong dan.

Pi¢u 5. Cac hanh vi bi nghiém cAm

1. Gay phién ha, sach nhiéu hodc can tré ngudi dén khiéu nai, to co, 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 cdo, kién nghi, phan anh cung cap.

3. Phan biét d6i xir trong khi tiép cong dan.

4. Loi dung quyén khiéu nai, t6 cdo, kién nghi, phan anh dé gay roi trét tu
cong cong.

5. Xuyén tac, vu khéng, gay thi¢t hai cho co quan, td chure, don vi, ¢4 nhan.

6. Pe doa, xtic pham co quan, td chire, don vi, nguoi tiép cong dan, nguoi
thi hanh cong vu.

7. Kich dong, cudng ép, du do, 16i kéo, mua chudc nguoi khac tip trung
dong nguoi tai noi ti€p cong dan.

Pi¢u 6. Trach nhiém tiép cong dan

Léanh dao Trung tam, Quan ly phong va vién chuc tiép cong dan co trach

nhiém t6 chirc va thuc hién viéc tlep cong dan theo diing quy dinh cua Luat Tiép
cong dan va quy dinh ctiia Quy ché nay.



) ~ Chuong II
TO CHUC TIEP CONG DAN

Piéu 7. Tiép cong din dinh ky va dot xuit
1. Tiép cong dan dinh ky

Giam ddc Trung tdm tiép cong dan vao ngdy 15 hang thang tai dia diém
tiép cong dan cta Trung tdm Dich vu viéc lam Khanh Hoa, néu ngay tiép cong
dan tring vao ngay nghi, 18, tét thi thuc hién vao ngay lam viéc tiép theo.

Truong hop Gidm doc Trung tam ban cong tac khong thé tiép cong dan
theo lich da dinh thi uy quyen cho Phé Giam ddc Trung tam tiép cong dan va Pho
Gidm doc duoc ty quyén cé trach nhiém bao céo lai véi Giam ddc Trung tim vé
két qua tiép cong dan.

Vién chic dugc phan cong truc, thyuc hién tiép cong dan trong gio hanh
chinh vao cac ngay lam viéc va dugc thuc hién tai dia diém ti€p cong dan ctua
Trung tam Dich vu vi¢c lam Khanh Hoa.

2. Tiép cong dan dot xuat

Ngoai thoi gian tiép cong dan dinh ky hang thang con c¢6 tiép cong dan dot
xuat trong cac truong hop sau day:

a. Vu viéc gay git, phuc tap, co nhiéu ngudi tham gia, lién quan den trach

nhiém ctia nhiéu co quan, to chtrc, don vi hodc ¥ kién ctia cac co quan, to chic,
don vi con khéc nhau.

b. Vu viéc néu khong dugc chi dao, xem xét kip thoi co thé gy ra hau qua
nghiém trong hodc co thé dan dén huy hoai tai san cua Nha nudc, cia tap thé,
xam hai dén tinh mang, tai san cia nhan dan, anh huong dén an ninh, chinh trj,
trat tu, an toan xa hoi.

Piéu 8. Tiép cong din thwong xuyén

1. Viéc tiép cong dan thuong xuyén cta Trung tm do vién chirc duoc giao
nhi€m vy tiép cong dan thuong xuyén thyuc hi¢n viéc ti€p cong dan tai Phong tiép
cong dan.

2. Ctr vién chtre thye hién nhiém vu ph01 hop tiép cong dan thuong xuyén

tai dia diém tiép cong dan cua S& Noi vu dé tiép nhan khiéu nai, t6 céo, kién nghi,
phan anh thudc pham vi quan 1y ctia don vi.

Piéu 9. Pia diém tiép cong dan

1. Pia diém tiép cong dan cua Trung tdm Dich vu viéc lam Khanh Hoa
duoc bo tri tai tru s¢ lam viéc cua co quan.

bia chi: 56 Lé Quy Bon, Tan Tién, Nha Trang, Khanh Hoa.

2. Phong Hanh chinh - Nghi¢p vu thuc hién niém yét cong khai Noi quy,
Quy ché tiép cong dan tai dia di€m ti€p cong dan cua Trung tam Dich vu viéc lam
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Khéanh Hoa; dam béo cac di¢u kién co sd, vat chat cho dia diém ti€p cong dan cua
Trung tam Dich vu vi¢c lam Khanh Hoa.

Piéu 10. Nguoi tiép cong dan

1. Nguoi tiép cong dan co trach nhiém thyc hi¢n tiép cong dan thuong
xuyén vao gio hanh chinh cac ngay lam viéc trong tudn. Lap S6 tiép cong dan
theo Mau s6 03 quy dinh tai Thong tu s6 04/2021/TT-TTCP ngay 01/10/2021 cua
Tong Thanh tra Thanh tra Chinh pha quy dinh quy trinh tiép cong dén.

2. Ngudi tiép cong dan phai c6 pham chat dao dirc tbt, co nang luc chuyén
mon, ndm ving chinh sach ciia Pang, phap lut cia Nha nudc, am hiéu thyc té,
c6 kha niang van dong, thuyét phuc quan ching, nhiét tinh, bao dam yéu cau vé
suc khde va co6 trach nhiém véi nhiém vu duoc giao.

Chuong 111

~ QUYEN VANGHIA VU CUA NGUOI PEN KHIEU NAL TO CAO,
KIEN NGHI, PHAN ANH; TRACH NHIEM CUA NGUOI TIEP CONG DAN

Dieu 11. Quyeén va nghia vu cia nguwoi den khi€u nai, to cao, kieén nghi,
phan anh

1. Khi dén noi tiép cong dan, nguoi khiéu nai, to cao, kién nghi, phan anh,
coO cac quyén sau day:

a) Trinh bay vé nd1 dung khiéu nai, to cao, kién nghi, phan anh;

b) Puoc huéng dan, gidi thich vé noi dung lién quan dén khiéu nai, t6 céo,
kién nghi, phan anh ctia minh;

c¢) Khié€u nai, t6 cdo v€ hanh vi vi pham phap luat cua nguoi tiép cong dan;

d) Nhan théng bao vé viéc tiép nhan, két qua xir Iy khiéu nai, t6 cdo, kién
nghi, phan anh;

d) Truong hop ngudi khié}u nai, t6 céo, kién nghi, phan anh khong str dung
thong thao tiéng Viét thi c6 quyén st dung nguoi phién dich;

e) Cac quyén khac theo quy dinh cua phap luat vé khiéu nai, té cdo.

2. Khi dén noi tiép cong dan, nguoi khiéu nai, td 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 nguoi tiép cong dan;

¢) Trinh bay trung thyuc sy viéc, cung cap thong tin, tai liéu lién quan dén

n6i dung khiéu nai, t6 cdo, kién nghi, phan anh; ky hoac diém chi x4c nhan nhiing
noi dung trinh bay da duoc ngudi tiép cong dan ghi chép lai;



d) Nghiém chinh chap hanh noi quy, quy ché tiép céng dan va hudng dan
cua nguoi tiép cong dan;

d) Khong duoc tu ¥ quay phim, chup anh, ghi am khi chua co sy dong ¥
cua nguoi ti€p cong dan; khong mang vat dung nguy hiém gay mat an ninh vao
noi tiép cong dan.

e) Hét gio 1am viéc, khong duoc luu lai dia diém tiép cong dan dudi bat ky
hinh thurc nao.

g) Trudng 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 ndi dung khiéu nai, t6 cio,
kién nghi, phan anh;

h) Chiu trach nhi€m trudce phap luat vé ndi dung khi€u nai, t6 cdo ciia minh.
Diéu 12. Nhiém vu va quyén han cia vién chire tiep cong dan

‘ 1. Khi tiép cong dan, ngudi tiép cong dan phai bao dam trang phuc chinh
te, co deo thé vién chirc hodc phu hi€u theo quy dinh.

2.Yéu cau nguoi den khiéu nai, t6 cao, kién nghi, phan anh néu r6 ho tén,
dia chi hodc xuat trinh glay to tuy than, glay iy quyén (néu cd); co don hodc trinh
bay rd rang ndi dung khiéu nai, t6 cao, kién nghi, phan anh; cung cap thong tin,
tai liéu can thiét cho viéc tlep nhan, thu 1y vu viéc.

3. Co thai d¢ ding muyc, ton trong cong dan, léng nghe, tiép nhan don khiéu
nai, to cdo, kién nghi, _phan anh hodc ghi chep day du, chinh xac nodi dung ma
ngudi dén khiéu nai, t6 co, kién nghi, phan anh trinh bay vao S6 Tiép cong dan.

4. Giai thich, huéng dan cho nguoi dén khiéu nai, t6 céo, kién nghi, phan
anh chap hanh chi truong, dudng 161, chinh sach, phap luat, két luan, quyét dinh
giai quyét da co6 hi¢u luc phap ludt cua co quan c6 tham quyén; huéng dan nguoi
khiéu nai, t6 cao, kién nghi, phan 4nh dén dung co quan hodc ngudi c6 tham quyén

giai quyet
5. Truc tlep xtr 1y hodc phan loai, chuyén don, trinh ngudi c6 thim quyen

xtr 1y khiéu nai, t6 cdo, kién nghi, phan anh; thong bao két qua xir 1y khiéu nai, t6
c40, kién nghi, phan anh cho cong dan.

6. Yéu cau ngudi vi _pham ndi quy noi tiép cong dan cham dut hanh vi vi
pham; trong truong hop can thiét, 14p bién ban vé viéc vi pham va yéu ciu co
quan chure nang xtr 1y theo quy dinh cua phap luat.

7. Trong qua trinh tiép nguoi to céo, nguoi tiép cong dan phai giit bi mat
ho tén, dia chi, but tich ctia nguoi t6 cdo theo quy dinh ctia phap luat vé to cdo.

. Chuwong IV A A
TRINH TU, THU TUC TIEP CONG DAN
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Piéu 13. Xac dinh nhéan thin ngwodi khiéu nai, td cdo, kién nghi, phan
anh

1. Khi tlep nguoi khiéu nai, nguoi tiép cong dan yéu cau ho néu r6 ho tén,
dia chi va xudt trinh gidy t& tuy than, gidy gi6i thiéu, gidy uy quyén (néu cb).

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

Picu 14. Phan loai, xir Iy ndi dung tiép cong dan

1. Truong hop cong dan trinh bay ndi dung khiéu nai, t6 céo, klen nghi,
phan anh khong thudc tham quyén giai quyet cua Trung tdm thi nguoi tlep cong
dan hudng dan cong dan c6 don giri dén co quan, to chirc c6 thim quyén giai
quyet

2. Truong hop noi dung cong dan trinh bay thudce thAm quyén giai quyét
cua Trung tam thi ngudi tiép cong dan tlep nhén cac thong tin, tai liéu dé bao céo
ngudi co tham quyén xem xét, giai quyet Nguoi tiép cong dan tlep nhan cac thong
tin, tai liéu, chung ctr (néu co) bang gidy bién nhan theo Mau s 02 ban hanh kém
theo Thong tu s6 04/2021/TT-TTCP ngay 01/10/2021 ctia Tong Thanh tra Thanh
tra Chinh phu quy dinh quy trinh tiép cong dan.

Piéu 15. Hwéng din, nghe va ghi chép ndi dung khiéu nai, té co, kién
nghi, phan anh

1. Khi cong dan dén trinh bay truc tiép va khong co don thi ngudi tiép cong
dan hudng dan cong dan viét don khiéu nai, t6 cdo, kién nghi, phan 4nh hoic ghi
chép day du, trung thuc, chinh xac ndi dung trinh bay cua cong dan vao So tiép
cong dan. Noi dung nio chua rd thi dé 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 van ban.

2. Trong trudng hop cong dan dén trinh bay va ¢6 don v6i ni dung cu the,
10 rang, co thé xac dinh dugc tinh chat vu viéc va co quan c6 thim quyén giai
quyet thi nguoi tiép cong dan hudng dan cong dan gui don dén co quan c6 thim
quyén dé duoc xem xét, giai quyét theo quy dinh phap luat.

3. Truong hop nhiéu nguoi khiéu nai, t6 céo, kién nghi, phan anh vé cung
mot ndi dung thi ngudi tiép cong dan hudéng dan ho cir dai dién dé trinh bay; ghi
lai nd1 dung trinh bay va dé nghi nguoi dai dién ky tén hodc diém chi xac nhan.

4. Néu cong dan trinh bay nhiéu ndi dung, vira ¢6 ndi dung khi€u nai, vira
c6 ndi dung to cao, kién nghi, phan anh thi nguoi ti€p cong dan hudng dan cong
dan thyuc hién vi¢c khi€u nai, to cdo, kién nghi, phan anh theo quy dinh cua phép
luat.

5. Vigce ti€p nhan, ghi chép ndi dung khiéu nai, t6 cdo, ki€n nghi, phan dnh
va vi¢c huong dan cong dan vieét don déu phai dugc ghi vao SO tiép cong dan
hodc dugc nhdp vao phan mém co s¢ dit liu ve ti€p cong dan.

Piéu 16. Thong bao két qua xir Iy khiéu nai, td cdo, kién nghi, phan anh
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Trong thot han 10 ngay lam viéc, ké tir ngay tiép nhan ndi dung khiéu nai,
t céo, kién nghi, phan anh; Trung tdm co trach nhiém tra 161 truc tiép hodc thong
bao béng van ban dén nguoi da dén khiéu nai, t6 cdo, kién nghi, phan 4nh vé mot
trong cac ndi dung sau day:

- Khiéu nai, t6 cdo, kién nghi, phan 4nh da dugc thu ly dé giai quyét

- Viéc xem x¢ét khi€u nai, t6 cdo dé thu 1y can kéo dai thoi gian do can xac
minh theo quy dinh ctia Luat Khiéu nai, Luat T6 céo;

- Tir chéi thu 1y d6i v6i khiéu nai, t6 cao khong thudc tham quyén giai quyét
cua co quan, to chirc, don vi minh hoac khong du dicu kién thu 1y;

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

) Chwong V ]
MOI QUAN HE CONG TAC

Piéu 17. Quan hé ciia Phong Hanh chinh - Nghiép vu véi cac Phong
chuyén mon thugc Trung tim

1. Khi nhan dugc yéu cau tiép cong dan, phong Hanh chinh - Nghiép vu c6
trach nhiém thong bao cho cac Phong chuyén moén thudc Trung tam c6 lién quan
biét dé phodi hop tiép cong dan va tra 161 don thu trong thoi han luat dinh.

2. Lanh dao cac Phong chuyén mon thudc Trung tam co6 trach nhiém phéi
hop v61 Gidm doc Trung tAm trong viéc cung cp thong tin, tai liu lién quan dén
viéc khiéu nai, t6 cdo, kién nghi, phan anh. Viéc cung cap tai liéu, trao doi thong
tin phai kip thoi, dung thoi gian, dam bao tuén thu ding quy dinh cua phap luat,
dap Gmg yéu cau cong tac tiép cong dan.

3. Lanh dao cac Phong chuyén mon thu¢c Trung tdm co trach nhiém phéi
hop vo1 phong Hanh chinh - Nghiép vu cung tiép cong dan v6i Giam ddc Trung
tam khi cac vu viéc khiéu nai, to cao, kién nghi, phan anh lién quan dén viéc thuc
hién chirc nang, nhi¢ém vu ctia don vi.

Piéu 18. Quan hé véi S& Noi vu tinh Khanh Hoa

Trung tam Dich vy viéc lam tryc tiép giai quyet nhing khiéu nai, t6 céo,
kién nghi, phan anh cua t6 chrc, cong dan thudce tham quyén cua Giam ddc Trung
tam. Doi véi nhirng phan anh, khiéu nai, t6 céo cua t6 chirc, cong dan thudc tham
quyén giai quyet cua S¢ Noi vu ¢o lién quan dén trach nhiém cua Trung tAm,
Trung tim phdi hop, tham muu dé giai quyét.

) Chwong VI
PIEU KHOAN THI HANH

Piéu 19. Trach nhiém thi hanh
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1. Phong Hanh chinh — Nghiép vu giup Gidm ddc Trung tam t6 chirc hoat
dong, quan 1y, theo ddi, don ddc kiém tra viéc thuc hién cong tac tiép cong dan
cua Trung tdm dam bao ding quy dinh phap luat va quy dinh cua Quy che nay;
kién nghi cac bién phap can thiét trong cong tac tlep dan, xu ly, giai quyét khiéu
nai, to cdo theo quy dinh, thuc hién ché d6 bao cao veé cong tac tiép cong dan theo
quy dinh. Dinh ky hang thang, quy, nam téng hop, bao cao két qua tiép cong dan
vé Thanh tra S¢ dé tong hop bao céo chung theo quy dinh.

2. Nguoi tiép cong dan cé trach nhiém nghién ciru, nam vimg cac quy dinh
cua Quy ché nay; tuan thu nghiém tac cac quy dinh cua Nha nudc trong vige
huéng din giai quyét khleu nai, to céo va tiép cong dan, déng thoi thuc hién day
da nhiém vu cta nguoi tiép cong dan theo quy dinh phap luat.

Piéu 20. Khen thwéng va xir Iy vi pham

Vién chirc, nguoi lao dong thudc Trung tdm phai chap hanh va thyc hién
nghiém tac Quy ché nay. Trong khi thyc hién, cac ca nhan co thanh tich trong
cong tac tiép cong dan duoc biéu duong, khen thuong kip thoi. Néu vi pham cac
quy dinh trong Quy ché nay thi tiy theo tinh chat, mic d6 vi pham s& bi xtu 1y
theo quy dinh cua phap luat.

Trong qua trinh thyc hién Quy ché nay, néu c6 phat sinh méi hodc vudng
méc dé nghi td chirc, ca nhan phan anh kip thoi vé Giam dbc Trung tam Dich vu
viéc 1am Khanh Hoa (qua Phong Hanh chinh - Nghiép vu) dé tong hop, xem xét
stra d6i, bo sung cho phu hop./.
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