UY BAN NHAN DAN CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM

TINH THANH HOA Djc ldp - Tu do - Hanh phiic
$6:05 /2020/QB-UBND Thanh Héa, ngay4d thang 01 nam 2020
QUYET DINH

Ban hanh Quy ché hoat dong cua ph.m mém tiép nhan, xir ly va tra 1oi
phén anh, kién nghi cia to chire, ¢4 nhin tinh Thanh Hoa

UY BAN NHAN DAN TINH THANH HOA

Can cir Ludt T6 chire chinh quyén dia phiong ngay 19 thang 6 nam 2015:

Can cw Luat Giao dich dien tw ngay 29 thang 11 nam 2005;

Can cu Ludt Cong nghé thong tin ngay 29 thang 6 nam 20006,

Can cur Luat ban hanh van ban quy pham phap luat ngay 22 thang 6 nam 2015;

Can cir Nghi dinh sé 20/2008/ND-CP ngay 14 thang 02 nam 2008 cua
Chinh phu vé tiép nhdn, xu Iy phan anh, kién nghi cua ca nhan, to chite vé quy
dinh hanh chinh;

~ Theo dé nghi cua Chanh Van phong UBND tinh Thanh Héa tai To trinh
50 37/TTr-VP ngay 09 thang 01 nam 2020,

QUYET PINH:

chu 1. Ban hanh kém theo Quyét dinh nay Quy Lhe hoat dong cua phan
mém tiép nhan, xir ly va tra 1oi phan anh, kién nghi cta t6 chirc, ca nhén tinh
Thanh Hoa.
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Dieu 2. Quyét dinh nay ¢o hi¢u luc thi hanh ké tir ngay 15 thang 02 nam 2020.

Viée tiép nhan, xtr ly va tra loi phan anh, kién nghi cta to chic, ca nhan qua
cac kénh thong tin khac dugce thuc hién theo quy dinh hién hanh cua phap luat.
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DPieu 3. Chanh Van phong UBND tinh, Giam doc cac so, Truong cac ban,
nganh cap tinh; Chu tich UBND cac huyén, thi xa, thanh pho; Chu tich UBND
cac xa, phuong, thi tran va cac to chure, ca nhan co lién quan chiu trach nhiém
thi hanh Quyét dinh nay./.
Noi nhan:

- Nhu l)i_éu 3 Qu_\-ét dinh; _

- Cuc Kiém tra van ban. B§ Tu phap (dé b/c):
- Thudmg true: Tinh ty, HDND tinh (d¢ b/c):
- Chu tich, cac Pho CT UBND tinh;

- Cong bao, Cong TTPHT tinh:

- Luu: VT, KSTTHC, QLCTTDT.

uan Liém
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QUY CHE
Hoat d(mg ctiia phan mem tiép nhén, xtr 1y va tra 1oi
phan anh, kién nghi cua to chire, ca nhan tinh Thanh Hoa
(Ban hanh kém theo Quyét dinh s6:05 /2020/QD-UBND ngay J% /01/2020
cua Uy ban nhan dan tinh Thanh Héa)

Chuong |
QUY DINH CHUNG

Di¢u 1. Pham vi diéu chinh

l. Quy ché nay quy dinh viéc tiép nhan, xur Iy va tra loi phan anh, kién nghi
cta to chire, ca nhan lién quan den hoat dong san xuét, kinh doanh va doi song
ctia ngudi dan thong qua phan mém tiép nhan, xur 1y va tra 10i phan anh, kién nghi
cua to chure, ca nhan tinh Thanh Hoa (goi tat la heé thong Phan hoi Thanh Hoa).

2. Quy ché nay khong quy dinh vé viéc tiép nhan don thu khiéu nai, té cao
va hudng dan, giai dap phap luat.

Diéu 2. Poi twong ap dung

Quy ché nay ap dung cho cac doi tuong sau:

I. Cac so, ban, nganh cap tinh; UBND céac huyén, thi xa, thanh phd;
UBND céac xa, phuong, thi tran va cac don vi co lién quan (sau day viét tat la
cac co quan); can bo, cong chue, vién chire tham gia khai thac, su dung h¢ thong
Phan hoi Thanh Hoa dé tiép nhén, xur Iy va tra 10i cac phan anh, kién nghi.

2. T6 chire, ca nhan ¢6 phan anh, kién nghi.
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Diéu 3. Giai thich tir ngir

Hé théng Phan hdi Thanh Hoa la he 1h0ng phan mém hd tro viée tiép
nhan, xur ly va tra 1oi phan anh, kién nghi cua to chire, ¢a nhan trén nén tang
internet, dugc lién két, tich hop trén Cong théng tin dién t& Thanh Hoa va
Trang thong tin dién tu cua cac co quan.

Di¢u 4. Nguyén tic tiép nhin, xir Iy va tra loi phan anh, kién nghi

—_—

. Tuan thu day du cac quy dinh hién hanh cua phap luat ¢6 lién quan.

2

. Bao dam cong khai, minh bach, khach quan, trung thuc.

'w

. Quy trinh tiép nhéan, phan loal, chuyén xur ly, xu ly, tra 1oi phai cu thé,
rd rang, théng nhat; bao dam thu tuc llep nhan don gian, thudn tién, tao diéu kién
cho to chire, ca nhan gui phan anh, kién nghi.

4. Tiép nhan, xtr ly ding thim quyén va thoi han quy dinh; thuce hién tot
viéc phoi hop trong xu ly gitra cac co quan.

5. Bao dam an toan thong tin trong viéc gui, chuyén, luu trtr dir lidu vé
phan anh, kién nghi cua to chire, ca nhan.
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Chuong 11
NOI DUNG, CACH THUC VA YEU CAU
VE PHAN ANH, KIEN NGHI

Piéu 5. Noi dung phin anh, kién nghi

I. No1 dung phan anh, kién nghi cua t6 chire, ca nhan gom céc linh vue sau:
Thu tuc hanh chinh, ha tang ky thuat, méi truong, an toan thuc pham.

2. Céc linh vuc khéc thuce hién bo sung theo chi dao cua Chu tich UBND
tinh tai tung thoi diém.

Piéu 6. Cich thire giri, tiép nhin va tra loi phin anh, kién nghi

I. T6 chirc, ca nhan truy cap hé théng Phan hoéi Thanh Hoa tai dia chi
https://phanhoi.thanhhoa.gov.vn hodc truy cap vao ung dung di dong, Zalo,
Facebook voi tir khoa “Phan hoi Thanh Hoa™ dé gui phan anh, kién nghi.

2. Co quan, can by, cong chirc, vién chic truy cdp vao dia chi
https://quanlyphanhoi.thanhhoa.gov.vn hodc truy cép vao (mg dung di dong dé tiep
nhan, xur ly va tra 101 phan anh, kién nghi.

Diéu 7. Yéu cau ddi véi phan anh, kién nghi
1. Str dung ngdn ngr tiéng Viét.

2. Cung cap day du thong tin vé tén, so di¢n thoai cua to chure, ca nhan
gul phan dnh, kién nghi. Cac thong tin nay sé dugc gitr bi mat trén h¢ thong
Phan hoi Thanh Hoa.

3. The hién rd, trung thuc, chinh xac ndi dung phan anh, kién nghi theo
cac linh vue duge quy dinh tai Diéu 5 Quy ché nay. To6 chuc, ca nhan phai chiu
trach nhiém veé tinh trung thuc, chinh xéc cua cac phan anh, kién nghi theo
quy dinh cua phéap luat. Noi dung cua phan anh, kien nghi sé duoc gitr bi mat
trén hé thong Phan hoi Thanh Hoa khi c6 yéu cau cua to chirc, ca nhan gui
phan anh, kién nghi.
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Dié¢u 8. Gia tri phan anh, kién nghi

[. NOi dung phan anh, kién nghi cua t6 chirc, ca nhan va tra 101 cua co
quan nha nudc ¢o tham quyén trén hé thong Phan hoi Thanh Hoa c6 gia tri nhu
van ban giay.

2. Céc hoat dong, noi dung thue hién tiép nhan, phoi hgp va xu Iy phan
anh, kién nghi cua co quan tiép nhan, phoi hgp va co quan xu ly trén hé thong
Phan hoi Thanh Hoéa co gia tri nhu van ban giay.
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Chuong I
TIEP NHAN, XU LY VA TRA LOI PHAN ANH, KIEN NGHI

Piéu 9. Co quan ¢6 thaim quyén tiép nhin, xir Iy va tra 1oi phan anh,
kién nghi

I. Tt ca cc co quan tham gia vao hé théng Phan hoi Thanh Hoa déu co
tham quyén tiép nhan, xu ly va tra loi phan anh, kién nghi cua to chic, ca nhan
thudc pham vi xtr Iy cua co quan minh (do bd phan Van phong lam dau moi).

2. Van phong UBND tinh (Phong Kiém soat thu tuc hanh chinh - Noi chinh
lam dau mdi) tiép nhan, xur 1y va tra oi cac phan dnh, kién nghi cua to chirc, ca
nhan nhimg véan dé& vé pham vi giai quyét ciia UBND tinh, Chu tich UBND tinh,
Vin phong UBND tinh; dong thoi chuyén xu 1y va theo doi két qua xur ly cac
phan anh, kién nghi trén dia ban tinh.

Piéu 10. Tiép nhin, phan dnh, kién nghi

Hang ngdy cac co quan thuc hién viéc tiép nhan phan anh, kién nghi cua
to chirc, ca nhan theo quy dinh tai Khoan 2 Biéu 6 Quy ché nay dé xu ly theo
quy dinh cua phap luat.

Piéu 11. Phin loai phin anh, kién nghi

Sau khi tiép nhan, phan anh, kién nghi dugc phan loai thanh 04 nhom sau:

|. Nhom 1: Phan anh, kién nghi khong ding cac ndi dung, yéu ciu quy
dinh tai Biéu 5 va Biéu 7 Quy ché nay.

2. Nhom 2: Phan anh, kién nghi chua rd néi dung quy dinh tai Diéu 5 va
Diéu 7 Quy ché nay.

3. Nhom 3: Phan anh, kién nghi dap tng cic nédi dung, yéu cau quy dinh
tai Piéu 5 va Diéu 7 Quy ché nay nhung khong thudce thdm quyén xur ly hodc
khong phai la co quan xu ly chinh.

4. Nhom 4: Phan anh, kién nghi dap mg cac nodi dung, yéu cau quy dinh
tai Diéu 5 va Diéu 7 Quy ché nay thudc tham quyén quyét dinh, pham vi xu ly.

Piéu 12. Xir Iy phén anh, kién nghi

Quy trinh xu ly phan anh, kién nghi thuc hién theo quy dinh tai Diéu 14
Nghi dinh s6 20/2008/ND-CP va dam bao céc quy dinh sau:

1. Bbi véi cac phan anh, kién nghi thuoe nhom 1: Trong thoi han 02 ngay
lam viéc ké tir ngay nhan dugc phan anh, kién nghi, bd phan tiép nhédn théng tin
cho t6 chire, ca nhan viée khong tiép nhan va néu rd 1y do trén hé thong Phan hoi
Thanh Hoa.

2. B6i vai cac phan anh, kién nghi thudée nhom 2: Trong thoi han 02 ngay
lam viée ké tir ngay nhan duoc phan anh, kién nghi, bd phan tiép nhan dé nghi
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to chire, ca nhan bo sung, 1am rd ndi dung phan anh, kién nghi. Thoi han dé to
chire, ca nhan bo sung lam rd ndi dung phan anh, kién nghi la 05 ngay lam viéc;
qué thoi gian nay phan dnh, kién nghi sé khong duge giai quyét.

3. DPoi voi cac phan anh, kién nghi thuge nhom 3: Trong thoi han 02 ngay
lam viéc ké tir ngay nhan dugc phan anh, klen nghi, bo phan tiép nhan chuyén
phan anh, kién nghi téi co quan ¢6 tham quyén dé xu ly theo quy dinh cua phap
luat; néu khong xac dinh duge co quan co tham quyén xu ly thi chuyén phan
anh, kién nghi vé Van phong UBND tinh dé phan cong xtr ly.

4. Béi v6i cic phan anh, kién nghi thudée nhom 4: Trong thoi han 02 ngay
lam viéc ké tir ngay nhan duge phan anh, kién nghi, bo phan tiép nhan chuyén
phan anh, kién nghi dén don vi chuyén mén truc tiép xir ly qua phan mém hodc
bang vin ban (ban in dugce két xuat tu dong trén phén mém); trong thoi han 10
ngay lam viée, don vi chuyén mon truc tiép xu ly phai chuyén két qua xur ly vé
b phén tiép nhan dé cong khai két qua; truong hop hét thoi han nay ma chua xu
ly xong, don vi chuyén mén néu rd ly do dé bo phan tiép nhan théng tin cho 10
chire, ca nhan biét. Déi véi phan anh, kién nghi ¢6 ndi dung lién quan dén nhiéu
co quan thi co quan chu tri xur 1y xac dinh cac co quan ¢6 lién quan dé phdi hop
xur ly, thoi gian xur ly cua co quan phoi hop 1a 05 ngay lam viée ké tir ngay nhan
dugc dé nghi phdi hop.

Diéu 13. Cong khai két qua xi ly phan anh, kién nghi

I. Trong thoi han 01 ngay lam viée ké tir khi co két qua xu ly, bo phan
tiép nhan co trach nhiém cap nhat va cong khai két qua trén hé thong Phan hoi
Thanh Hoa dé tra 1oi cho td chue, ¢a nhan.

2. Truong hop cac phan anh, kién nghi ¢6 néi dung lién quan dén bao vé
bi mat nha nudc hodc trong qua trinh xur ly ¢6 cac thong tin thude bao vé bi mat
nha nudce thi quy trinh tra 16i phai duge thue hién va quan ly theo ché do mat,
khong cap nhat thong tin trén hé thong Phan hdi Thanh Hoa.

Chuwong 1V
TO CHUC THU'C HIEN

Piéu 14. Trach nhiém cia Vin phong UBND tinh

1. Quéin ly, van hanh hé¢ thong Phan hdi Thanh Hoa; tong hop kho khan,
vudng mic cua cac co ‘quan trong qua trinh khai thac, sir dung dé kip thoi dicu
chinh, b6 sung, nang cap chirc nang cua hé thong Phan hoi Thanh Hoa.

2. Theo doi, kiém tra, don ddc tinh hinh tiép nhan, xu 1y, tra 1oi phan anh,
kién nghi cua céac co quan; dinh ky hang thang, nam hoac dot xuat tong hop bao
cao Chu tich UBND tinh.
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3. Ung dung chir ky s0, tin nhdn va cai tién quy trinh xur ly phan anh, kién
nghi dé dam bao an toan thong tin, rat ngan thoi gian xu ly, giam van ban giay, tao
thuan lgi toi da cho co quan, to chire, ¢4 nhan,

4. Nghién ctru, tham muu bo sung cac linh vue ma to chue, ca nhan quan tam;
tich hgp véi hé thong thong tin tiép nhén, xu ly phan anh kién nghi trén Cong
dich vu cong quoc gia, Cong thong tin dién tu Chinh phu; mo rong trién khai hé
thong Phan hoi Thanh Hoa dén cap xd, phong, ban, don vi ¢o6 lién quan.

Dicu 15. Trach nhiém cua So Thong tin va Truyén thong

I. Phoi hop voi cac co quan thong tan, bao chi trong tinh ting cuong
truyén thong doi véi cong tac tiep nhan, xu ly phan anh, kién nghi cua t6 chure,
ca nhan trén dia ban tinh.

2. Phoi hop voi Van phong UBND tinh trong cong tac dam bao an toan
thong tin cho hé thong Phan hoi Thanh Hoa.

Diéu 16. Trach nhiém cia So Noi vu

Bo sung tiéu chi két qua xu ly phan anh, kién nghi cua t6 chire, ¢4 nhan
vao tiéu chi danh gia chi s6 cai cach hanh chinh va thi dua khen thuong cua cac
co quan hang nam.

Di¢u 17. Trach nhi¢m cua cua cac co quan

L. T6 churc trién khai, thuc hién nghiém tic Quy ché nay.

2. BO tri nhan su thuc hién tiép nhan, xu ly va tra 101 phan anh, kién nghi
cua to chure, ca nhan trén hé thong Phan hoi Thanh Hoa.

3. bat lien ket dén hé thong Phan hoi Thanh Hoa trén Trang thong tin dién
tu cua cac co quan theo huong dan cua Van phong UBND tinh.

4. Xay dung quy trinh ndi bd cua co quan trong viéc thuc hién tiép nhan,
xu ly va tra 101 phan anh, kién nghi cua t6 chure, ca nhan.

5. Ung dung chir ky so trong cac van ban dién tir dé chuyén xu ly, tra [oi
phan anh, kién nghi cua to chure, ca nhan, rat ngin thoi gian xu ly.

6. Bé xuat Chu tich UBND tinh bo sung cac linh vuc ma to chuie, ca nhan
quan tam dé bo sung vao hé thong Phan héi Thanh Hoa.

bieu 18. Kinh phi thuc hién

Cong tac tiép nhan, xu ly, tra 101 phan anh, kién nghi cua cac co quan
hanh chinh nha nuoc duge ngan sach nha nuoc bao dam trong du toan chi ngén
sach thuong xuyén theo quy dinh tai Bicéu 21 Nghi dinh s6 20/2008/ND-CP;
doi vai cac co quan co lién quan sur dung tir ngudn kinh phi theo quy dinh cua
phap luat.



bi¢u 19. Khen thuong

Can b, cong chire, vién chire, nguoi dirmg dau co quan, to chire duoc g1ao
nhiém vu tiép nhan, xu ly va tra loi phan anh, kién nghi cuato chuc, ca
nhan hoan thanh tot nhiém vu theo quy ché nay dugc khen thuong theo quy dinh
cua phap luat.
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Dieu 20. X ly vi pham

Can b, cong chure, vién chure, nguoi dimg dau co quan, t6 chire duge giao
nhiém vu tiép nhan, xu ly, tra 101 phan anh, kién nghi cua to6 chac, ¢a nhan néu vi
pham hodc khong thuc hién day du trach nhiém theo quy dinh phap luat vé tiép
nhan, xu ly, tra 101 phan anh, kién nghi va theo quy dinh tai Quy ché nay thi tuy
theo tinh chat, mic do sé bi xur ly theo quy dinh cua phap luat.

Dicu 21. Trach nhiém thi hanh

I. Van phong UBND tinh dén doc, kiém tra viéc thuc hién Quy ché nay.

2. Trong qua trinh trién khai thuc hién, néu ¢é phat sinh kho khan, vudng
mac, cac co quan kip thoi phan anh vé Van phong UBND tinh dé tong hop, bdo
cao UBND tinh xem xét, sua doi, bo sung Quy ché cho phu hop./.

TM. UY BAN NHAN DAN
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