THU TUGNG CHINH PHU CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Poc lap - Tw do - Hanh phuc

S6: 5#4/QP-TTg Ha Néi, ngay 25thdng 4- ndm 2017

o QUYET PINH
Ban hanh Quy ché tiép nhin, xir ly va tra 10 phdn 4nh, kién nghi ciia

VAN PHONG an 'w TG dan, doanh nghiép trén Cong Théng tin dién té Chinh phi
DEN Ngay D 2. g THU TUGNG CHINH PHU
ChuyemﬂﬂL (£ s e

- 7 L}n el Luét td chirc Chinh pht ngay 19 théng 6 nam 2015;
/ # Can cir Nghj dinh sé 20/2008/ND-CP ngay 14 thang 02 nim 2008 cua

“hinh phu vé tiép nhan, xit Iy phan anh, kién nghi ciia ca nhan, té chirc vé quy
dinh hanh chinh;
Can cir Nghi dinh s§ 63/2010/NP-CP ngay 08 thang 6 nim 2010 cua

Chinh pht vé kiém soat th tyc hanh chinh;

Can cr Nghi dinh s6 150/2016/ND-CP ngay 11 thang 11 nam 2016 cua
Chinh phu quy dinh chir¢ nang, nhiém vu, quyén han va co cau td chirc cia Van
phong Chinh phu;

Can cir Nghi dinh s6 26/2007/ND-CP ctia Chinh pht ngay 15 thang 02
nim 2007 cia Chinh phu quy dinh chi tiét thi hanh Luat Giao dich dién tir v&
chir ky sb va dich vu ching thue chir ky sd; Nghi dinh s 106/2011/NP-CP ngay
23 thang 11 nam 2011 cua Chinh phu sira ddi, bd sung mot sb diéu cia Nghj
dinh sé 26/2007/ND-CP cia Chinh pht ngay 15 thang 02 ndm 2007 quy dinh
chi tiét thi hanh Luat Giao dich dién tir vé chir ky sé va dich vu chung thuc chir
ky 56;

Can cr Nghi quyét s6 19-2016/NQ-CP ngay 28 thang 4 nam 2016 cua
Chinh phi vé nhitng nhiém vy, giai phap chi yéu cai thién méi truong kinh
doanh, ning cao ning lyc canh tranh qudc hai nim 2016-2017, dinh huéng dén
nam 2020;

Xét dé nghi cia BY trugng, Chu nhiém Vian phong Chinh phu,

QUYET DPINH:

Pi¢u 1. Ban hanh kém theo Quyét dinh nay Quy ché tiép nhin, xur Iy va
tra 1&i phan anh, kién nghi cia ngudi dén, doanh nghiép trén Céng Thong tin



dién wr Chinh phu tai dia chi website http:/nguoidan.chinhphu.vn va
http://doanhnghiep.chinhphu.vn.

Piéu 2. Quyét dinh nay c6 hiéu luc tir ngay ky ban hanh.

Piéu 3. Céc B trudng, Thu trudong co quan ngang B, Thu trudng co
quan thudc Chinh phi, Chi tich Uy ban nhén dén tinh, thanh phd truc thudc
Trung wong, Thu trudng cac co quan, td churc, c4 nhan ¢6 lién quan chiu trach
nhiém thi hanh Quyét dinh nay./.

Noi nhin:

- Ban Bi thu Trung wong Pang;

- Thu tudng, cac Phé Thu tudng Chinh phu;

- Cac Bé, co quan ngang B4, co quan thugc CP;

- HDND, UBND cac tinh, thanh phé truc thude TW;

- Van phong Trung uong va cdc Ban cia Pang,

- Van phong Tong B thur;

- Vian phong Chu tich nudc;

- H6i ddng Dan tdc va cac Uy ban ciia Qubc hoi;

- Van phéng Qudc hoi;

- Tda 4n nhin dan t6i cao;

- Vién Kiém sat nhan dén ti cao;

- Uy ban Giam sét t3i chinh Quéc gia;

- Kiém todan Nha nudc;

- Ngén hang Chinh sdch xa hoi;

- Ngén hang Phat trién Viét Nam;

- Uy ban Trung wvong Mit tran T qudc Viét Nam;

- Co quan Trung wong cla cdc doan thé;

- VPCP: BTCN, Céc PCN, Trg Iy TTgCP, TGD
Céng TTDT, cac Vuy, Cuc, don vi tryc thube,
Coéng bio;

- Luu: Vian thu, KSTT (3b). #05




THU TUONG CHINH PHU CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Pc lap - Ty do - Hanh phic

QUY CHE
Tiép nhén, xit Iy va tra 1oi phan anh, kién nghj cia ngudi dén,
doanh nghiép trén Cong Théng tin dién tir Chinh phii
(Ban hanh kém theo Quyét dinh 56 534/0D-TTg
ngay 25 thang 4 nam 2017 cua Thu tuéng Chinh phu)

Chuong 1
QUY DINH CHUNG

Piéu 1. Pham vi diéu chinh va dbi twong 4p dung

1. Pham vi diéu chinh

a) Quy ché nay quy dinh viéc tiép nhan, xir Iy va tra 1oi phan anh, kién nghj
clia ngudi dén, doanh nghiép vé céc vudng méc, kho khin trong thuc hién co
ché, chinh sach, tha tuc hanh chinh lién quan dén hoat dong san xuat, kinh
doanh va doi séng ctia ngudi din thong qua Hé théng thong tin tiép nhén, tra 16
phan 4nh, kién nghi ctia ngudi dan, doanh nghiép trén Céng Thong tin dién tir
Chinh phii (sau day viét tat 1a Hé théng thong tin).

b) Quy ché ndy khong quy dinh vé viéc tiép nhén don thu khiéu nai, t& cao
va huéng dan, gidi dap phép luat.

2. Péi tuong 4p dung

Quy ché nay ap dung cho cac d6i twong sau:

a) Cac B9, co quan ngang B9, co quan thudc Chinh phu, Uy ban nhén dén
cac tinh, thanh phé truc thude Trung wong (sau day viét tit 1a cac bd, nganh, dia
phuong) tham gia khai thic, sir dung Hé théng thong tin dé tiép nhén, xir Iy va
tra 10 cac phan anh, kién nghj ctia ngudi dén, doanh nghiép.

b) Nguoi dén, doanh nghiép ¢ phan 4nh, kién nghi.

Piéu 2. Giai thich tir ngit

Hé théng thong tin la Hé théng phﬁn mém hd tro hoat dong tiép nhén, xur ly
va tra 1i phan 4nh, kién nghi clia ngudi dan, doanh nghiép do Van phong Chinh
phu xdy dyng va duoc tich hop trén Céng Thong tin dién tr Chinh phu, tai dia
chi http://nguoidan.chinhphu.vn; http://doanhnghiep.chinhphu.vn.



Didu 3. Nguyén tic tiép nhan, xiv I¥ va tra 1oi phan 4nh, kién nghi trén
H¢ thong théng tin

1. Tuén thu quy dinh ctia phap luat vé tiép nhén, xi 1y va tra 10i phan anh,
kién nghi cua ca nhén, t6 chirc.

2. Bao dam cong khai, minh bach, khach quan, trung thyec.

3. Quy trinh tlep nhén, phén loai chuyen X ly, xar ly va tra 1&i phai cu thé,
rd rang, théng nhét va duge thuc hién qua cac chirc nang cua Hé théng thOng tin;
bao dam thu tuc tiép nhan don gian, thuin tién, tao diéu kién cho ngudi dan,
doanh nghiép giri phan 4nh, kién nghi.

4. Bao dam an toan thong tin trong viéc giri, chuyén, lru trir dit lidu vé
phan 4nh, kién nghij cia ngudi dan, doanh nghiép.

Chuwong IT .
NOQI DUNG, CACH THU'C VA YEU CAU VE PHAN ANH, KIEN NGH]

Di¢u 4. Noi dung phan anh, kién nghj

1. Hanh vi cham tré, gay phién ha hodc khong thuc hién, thuc hién khong
ding quy dinh cua can b, cong chirc, vién chirc trong giai quyét tha tuc hanh
chinh.

2. Nhfrng co ché, chinh sé4ch, thi tuc hanh chinh khéng phi hcp vii thyc té,
khong déng b, khong théng nhét, khong hop phap, trai vai cac didu uoc quéc té
ma Viét Nam da ky két hodc gia nhép.

3. Nhiing giai phép, sang kién ban hanh m6i quy dinh vé co ché, chinh
sach, thi tuc hanh chinh lién quan dén hoat déng san xuat, kinh doanh va doi
sOng cia nguol dén.

Piéu 5. Céch thirc phan anh, kién nghj

1. Ngudi dan truy cap vao dja chi http:/nguoidan.chinhphu.vn ¢& giri phan
“4nh, kién nghi.
2. Doanh nghiép truy cap vao dia chi http://doanhnghiep.chinhphu.vn dé
gui phan anh, ki€n nghi.
Diéu 6. Yéu cau ddi véi phan anh, kién nghj
Yéu ciu ddi vai phan 4nh, kién nghi giri qua Hé théng thong tin:
1. Sir dung ngdn ngir tiéng Viét.

2. Thé hién 13 n6i dung phan 4nh, kién nghi quy dinh tai Diéu 4 Quy ché
nay.



3, C6 dly du thong tin vé tén, dia chi lién he, sb dién thoai, dia chi thu dién
tr cila ngudi din, doanh nghiép giri phan dnh, kién nghi.

Didu 7. Gi4 trj phan 4nh, kién nghi dwge givi trén Hé thdng thong tin

1. N4i dung phén anh, kién nghi ctia ngudi dan, doanh nghiép va tra oi cua
co quan nha nudc ¢6 tham quyén trén Hé thong thong tin ¢6 gié tri nhu van ban
giay.

2. Céc hoat dong, ndi dung thuc hién tiép nhén, phi h0'p va xir ly phan

4nh, kién nghij ctia co quan tiép nhan va co quan xir Iy trén Hé théng théng tin ¢6
gié tri nhu van ban gidy.

) Chg’u’ng 111 )
TIEP NHAN PHAN ANH, KIEN NGHI

Piéu 8. Quy trinh tiép nhan phan 4nh, kién nghj

1. Thuc hién tiép nhén phan 4nh, kién nghi:

Céc bd, nganh, dia phuong thyc hién tiép nhén, phan loai phan éanh, kién
nghi cia ngudi din, doanh nghiép gm dén Hé théng thong tin; cip nhét ddy du

cac phan anh, kién nghj dugc gui bing vin ban, dién thoai, fax, thu dién tir vao
Heé théng thong tin dé xi Iy theo quy dinh cia phap lujt.

2. Dénh gi4 va phan loai phan anh, kién nghi:

a) Céc phan 4anh, kién nghi khong dang ndi dung, yéu ciu quy dinh tai Diéu
4, Piéu 6 Quy ché nay, trong thdi han 02 ngay lam viéc ké tir ngay nhén dugc
phan 4nh, kién nghi, cdc bd, nganh, dia phuong thong tin cho ngudi din, doanh
nghiép viéc khong tiép nhan va néu rd ly do.

b) Céc phan 4nh, kién nghi chua rd ndi dung quy dinh tai Diéu 4 Quy ché
nay, trong thdi han 05 ngay lam vi€c ké tir ngdy nhan dugc phan anh, kién nghi,
cac by, nganh, dia phucmg d& nghij ngudi dan, doanh nghiép bd sung, lam rd ndi
dung phan 4nh, kién nghi.

c) Céc phén anh, kién nghj dap tng céc ndi dung, yéu cau quy dinh tai Diéu
4, Diéu 6 Quy ché nay nhung khéng thudc thdm quyén quyét dinh, pham vi quan
ly, trong thai han 05 ngay lam viéc ké tir ngay nhan dwoc phan 4nh, kién nghi,
cac bo, nganh, dia phuong chuyen phan 4nh, kién nghi t6i co quan hanh chinh
nha nudce, ngudi cd thdm quyén dé xir Iy theo quy dinh ctia phap luét.

d) Cac phan 4nh, kién nghi dap ng céc ndi dung, yéu ciu quy dinh tai
biéu 4, Diéu 6 Quy ché ndy thudc thdm quyén quyét dinh, pham vi quan ly, céc
bd, nganh, dia phuong tiép nhén, xir Iy theo quy dinh cta phap luat.

Céc phan 4nh, kién nghi thudc thdm quyén quyét dinh cia Chinh phu,
Thi twéng Chinh phi hoic thudc thdm quyén cia hai hay nhiéu co quan
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hanh chinh nha nuéc khdc nhau nhimg céc co quan nay khong théng nhét dugc
phurong an xir Iy, hodic dd duge céc b, nganh, dia phuong tra 16i nhung ngudi
dan, doanh nghiép khdng nhét tri va vin tiép tuc giri phan 4nh, kién nghi, Vin
phong Chinh phu tiép nhan, chu tri, phdi hop véi cdc bd, nganh, dia phuong, td
chirc ¢6 lién quan td chirc nghién ciru, @& xudt Chinh phu, Thu tuéng Chinh phu
xem Xét, quyét dinh va trd 11 theo quy dinh cha phap luit.

Pié¢u 9. Trach nhiém cia co quan tiép nhén phan dnh, kién nghi

1. B8 tri can bg, cdng chirc, vién chirc dé thuc hién tiép nhan, tra 1&i phan
anh, kién nghi; phan loai, chuyén phan anh, kién nghi dén cdc co quan, don vi
lién quan hodc chuyén dén cic co quan hanh chinh nha nuéc, ngudi ¢ thim
quyén xu ly, tra 1.

2. T chirc thire hién viéc tiép nhan phéan anh, kién nghi theo dung quy trinh
quy dinh tai Diéu 8 Quy ché nay.

Pitu 10. Trach nhigm caa cén bd, cdng chire, vién chirc thue hién viée
tiep nhan phan anh, kién nghi

1. Huéng din nguoi dan, doanh nghiép truy cap Hé thong thong tin dé gy,
tra c(ru tinh hinh, két qua tra 1oi phan 4nh, kién nghi.

2. Lién hé, huéng din ngudi dan, doanh nghiép cép nhat ddy ¢ ndi dung
c6 lién quan dén phan anh, kién nghj trong trudng hop céc phan 4nh, kién nghj
clia ngudi dén, doanh nghiép chua rd rang hojc thiéu nodi dung cén thiét.

3. Tuan thd dGng quy trinh, thdi han tiép nhén, phan loai Xt ly, cip nht,
dang tai két qua xir Iy phan anh, kién nghi.

. Chuomgly
XU’ LY, TRA LOT PHAN ANH, KTEN NGH]

Pidu 11. Quy trinh xir Iy phan 4nh, kién nghj

1. Trén co s& cac phan 4nh, kién nghi dugc Vian phong Chinh phi, cac bd,
nganh, dia phuong chuyén théng qua Hé théng théng tin, co quan hanh chinh
nha nuéce ¢ trach nhiém nghién ciru, xit Iy hogic phdi hop xir Iy phan 4nh, kién
nghi theo quy trinh dugc quy dinh tai Diéu 14 Nghi dinh sé 20/2008/ND-CP
ngay 14 thang 02 nim 2008 cia Chinh phu vé tiép nhan, xi Iy phan anh, kién
nghj clia ca nhan, t§ chirc vé quy dinh hanh chinh (sau déy viét tat 13 Nghj dinh
s6 20/2008/ND-CP).

2. Trudng hop phan 4anh, kién nghi lién quan t&i nhiéu bd, nganh, dia
phuong thi bd, nganh, dja phuong tiép nhan cin x4c dinh cic co quan lién quan
dé phdi hop xir ly.



Diéu 12. Thori han xir I va tra 1o phan anh, kién nghi

1. Thoi han xtr ly, tra 161 phan 4nh, kién nghi 12 20 ngay ké tir ngay nhén
dugc phan 4nh, kién nghi, trudmg hop hét théi‘han nay ma chua xtr Iy xong, dinh
ky ctr sau 07 ngay cac bd, nganh, dia phuong ¢ip nhit tinh hinh xr Iy vao Hé
théng thong tin dé thong tin cho ngudi dan, doanh nghiép.

2. D6i v6i cac phan anh, kién nghi co két qua xi 1y, trong thai han 02 ngay
lam viéc cdc by, nganh, dia phuong cép nhat két qua vao HE thong thdng tin dé
tra 101 cho ngudi dén, doanh nghiép.

3. Trudng hop cac phan anh, kién nghi ¢6 ndi dung lién quan dén bao vé bi
mét nha nudc hodc trong qua trinh xir 1y ¢d céc thong tin thudc bao vé bi mét
nha nudc thi quy trinh trd 161 phéi dugce thue hién va quan 1y theo che d§ mét,
khong cép nhat thong tin trén Hé thong thdng tin.

Diéu 13. Cong khai két qua tri 16i phan 4nh, kién nghi

Vin phong Chinh phu, cac co quan hanh chinh nha nuéc dugc phin cong
xir Iy, tra 10i phan 4nh, kién nghi cua ngudi dan, doanh nghiép cé trach nhiém
clp nhat, ding tai cong khai ké€t qua tra 101 trén HE thong thong tin theo cdc hinh
thirc duge quy dinh tai Piéu 19 Nghi dinh s6 20/2008/ND-CP.

) (;hmmg \'
TO CHUC THUC HIEN

Piéu 14, Trich nhiém ciia Bé truéng, Thi truéng co quan ngang Bd,
Chii tich Uy ban nhén dén cép tinh trong xit Iy, tra I&i phan 4nh, kién nghi

Bo trudng, Thu trudng co quan ngang Bo, Chu tich Uy ban nhdn dén cip
tinh ¢ trach nhiém thyc hién cdc quy dinh tai Diéu 16, Diéu 17, Di€u 18 Nghi
dinh s6 20/2008/ND-CP va cdc quy dinh tai Quy ché nay.

Piéu 15. Xdy dwng quan Iy, vin hanh H¢ thong théng tin tiép nhan, tra
161 phén 4nh, kién nghi ciia ngwdi din, doanh nghiép

1. Vin phong Chinh phu ¢é trach nhiém:

a) Xay dung, quan ly, van hanh Hé thdng thong tin thdng nhét trén toan
qudc; thudng xuyén nghién ciru, thng hop khé khin, vudng mic cua cac bd,
nganh, dia phuong trong qua trinh khai théc, sit dung d€ Kip thoi diéu chinh, bd
sung, ning cap chirc ndng cia Hé thong thong tin.

b) Bao dam ha ting cong nghé thong tin d& van hanh, khai thac Hé théng
thong tin; Ung dung chit ky s6 va cai tién quy trinh xit 1y phan anh, kién nghi dé
rit ngén thoi gian xu ly, gidi quyét cOng viée, gidm van ban gidy, tao thuin loi
t6i da cho ngudi din, doanh nghiép.



¢) Giup Thi twéng Chinh phii d6n déc cac bd, nganh, dia phwong xit 1y, tra
1o ding thoi han va ding thdm quyén cac phan anh, kién nghi.

d) Cép tai khoan, huéng dan cac bd, nganh, dia phuong khai thac, st dung
cac chic ning cua Hé thong thong tin dé tiép nhan, xir ly va tra 1oi phan anh,
kién nghi cia ngudi din, doanh nghiép.

d) Phdi hop véi Bd Cong an, B6 Thong tin va Truyén thong bao dam an
toan, an ninh cho H¢ thong thdng tin.

e) Phdi hop véi céc co quan thong tin, bo chi ting cudmg truyén thong déi
vé&i cong tac tiép nhan, xir 1y va tra 10 phan anh, kién nghj clia ngudi dan, doanh
nghiép trén Hé théng thong tin.

2. Bd Cong an va Bd Thong tin va Truyén thong c6 trach nhiém phdi hop
voi Vian phong Chinh phi thyc hién cac bién phap bao dam an ninh, an toan
thong t1n cho Hé thong thong tin; kip thoi phong, chéng tin cong mang, ing clru
khén c4p Hé thdng thong tin trong trrdmg hop xay ra céc sy ¢b vé an toan théng
tin mang.

3. Céc b, nganh, dja phuong co trach nhiém:

a) B4 tri nhén sy, trang thiét bi, dudmg truyén; quén 1y tai khodn an toan dé
phuc vy khai théc, sir dung Hé thong thong tin theo huéng din cia Vin phong
Chinh phu.

b) Ung dyng chir ky sb trong cc vin ban dién tr dé chuyén xv 1y, tra 1o
phan 4nh, kién nghi ciia ngudi dan, doanh nghiép.

¢) X4y dung chuyén muyc tiép nhén, xir Iy phan 4nh, kién nghi trén Cng
thong tin dién 6 cda b, nganh, dia phuong lién két, tich hop véi Hé théng
thong tin.

Diéu 16. Ché d4 théng tin bao cdo

Pinh ki hang quy hoic ddt xudt theo yéu cdu cia Thi twéng Chinh phuy,
Van phong Chinh phi tong hop, bao tinh hinh, két qua tiép nhan, xir 1y, tra 10
phan anh, kién nghi va mirc d§ hai long ciia nguoi din, doanh nghiép dbi véi bo,
nganh, dia phuong trong viéc tiép nhan, xit ly, tra 1o phan dnh, kién nghi.

Diéu 17. Khen thwing

1. Nguoi dén, doanh nghiép c6 nhitng phan anh, kién nghi dem lai hiéu qua
thiét thuc, gitip co quan hanh chinh nha nudc sira ddi, b sung, huy bo, bai bo
nhitng quy dinh tai khoan 2, Diéu 4 Quy ché nay thi duoc khen thudng theo quy
dinh cda phdp luét vé thi dua khen thudng.

Thu trudng co quan hanh chinh nha nuéc thuc hién tiép nhén, tra 161 phin
anh, kién nghi co6 trach nhi€ém dé xuét hinh thirc khen thuéng cho ngudi dan,
doanh nghiép cé phan éanh, kién nghi.



2. Cén b, cong chirc, vién chirc, ngudi dung diu co quan, t§ chirc duoc
giao nhiém vu tiép nhan, xu 1y va trd 1&1 phan 4nh, kién nghi clia nguorl dan,
doanh nghiép hoan thanh tét nhiém vy theo quy dinh cua Quy ché nay dugc
khen thudng theo quy dinh cia phap luét.

Piéu 18. Xir Iy vi pham

Cén bd, cong chire, vién chue, Thi trudng co quan hanh chinh nha nuéce
dugce giao nhiém vu tiép nhan, xir ly va tra 161 céc phan anh, kién nghi cua
ngudi ddn, doanh nghiép néu v1 pham hogc khong thuc hién diy du trach
nhiém theo quy dinh phdp luat vé tiép nhén, xt Iy phédn é&nh, kién nghi va quy
dinh tai Quy ché nay thi tiy theo tinh chit, mirc d6 sé& bj xir 1y theo quy dinh
cda phdp luat.

Piéu 19. Kinh phi thyc hién

Céng téc tiép nhén, tra 151 phan 4nh, kién nghi cia cdc co quan hanh chinh
nha nude duge ngin sach nha nudce bao dam trong dy todn chi ngln sach thudng
xuyén theo quy dinh tai Didu 21 Nghi dinh s 20/2008/ND-CP.

Piéu 20. Diéu khoin thi hanh

1. Vin phong Chinh pht chi tri t chirc, huéng din, kiém wa, don déc viée
thuc hién Quy ché nay.

2. Trong qua trinh thyc hién, néu c6 nhimg vén dé phat sinh cén XU ly khac

voi cac quy dinh cla phép lut hién hanh, Van phong Chinh phi cha tri, phéi hop
v&i cac co quan lién quan bao cdo Thu tréng Chinh phi xem xét, quyét dinh./.

“Ngaven Xuin Phic
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