UBND TINH KHANH HOA CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
BAN QUAN LY DU’ AN Déc 1ap - Tw do - Hanh phiic
PHAT TRIEN TINH KHANH HOA

Sé: 220 /QP-BQL Khanh Hoa, ngay 17 thang 10 nam 2023

QUYET PINH
Veé vige sira doi, bo sung Quy trinh tiép nhén, xit Iy phan 4nh, kién nghi
cua to chire, ca nhan vé chat lwgng cung cap dich vu
cua Ban Quan ly du an Phat trién tinh Khanh Hoa

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

Can cir Nghi dinh s6 20/2008/ND-CP ngay 14/02/2008 ciia Chinh phii vé tiép
nhdan, xu ly phan dnh, kién nghi cua ca nhan, to chirc vé cac quy dinh hanh chinh;

Can cit Nghi dinh s6 63/2010/ND-CP ngay 08/6/2010 ciia Chinh phii ve kiém
sodt thu tuc hanh chinh; Nghi dinh s6 48/2013/ND-CP ngay 14/5/2013 cua Chinh
phui swa doi, bo sung mot s6 diéu cua cac Nghi dinh lién quan dén kiem soat thu tuc
hanh chinh; Nghi dinh s6 92/2017/ND-CP ngay 07/8/2017 cua Chinh phu sua do,
bo sung mot so diéu cua cdc nghi dinh lién quan den kiém sodt thu tuc hanh chinh;

Can cir Thong tu 55 02/2017/TT-VPCP ngay 31/10/2017 cua Van phong
Chinh phu huong ddn vé nghiép vu kiém soat thu tuc hanh chinh;

Can cir Quyét dinh sé 574/0OD-TTg ngay 25/4/2017 cua Thi tuong Chinh
phu vé ban hanh Quy ché tiép nhan, xu ly va tra loi kién nghi cua nguoi dan,
doanh nghiép;

Can cit Quyét dinh sé 2693/0D-UBND ngay 28/9/2022 vé viéc sap nhdp

Ban Quadn 1y dy dan ddu ti cdc c¢ong trinh Dan dung va Cong nghiép tinh Khanh
Hoa vao Ban Qudn Iy dw dn Phdt trién tinh Khanh Hoa va kién toan t6 chirc;

Can cu Quyet dinh sé 2242/0D-UBND ngay 21/9/2023 cua UBND tinh
Khdnh Hoa ve viéc phé duyét Quy ché t6 chirc hoat dong cua Ban Quan Iy du dn
Phat trien tinh Khanh Hoa;,

Can cir Quyét dinh s6 1 74/OD-BOL ngay 09/11/2022 cua Ban Quan Iy dir
dn Phat trién tinh Khdnh Hoa vé vi¢c ban hanh Quy trinh z‘zep nhan, xw ly phan

danh, kién nghi ciia té chirc, cd nhan vé chat heong cung cdp dich vu ciia Ban
Qudan Iy dw dn Phat trién tinh Khanh Hoa;

Xét @é nghi ciia Truéng phong Té chirc hanh chinh.
QUYET PINH:

Piéu 1. Ban hanh kém theo Quyét dinh nay sura doi, bo sung Quy trinh
tlep nhén, xur 1y phan anh, kién nghi cua to chirc, ca nhan vé chat lugng cung
cap dich vu ctia Ban Quan 1y dy 4n Phat trién tinh Khanh Hoa.



Piéu 2. Phong T6 chirc hanh chinh c6 trach nhiém tham muu, gitp Giam
doc Ban theo doi, don doc va kiém tra viéc thuc hién Quyét dinh nay.

Diéu 3. Quyét dinh ndy c6 hi¢u lyc thi hanh ké tir ngdy ky va thay thé
Quyét dinh sb 174/QD- BQL ngay 09/11/2022 vé viéc ban hanh Quy trinh t1ep
nhén, xtr Iy phan anh, kién nghi ctia té chirc, c4 nhan vé chat luong cung cap
dich vu cia Ban Quan ly dy an Phat trién tinh Khanh Hoa.

Picu 4. Cac Trudng phong: To chirc hanh chinh; Tai chinh ké toan, Mbi
truong xa hoi; Quan Iy du an (1, 2, 3, 4) va toan thé vién chuc, nguoi lao dong
tai Ban Quan ly du an Phat trién tinh Khanh Hoa chiu trach nhiém thi hanh
Quyét dinh nay./.

Noi nhin:
- Nhu Diéu 4 (VBDT);
- Luu: VT, TCHC.
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UBND TINH KHANH HOA  CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
BAN QUAN LY DU AN Doc 1ap - Tw do - Hanh phuc
PHAT TRIEN TINH KHANH HOA

QUY TRINH
Tiép nhan, xir ly phan anh, kién ngh1 ciia to chirc, ¢4 nhan
vé chat lugng cung cap dich vu
(Ban hanh kém theo Quyét dinh s6 /OPb-BQOL ngay  thang 10 nam 2023
ciia Ban Quan Iy dw dn Phdt trién tinh Khdnh Hoa)

1. MUC PIiCH

Quy dinh trinh tu va phuong phap théng nhat trong viéc tiép nhan, giai
quyét, xtr Iy don kién nghi cta t0 chtrc, ca nhan vé chét luong cung cép dich vu
cua Ban quan ly du an Phat trién tinh Khanh Hoa nhiam khong ngung dap ung
yéu cau ngdy cang cao cua td chirc, ca nhan vé chat lugng cung cép dich vuy.

2. PHAM VI AP DUNG

Ap dung cho qua trinh tiép nhén, giai quyét, xu 1y don kién nghi cua to
chtrc, ca nhan vé chat lugng cung cip dich vu thudc tham quyén cta Ban.

3. TU VIET TAT VA TAI LIEU LIEN QUAN

3.1. Tir viét tit:

Cac tir viét tat co lién quan duoc st dung:

- PAKN: phan anh, kién nghi.

- TCHC: T6 chiic hanh chinh.

- VC, NLB: Vién chtic, nguodi lao dong.

- MXH: mang xa hoi.

3.2. Tai liéu lién quan: Quy trinh tiép nhin phan 4nh, kién nghi

- Qua duong day nong: QT-XV-01.
- Truec tiép: QT- XV-02.
- Qua don thu: QT- XV-03.

- Qua phén anh thong tin dai ching, mang xa hoi: QT- XV-04.



4. NOI DUNG
4.1. Quy trinh tiép nhan phan anh, kién nghi qua duwong day nong: QT-XV- 01
]t31|1rl;)’cc Tén buwée Trach Néid . . Ghi
o thwc hién | nhiém o1 dung cong viece cha
hién

Buéc 1 | Tiép nhan | VC,NLDP | VC, NLD dugc phan cong thuc hién cong tac | Trong
phan anh, | phutrach | thuong tryc duong day nong 24/24. Khi tiép nhan | ngay
kién nghi | duong day | kién nghi, phan anh c6 trach nhi¢m:
va xu ly| nong |+ Giai thich 13, xir Iy ngay nhitng vén dé co thé;
thong tin + Néu vuot qua thérp quyén thi chuyén Lanh dao dé xir

ly thong tin va chuyén don vi dau moi thuc hién.

Buwéc2 | Xac minh | Ban Giam | Ban Giam déc chuyér} don vi dau mdi dé xac minh | Trong
ndi  dung doc ndi dung phan anh, kién nghi. ngay
phan  anh,
kién nghi
vugt  qua
tham quyén
nguoi tiép
nhén

Buéc 3 | Dé xudt | Ponvi |- Cac phong chuyén moén, ca nhan cé lién quan | 02
huéng giai | daumoéi | nghién clru n6i dung PAKN viét ban tuong trinh | ngay
quyét (néu can thiét), hop phan tich sy viéc, ghi bién ban,

tong hop bdo cdo gui tdi don vi dau moi.

- Pon vi dau mdi phdi hop véi c nhan, don vi lién
quan tim hi€u, nghién ctu, dé xuat bi€n phéap giai
quyét, bao cdo Ban Gidm doc.

Buéc 4 | Giai quyét, | Ban Giém Lanh dao Ban hop (hodc két hop trong cudc hop
phé duyét doc giao ban) dé phan tich su viéc, thong nhat hudng

giai quyét):

- D6i voi phan anh, kién nghi tiéu cuc:

+ Phé duyét vian ban xir Iy ddi v6i ca nhan, bo phan
trong Ban c6 lién quan;

+ Phé duyét vén ban tra 101 (néu c6 yéu cau trd 1oi
bang van ban) hodc thong nhat noi dung tra 101 ca
nhan, don vi c6 phan anh, kién nghi (néu co yéu cau
gap truc tiep hodc tra loi qua dién thoai).

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

Buéc 5 | Tra 10i cac | - VC, - Tra 101 phan anh, kién nghi:
bén liél} NLAD d}rc_)c + VC, NLD dugc phan cong gip mit truc tiép hoic
quan - - va phén cong | trj 151 qua dién thoai;

{mant Ehlfﬁl; - Phong + Hodc Phong TCHC gui van ban tra 101 (da dwoc
SL(‘;“ 1o TCHC duyét) t6i dia chi ngudi, don vi phan anh, kién nghi.

- Phong TCHC cap nhat vao S6 tiép nhan va xir Iy

phan 4nh, kién nghi, luu giit hd so, thong tin lién
quan. Tong hop bao céo co quan thim quyén theo
quy dinh




4.2. Quy trinh tiép nhan phan anh, kién nghi truc tiép tai Ban: QT-XV- 02

]tglllrl:’cc Tén blf(fc Tr:‘ifh No6i dung cong viéc Ghi
hién thuc hién nhiém : g g VI¢ chu
Buwéc1 | Tiep nhan | VC,NLD |- VC, NLD duoc phan cong can co thai do lich sy nha Trong
phan 4nh, | phutrach | nhin va ling nghe ¥ kién nguoi dan, tuyét d6i khong | ngay

kién nghi | tiépnhan | tranh cii voi nguoi dan. VC, NLD khi tiép nhan phan

va xua ly| thongtin | anh, kién nghi cé traich nhiém sau day:

thong tin + Giai thich 18, xr 1y ngay nhitng vin dé c6 thé, hoic
chuyén t6i ca nhan bo phan lién quan;
+ Ca nhan va bd phan lién quan khi nhan dugc thong
tin ¢6 trach nhiém xir 1y ngay hodc phai truc tiép dén
tan noi kiém tra xir 1y;
+ Néu vuot qua thim quyén thi chuyen Lanh dao dé xur
Iy thong tin va chuyén don vi dau moi.

Buéc 2 | Xac minh | Ban Giam | Ban Giam doc chuyén don vi dau mdi dé xac minh ndi | Trong
ndéi  dung dbe dung phan anh, kién nghi. ngay
phan  anh,
kién  nghi
vugt  qua
thim quyén
nguoi  tiép
nhan

Buwéc3 | Dé  xuat | Pon vi dau | Cac phong chuyén mén va ca nhan ¢ lién quan nghién | 02
huéng giai mdi ctru ndi dung phan anh, kién nghi viét ban tuong trinh | ngay
quyét (néu can thiét), hop phan tich su viée, ghi bién ban,

tong hop bao céo guri t1 don vi dau mbi.

- Pon vi dau mdi phdi hop véi ca nhén, don vi lién
quan tim hiéu, nghién ciru, dé& xuit bién phap giai
quyét, bao cdo Ban Giam déc.

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

- Dbi v6i phan anh, kién nghi tiéu cyc:

+ Phé duyét vin ban xtr Iy ddi véi ca nhan, bd phan
trong Ban c6 lién quan;

+ Phé duyét van ban tra 101 (néu c¢é yéu cau tra 16i bang
van ban) hodc thong nhat ndi dung tra 101 ca nhén, don
vi ¢6 phan anh, kién nghi (néu cé yéu cdu gép truc tiép
hodc tra loi qua dién thoai).

- béi véi phan anh, kién nghi tich cuc: Lanh dao khen
ngoi, dong vién trong giao ban, c6 hinh thirc khen
thuong phu hop

Buée S | Tra 101 cac | - VC, NLD | - Tra 161 phan anh, kién nghi:
bén lién | dugc phan | + Vién chirc duogc phan cong gip mit truc tiép hodc tra
quan va | cong 161 qua dién thoai;
hoan thién, | - Phong + Hoac phong TCHC gui van ban tra 101 (da dwoc
luu trit ho | TCHC duyét) t61 dia chi nguoi, don vi phan anh, kién nghi
SO - Phong TCHC cap nhat vao Sb tiép nhan va xtr Iy phan

anh, kién nghi, luu giir hé s0, thong tin lién quan. Tong
hop bao cdo co quan tham quyén theo quy dinh.




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

Buéc
thuc
hién

Tén buodc
thuc hién

Trach nhiém

Noi dung cong viéc

Ghi
cha

Buwoce 1

Tiép nhan don
thu

VC, NLD phu
trach tiép nhan
don thu

VC, NLD dugc phan cong phu trach
tiép nhan don thu c6 trach nhiém
chuyén don thu dén Lanh dao Ban
(truc tiép hodc qua E-Office)

Trong
ngay

Bwoc 2

Xac minh noi
dung  phan
anh, kién nghi

Ban Giam doc

Ban Gidm doc xu 1y thong tin, chuyén
don vi dau moéi dé xac minh ndi dung
phan anh, kién nghi.

Trong
ngay

Buwoc 3

Pé xuat hudng
giai quyet

Pon vi dau
moi

- Cac phong chuyén moén, cd nhan co
lién quan nghién ctru ndi dung phan
anh, kién nghi viét ban tuong trinh
(néu can thiét), hop phan tich su viéc,
ghi bién ban, tong hop bao cdo giri t6i
don vi dau mdi.

- Pon vi dau mdi phdi hop véi ca
nhan, don vi lién quan tim hiéu, nghién
clru, dé xuat bién phap giai quyét, bao
c4o Ban Giam dbc.

02
ngay

Bwoc 4

Giai quyét,
phé duyét

Ban Giam doc

Lénh dao Ban hop (hoac két hop trong
cugc hop giao ban) dé phan tich su
viéc, thong nhit huéng giai quyét.

- Pbi véi phan anh, kién nghi ti€u cuc:
+ Phé duyét van ban xu ly dbi véi ca
nhan, by phéan trong Ban ¢6 lién quan.
+ Phé duyét van ban tra 101 (néu cé yéu
cau tra loi bang van ban) hoac thong
nhat noi dung tra 101 ca nhan, don vi c6
phan anh, klen nghi (néu cé yéu cau
gdp truc tiép hodc tra loi qua dién
thoai).

- Pbi véi phan anh, kién nghi tich cuc:
Lanh dao khen ngoi, dong vién trong
giao ban, c6 hinh thic khen thudng
phu hop.

Bwéc 5

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

-VC,NLb
duoc phan
cong

- Phong TCHC

- Tré 16i phan anh, kién nghi

+ VC, NLD dugc phan cong gap mat
truc ti€p hodc tra 101 qua dién thoai;

+ Hodc phong TCHC gutri van ban tra
161 (da dwoc duyét) toi dia chi nguoi,
don vi phan anh, kién nghi.

- Phong TCHC cép nhat vao Sé)‘ tiép
nhdn va xu ly PAKN, luu git ho so,
thong tin lién quan. Téng hop bao céo
co quan tham quyén theo quy dinh.




4.4. Quy trinh tiép nhin phan anh, kién nghi qua thong tin dai ching,
mang xa hfi (co nhiéu lwgt nguoi xem): QT-XV- 04

Buéc

thuc Ten bu::rc Trach nhiém Noi dung cong viéc Gh,l
.n thuc hién chu
hién j j

Buéc 1 | Tiép nhan | VC,NLDphu | VC, NLD duoc phan cong phu trach tlep Trong

thong tin trach nhan c6 trach nhiém chuyén théng tin den ngay
Lanh dao Ban hoac lanh dao Ban truc tlep
tiép nhan thong tin.

Bwéc2 | Xac minh | Ban Giam déc | Ban Giam dbc xtr 1y thong tin, chuyén don | Trong
ndi dung vi dau moi dé xac minh ndi dung phan anh, | ngay
phan anh, kién nghi.
kién nghi

Buée3 |Dé  xuit| Ponvidaumdi | - Cac phong chuyén mon, cd nhan co lién | 02 ngay
hudng giai quan nghién ctru ndi dung phan anh, kién
quyeét nghi viét ban tudng trinh (néu can thiet),

hop phan tich su viéc, ghi bién ban, tong
hop bao cao gui téi don vi dau moi;

- Pon vi dau méi ph01 hop v6i ca nhan, don
vi lién quan tim hleu nghién ctru, dé& xut
bién phap giai quyét, bao cao ban Giam déc.

Buéc 4 | Giai quyét, | Ban Giam doc | Lanh dao Ban hop (hodc két hop trong cugc
phé duyét hop giao ban) dé phan tich sy viéc, thong

nhit hudng giai quyét.

- Dbi véi phan anh, kién nghi ti€u cyc:

+ Phé duyét vin ban xtr Iy ddi voi ca nhan,
bd phan trong Ban c6 lién quan;

+ Phé duyét vin ban xtr 1y hodc nhic nhé
rut kinh nghiém do6i véi cd nhan, by phan,
don vi ¢6 lién quan;

- Péi voi phan anh, kién nghi tich cuc: Lanh
dao khen ngoi, dong vién trong giao ban, co
hinh thirc khen thudng phu hop.

Buéce 5 | Hoan thién | Phong TCHC Phong TCHC cap nhat vao So tiép nhén va

lvu trit ho
SO

xtt 1y phan 4nh, kién nghi, lvu giit ho so,
thong tin lién quan. Tong hop bao cao co
quan tham quyén theo quy dinh.




5. Phu luc
5.1. Tong hop phan anh, kién nghi qua dwong diy néng: BM-XV-01
grr | Thoigian | S6BT | TEO | Tomtdtngidung | ol o Cahlzllrllatnh,uBcQ Thoi gian | e 4
tiép nhan | goi dén P PAKN glar quy phan tht thyc hién d
nhan hién
5.2.Tong hop phan anh, kién nghi truc tiép tai Ban: BM-XV-02
Do . A Ca nhan, B o
Thoi gian tiep | Nguoi Tom tat ngi dung , . X ~ .| Thot gian L,
STT nhan tiép nhan PAKN Céch giai quyét phg}lltilétr}lluc thue hién Két qua
5.3. Tong hop phan anh, kién nghi qua don thu: BM-XV-03
Bo
o X TN Cé nhan, Bo .
Thoi gian . .. | phan Toém tat ndi dung . £ ~ .| Thoigian X,
STT tiép nhan No1 gui iép PAKN Céch giai quyét pha_}llril é‘[rlln_rc thue hién Két qua
nhan ¥
5.4. Tong hop phan anh, kién nghi qua thong tin dai chiing, mang xa hdi: BM-XV-04
. LA Cé nhan, Bo .
Thoi gian N LA i A A Toém tat ngi dung . X ~ | Thoi gian X
STT tiép nhan B0 phan tiép nhan PAKN Cach giai quyét pha_}llril é‘[rlllL_l’c thue hién Két qua

5.5. Bao cao Tong hop két qua xir Iy phan anh, kién nghi ciia c4 nhén, don vi vé chat hrong cung cap dich vu: BM-XV-05

SO PAKN |  Sb S4 don fhu SH S6 PAKN | S6 PAKN S6 PAKN duoc xur ly & PAKN
qua PAKN PAKN ding khong dung Xu ly VC, NLDb i X Cai thién
STT . PAKN . LA = > Cai tién . . | chua duoc
duong tryc qua phamvi | phamvitiép | Dicu Ky Khen uy trinh | €9 8¢ vat <t I
day néng |  tiép MXH | tiép nhan nhan chuyén | luat | thuong | 9 chit y
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