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PHAT TRIEN TINH KHANH HOA

QUY TRINH
Thi tuc giao dich phuc vu khach hang, nguoi dan
ciia Ban Quin 1y du an Phat trién tinh Khanh Hoa
(Ban hanh kém theo Quyét dinh s6:135/0P-BQL ngay 15/12/2021
ciia Gidm doc Ban Quan 1y dy én Phdt trién tinh Khanh Hoa)

Chwong |
NHUNG QUY PINH CHUNG
Pi¢u 1. Muc tiéu, pham vi 4p dung, doi twong ap dung
1. Muc dich
’ - Nang cao van hoa cong vu, gop phan hinh thanh phong cach tng xu, 18
161 lam viéc chuan muc, y thirc ky luat va thai do, trach qhiém phuc vu cua doi
ngii can bg, cong chirc, vién chirc trong Ban; nang cao chat lugong phuc vy, dam
bao tinh chuyén nghiép, trach nhi¢m, nang d@ng, minh bach, hiéu qua trong hoat
dong thuc thi nhiém vy, cong vu; dap trng yéu cau phuc vu Nhan dan, xa hgi.
~ -Tao diéu kién thuan loi t0i da cho t0 chiic va ca nhan khi lién hé giai
quyet cac thu tuc, cong viéc thudc tham quyen giai quyet cia Ban QLDA Phat
trién tinh Khanh Hoa.

- Nang cao dao dirc cong vu cua can bd, cong chure, dao duc nghé nghiép
cua vién chuc; tang cuong ky luat, ky cuong hanh chinh; phong, chong tham
nhiing.

- Pay manh ng dung cong nghé thong tin trong quan ly, diéu hanh hoat
dong chuyén mon cia Ban va trong giao dich, cung cap dich vy, cho t6 chtrc, ca
nhan.

2. Pham vi ap dung

- Quy trinh nay hudng dan vé thai 6, hanh vi tmg xir, trach nhiém ctia can
b0, cong chuc,vién chitc Ban QLDA Phat trién tinh Khanh Hoa trong cong tac
phuc vu khéach hang va doi tac, trong giao ti€p gitra ca nhan véi dong nghiép.

3. Poi twong dp dung

- Toan bg can bg, cong chirc, vién chirc (CBCCVC) ciia Ban QLDA ap
dung thuc hién theo quy trinh nay.



Picu 2. Noi dung ciia Quy trinh thi tuc giao dich phuc vu khach
hang, ngwoi dan

2.1. Quy tic chung

- Khong duoc gay kho khan, phién ha, voi vinh, kéo dai thoi gian xu ly
cong viée cua co quan, té chire va ngudi dan; khong thd o, vo cam, thiéu trach
nhiém trudc nhitng khé khan, birc xtic ciia nguoi dan.

-Kién quyét xir 1y nghiém cac hanh vi vi pham, ngén chan t¢ “tham nhiing

’. biéu hién nhiing nhiéu phién ha trong giai quyét cong viéc ddi v6i ngudi

dan va doanh nghiép; xir Iy nghiém viéc cham tré trong thuc hién nhiém vu duogc
giao.

- Thi tuc phuc vu khach hang, ddi tac phai don gian, rd rang, dung phap
luat.

- Cong khai cac thu tuc giao dich phuc vu khach hang, mire thu phi, 1¢ phi,
gidy to, ho so va thoi gian giai quyét cong viée cua khach hang, dbi tac.

-Nhan yéu cau va tra két qua tai Bo phan tiép nhan va tra két qua (do
Phong To6 chirc hanh chinh lam dau moi).

-Béao dam giai quyét cong viéc nhanh chong, thuan tién, ding hen, dung
ndi dung, day du, rd rang nhitng van dé ma khach hang va dbi tac yéu cau trén
co sO cac quy dinh cua Nha nuéc, cia Ban QLDA Phat trién tinh Khanh Hoa.
Tuyét d6i khong tu dit ra nhimg diéu kién khong c6 trong cac quy dinh trén.

-Pam bao su phdi hop chit ché giira cac phong chuy@n mén ¢ lién quan
va dang tham quyén khi gidi quyét cong viéc cua khach hang, doi tac.

- Thudng xuyén cip nhét cic thong tin méi nhat vé cac quy dinh, hudng
dan cua co quan quan Iy nha nudc cling nhu quy ché cua Ban dé ddm bao san
sang cung cap thong tin day du, chan thyc nhat cho khach hang va déi tac.

- Tuan tht nghiém tac ndi quy, quy ché ctia Ban va cac quy dinh phap
luat.

- Tuan thu cic quy dinh, quy trinh va thao tic nghi¢p vu da dugc ban
hanh.

- Tuyét ddi giit bi mat vé nhiing thong tin quan trong trong hoat dong cua
Ban, dic biét thong tin lién quan cong tac dau thau.

2.2 Ung xir v6i Khdch hang, ngueoi dan

- Trong giao tiép v&i ngudi dan, can bd, cong chic, vién chic phai ton
trong, lang nghe, tan tinh huéng dan vé quy trinh xir Iy cong viéc va giai thich
can k& nhiing thic méc cua nguoi dan. Thuc hién “4 xin, 4 luén”: xin chao, xin
161, xin cam on, xin phép; luén mim cuodi, luon nhe nhang, luén léng nghe, luén
giup do.



- Tao dung phong cach phuc vu ngudi dan, khach hang, ddi tac thé hién
tinh chuyén nghiép, ning dong va hiéu qua: giai quyét nhanh chong, ding hen,
dung ndi dung, day du, rd rang cac yéu cau cua khach hang trén co sd cac quy
dinh cua Nha nudc, va cua Ban.

- Co thai do ton trong, than thién, niém nd, an can, gﬁn giii, tan tinh, chu
dao, va san sang phuc vu véi ngudi dan, khach hang, doi tac.

- Biét lang nghe nguoi dan, khach hang, thyc hién dung cac cam két vé6i
ngudi dan, khach hang, doi tac.

- Quan tam, giai quyét cong viéc mot cach nhanh gon, hiéu qua theo yéu
cau chinh dang ctua nguoi dan, khach hang, doi tac.

- Tao su thoai mai, tin tudng va hai long cua ngudi dan, khach hang, dbi
véi dich vu, cOng viéc cua Ban.

Piéu 3. Nguyén tic va quy trinh tiép nhin hd so ciia khach hang,
nguwoi dan, doanh nghiép, phoi hop xir ly va tra ket qua

3.1 Khi khach hang, ddi tac, ca nhén, t6 chiic co yéu cau giai quyét cong
viéc, tha tyc hanh chinh, tuy ting trudng hop cu thé, can bo, céng chirc, Vién
chtic tai Bo phan tiép nhan va tra két qua (do Phong TCHC 1am dau modi) kiém
tra hd so va xtr 1y.

3.2 Luu d6 nghiép vu khi khach hang giao dich truc tiép hodc giri ho so
qua email, trang web cua Ban :



TT . . i Thoi gian | Trach nhiém
Cac budc thuc hién thue hién thue hién
Khach hang dén Bo phan tiép nhan nop/viét dé A , 5
B1 nghi dich vu vao mau ¢6 san hodc gui ho so qua Ih:C hi¢n |- ggatcrj haﬂ?
email, trang web gay 1¢p nhan
— vV - Huéng dan khach hang .
CB’ tiép ‘nhan I}u:orngA danA lién hé co quan, don vi - CB tiép nhén
B2 | |khach I}e}ng, tlep.nhap ho »/tham quyén néu khong | |Thuc hién |- Phong chuyén
50 ( phoi hop véi Phong thudc pham vi cong ngay mon
chuyén mon) viéc cua Ban
A 4 ‘A
S6 hda, chuyén yéu cau dén lanh dao qua Thuc hign CB tiép nhan
B3 . ngay
E-office
|
2 3\ '
Chuyén yéu cau cac phong chirc nang tham . . .
B4 muu giai quyét qua E-office Trong ngay|-Lanh dao don vi
Phong chuyén mén tfam muu giai quyét, 03ngdy  |-Phong chuyén
B5 trinh Lanh dao qua E-office. lam viee  Imdn
Lanh dao xét duyét, Bp. Tié,p nhz:m tra lfét qua -Lanh dao don vi
B6 chuyén Bp. Tiép nhin » cho kh"f‘Ch h?ng Esu' c!ung Trong ngay |- Bp. Tiép nhan
qua E-office email/tin nhan néu co) va tra két qua
Tong thoi gian thue hi¢n 04 nga
g ! & gay
lam viéc

Giai thich:
B.l.a Truong hop khach hang, ddi tac, ca nhan, to chuc lién hé truc tiép
tal Ban:

- Trudng hop yéu cau cua khach hang, ddi tac, to chuc, cd nhan khéng
thudc pham vi, linh virc hoat dong, giai quyét ctia Ban thi hudng dan dé khéch
hang, ddi tac, to chirc, ca nhan lién hé véi co quan, don vi c6 thim quyén giai
quyét.

- Trudong hop hd so chua day du, hop 1¢ thi huéng dan khach hang, d6i
tac, to chic, c4 nhan hoan chinh ho so trong 01 lan bang phiéu huéng dan, trong
d6 ghi 1o tai liéu, gidy to con thiéu, ndi dung chua phu hop va cach thic diéu
chinh, b6 sung cho ding quy dinh.

- Trudng hop ho so ddy du, hop 1€ thi cip phiéu bién nhan ho so kiém
phiéu hen; nhap thong tin vao phan mém E-Office, trinh thong tin va ho so cho



Lanh dao Ban dé phan cong nhiém vu cho Phong chuyén moén, can bg phu trach
tham muu xur ly.

B.1.b Truong hop t6 chirc, ca nhan gui hd so dién tr qua dia chi email,
trang web cua Ban (kdpm@khanhhoa.gov.vn, khanhhoadpmu@gmail.com,
www.kdpm.khanhhoa.gov.vn, www.kdpm.vn):

- B0 phén tiép nhan va tra két qua kiém tra, huéng dan hoan chinh hd so
(khi can thiét thi ph01 hop voi phong chuyén mén co lién quan). Néu hd so da
day du, hop 16 thi tlep nhan ho so, gui phiéu bién nhan hd so vao tai khoan cua
khach hang, d6i tac, t6 chirc, ca nhan ngay trong ngdy nhan duoc hd so day du,
hop 18; nhap thong tin vao E-Office, chuyén ho so dién tir cho Lanh dao Ban dé
phéan cong nhiém vu cho phong chuyén mon, can bg phu trach tham muu xu ly.

B.2 Trach nhiém cua cac phong chuyén mon

a. Phéi hop chit che vo1 Bo phan tiép nhan va tra két qua trong viée
huéng dan, kiém tra va tiép nhan ho so ban dau. Truong hop hé so ' phure tap, can
hudng dan truc tlep thi phong chuyén mon phéi hop B phéan tiép nhan va tra
két qua huéng dan cho t6 chirc, ci nhan ngay tai Bo phan tiép nhan va tra két
qua, dong thoi voi viée hudng din bang phiéu hudng dan.

Truong hop khach hang, d6i tac to chic, ca nhan ndp hé so dién tir thi sau
khi nhan duoc ho so tir Bo phan tiép nhan va tra két qua, cac phong chuyén mon
phai kiém tra ngay va thong bao cho Bo phan tiép nhan va tra két qua deé tiép
nhan ho so va giri phleu bién nhan cho t6 chirc, ca nhan ngay trong ngay lam
viéc. Néu hd so chua day du, hop 1¢ thi chuyén ndi dung huéng dan hoan thién
hd so cho Bo phan tiép nhan va tra két qua dé chuyén vao tai khoan cua t6 chrc,
ca nhan.

Pbi véi truong hop phat hién ndi dung hd so chua diy da, Trudng phong
chuyén mén thu 1y hd so phdi hop voéi Bo phén tiép nhan dé nghi t6 chuc, ca
nhan bd tac hd so, trong d6 néu rd ndi dung va tai lidu dé nghi bd sung, cin cr
phap 1y ciia viéc dé nghi bd tic va thoi gian hoan thanh viéc b tic hd so. Dé
nghi bo tic ho so chi dugc thuc hién t0i da 01 lan va phai thyc hién trong
khoang 1/3 thoi gian dau cia tong thoi gian giai quyet thu tuc, tinh tir khi Bo
phan tiép nhan va tra két qua tiép nhén hd so va cap phiéu bién nhan. Cac gidy
t0, tai liéu hodc ndi dung dugc yéu cau bo sung, hoan thién 1a cac loai gidy to,
ndi dung dugc phap luat quy dinh phai co trong hé so cua thu tuc d6; khong
duogc yéu cau bd sung cac loai gidy to, ndi dung khong duoc phap luat quy dinh.
Trong truong hop nay, tong thoi gian giai quyét thu tuc duge cong thém thoi
gian ma to chirc, ¢4 nhan thyc hién b tac hd so.

Viéc b tac hd s0 phai tuan thu quy trinh xu ly, giai quyet thu tuc, phai
thong qua Bo phén tiép nhan va tra két qua va dugc phan anh day du thong tin
trén phan mém E-Office hodc S6 theo ddi tiép nhan va tra két qua.
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b. Tiép nhan, tham muu xu ly, trinh két qua cho Lanh dao Ban phé duyét,
chuyén két qua giai quyét da dugc phé duyét cho Bo phan tiép nhan va tra két
qua dung thoi han quy dinh. Truong hop hd so khong du diéu kién giai quyét
theo quy dinh cua phap luat, phong chuyén mén tham muu Lénh dao Ban céd
thong bao tur chéi giai quyet néu rd 1y do, kém theo ho so, chuyen cho Bo phéan
tiép nhan va tra két qua dé tra lai cho khach hang, dbi tc, to chirc, c4 nhan.

C. Truong hop vi ly do khach quan khong thé giai quyét thu tuc hanh
chinh ding thoi gian theo quy dinh thi it nhit 02 ngay trudc ngay giri két qua
cho Bo phan tiép nhan va tra két qua, Trudng phong chuyén mon thy ly hd so ¢o
trach nhiém trinh 1anh dao Ban ky vin ban thong bdo vé viée tré han, giai thich
r& 1y do, xin 16i va hen lai thoi gian tra két qua, chuyén cho Bo phén tiép nhan
va tra két qua.

Trudc ngay dén han tra két qua it nhat 01 ngdy, B phan tiép nhan va tra
két qua thong bao bang dién thoai va bang vin ban cho ngudi nop hd so, khong
dé to chire, ca nhan di lai nhiéu lan.

B. 6 Tra két qua giai quyét cho khach hang, d6i tac, to chirc, ca nhan
a. Truong hop ndp hoé so truc tiép tai Van thu:

- B0 phén tiép nhan va tra két qua kiém tra két qua giai quyet ho so va tra
két qua cho t6 chirc, ca nhan, bao dam chinh xac, day du cac gidy to, tai liGu
theo quy dinh; thu phiéu bién nhan, phi, 1& phi (néu c6); chuyén ho so luu cho
phong chuyén mén c6 lién quan va cap nhat thong tin vao phan mém E-office.

- Truong hop khach hang, d6i tac, t6 chiic, ca nhan dang ky nhan két qua
giai quyét thu tuc hanh chinh bang hinh thirc chuyén phét nhanh thi can bo van
thu tai B phan tiép nhan va tra két qua chuyén ho so cho Buu dién dé chuyén
trd cho khach hang dung theo quy dinh.

b. Truong hop ndp hé so dién tir triee tuyén qua mang Internet:

- Bo phan tiép nhan va tra két qua co trach nhiém kiém tra, d6i chiéu hd
so chinh thirc voi hd so dién tir dd ndp truc tuyén dé bao dam sy tring khop,
chinh x4c vé thanh phan, thé thirc va ndi dung hé so; thu phi, 1¢ phi, thu phiéu
bién nhan ho so va tra két qua giai quyét cho khach hang, d6i tac, to chirc, ca
nhan; chuyén hd so luu cho phong chuyén mén lién quan, cap nhat thong tin vao
phan mém E-Office.

c. Bo phan tiép nhan va tra két qua phai thuong xuyén theo ddi, don déc
cac phong chuyén mon phdi hop giai quyét kip thoi cac van dé phat sinh hoic
cac hd so ach tic, tré han. Cac phong chuyén mén chiu trach nhiém xem xét, xtr
Iy hd so theo chirc nang, nhiém vu chuyén mon, phdi hop véi cac bo phan lién
quan khac hoan thanh céc budc cong viée, tra két qua theo dang thdi han quy
dinh.



Pbi v6i cac hd so thi tuc can ¥ kién tham gia ciia cac co quan, don vi
khac, sau khi tiép nhan va xu 1y cac ndi dung thudc trach nhiém ctia minh, Ban
QLDA Phat trién tinh Khanh Hoa c¢6 van ban kém theo hd so dé giri cho céac co
quan, don vi lién quan nghién ctru, x1r 1y theo ding quy dinh.

Vin ban gtri kém ho so phai néu rd ndi dung yéu cau cua khach hang, dbi
tac, tO chuc, c4 nhan, danh muc tai liéu thanh phﬁn ctia hd so, s6 bod ho so, thoi
han hen tra két qua, thoi han dé nghi co quan, don vi lién quan xtr 1y va gui lai
két qua (c6 du phong thoi gian ho so di trén duong cong vin). Phong chuyén
mon tham muu, gilp Lanh dao Ban theo ddi, kiém soat qua trinh phdi hop xi 1y
clia cac co quan co lién quan dén khi nhén lai két qua xir 1y.

Truong hop cac co quan, don vi ¢ lién quan chiju trach nhiém tiép nhan
hd so, xir Iy theo chirc ning can thém thoi gian xdc minh hodc vi 1y do khach
quan khong thé tra 161 dang han, phai c6 van ban thong bao, néu 1 1y do, giri
Ban QLDA Phat trién tinh Khanh Hoa trudc ngdy hen tra két qua cho khach
hang it nhat 02 ngay dé thong béo cho t6 chirc, ca nhan. Viéc hen lai thoi gian
tra két qua chi dugc thuc hién tdi da 01 1an ddi véi mdi hd so va cong thém
khong qué 1/3 tong thoi gian danh cho phan xir 1y ctia minh.

Truong hop cac co quan, don vi d3 két ndi hé thong tryc tuyén voi Ban
QLDA Phat trién tinh Khanh Hoa, viéc chuyén ho so, xu 1y va nhan lai két qua
giai quyét thue hién theo Quy ché do Uy ban nhan dén tinh ban hanh.



3.3 Luu dd nghiép vu khi giao dich qua dién thoai

) . - Thai gian | Trach nhiém thuc
TT Céc bworc thuc hién thuc hién hién
Khach hang goi dién dén tong dai, nhic may _ )
Bl trong vong 3 hdi chudng Thuc hién |- CB. Tiép nhin
ngay
Chao khach hang theo mau: “Da, Phong TCHC, Thuc hi¢n |- CB. Tiép nhan
B2 Bp. Tiép nhan xin nghe.” ﬁgay ’ )
v
Lang nghe va ghi chép thong tin khach Thuc hién » R
B3 hang yéu ciu ngay - CB. Tiép nhan
Tom tat lai yéu cau dé khang n
B4 dinh da hiéu ding ¥ khach Thuc hign L
hang cin hoi — ngay - CB. Tiép nhan
A\ 4
B5 Céc noi dung vuot qud quyen Thuc hién |- Lanh dao don vi
han: Chuyén y kién dén lanh dao ngay - CB. Tiép nhan
v v
Lanh dao tryc tiép giai quyét Xr 1y va tra 161 , - Lanh .
hoac chuyén I?héng chuyén ) g khach hang Toida 03 | Cgrcl pggggdg:&‘g
B6 | |mon giai quyet va chuyén két ngay lam ning
qua veé Bp. Tiép nhan va tra viéc _ CB. Tiép nhan
két qua. ) :
Tong thai gian thuc hién 03 ngi?é lam

Piéu 4. Cac quy tic giao tiép voi khach hang, doi tic, ca nhén, to chirc

- Phuc vu khach hang theo ding thtr tu; Chu dong chao khach hang va dé

nghi dugc giup do ngay khi dén lugt khach hang; Lu6én mim cuoi, hudng mat vé
phia khach thé hién su quan tam, than thién, tan tam giai quyét cac yéu cau cua

khach hang trong qua trinh giao tiép.

-Huéng dan rd rang, ddy du, ngin gon, chinh xac, dé hiéu. Khong dé

khéch hang phai dén lan thir 2. Trong giao tiép sir dung tir ngit don gian v6i Am
luong du nghe, khong no61 qué to hodac qua nho. Truong hop khéach hang nghe




chua rd phai nhic lai voi thai do tir ton, nhan nai. Tuyét doi khong duoc c6 thai
dd cau gat voi khach hang.

- Xung ho phai phu hop véi nguodi nghe va nén st dung tur trung tinh (t61).

- Lang nghe 161 nguoi khac noi, khong céit ngang giira chimg cau néi cua
nguoi khac khi biét nguoi ta dinh noi gi trudce.

- Khdng nén tranh c&i, néu can thiét hay giir thai d6 binh tinh.

- Tra 101 thang cau hoi cua dbi tac, néu khong biét cau tra 101 hoic khong
chac chan vao nhiing gi minh noéi, hay noi s€ tra 161 cho ho sau khi da c6 dap an
chinh xac.

- Khong ndi1 nhitng thong tin thira va bi mat.

~ -Nén xac nhan lai véi khach hang nhitng diéu da dugc théng nhat dé co
thé dua ra cach giai quyet thich hop.

- Chu dong cam on hoic xin 16i khach hang trong qua trinh giao dich tiy
vao cac tinh huong thé hién sy chan thanh va ti€p thu. Pung bao gio quén “Cam
on” va mot 101 chao tot dep trude khi két thic.

Chuwong II
TRACH NHIEM THI HANH

Pi¢u 5. Trach nhiém ciia Giam doc Ban Quin ly di 4n Phat trién tinh
Khanh Hoa

1. B6 tri can by, cong churc, vién chue dung chuyén mén, nghiép vu lam
viéc tai B phan tiép nhan va tra két.

2. Chi dao niém yét cong khai cac quy dinh, thu tuc hanh chinh, gidy to,
ho so, murc thu phi, 1¢ phi va thoi gian giai quyét cac loai cong viéc tai B phan

tiép nhan va tra két. Phdi hop voi co quan buu dién trién khai phuong thirc
chuyén phat nhanh nham tao thuén lgi cho cac to chirc, ca nhan.

4. T6 chuc tap huidn vé nghiép vu va cach giao tiép véi céc to chuc, ca
nhan trong qua trinh giai quyéet cong viéc cho ddi ngli can bg, cong chirc, Vvién
chtrc truc tiép lam viéc & Bo phan ti€p nhan va tra két.

5. Théng tin, tuyén truyen dé khach ‘Thang, d6i tac, to chirc, ca nhan biét vé

hoat dong cau Bo phan tiép nhan va tra két , cach thuc tra ctru, hoan chinh, nop
ho so va nhan két qua tai B phan tlep nhan va tra két.

6. Thuong xuyén chi dao ra soat, chin chinh cac han ché, thiéu sot; xay
dung va thyc hi¢n cac bién phap nham khong nging cai tién chat luong, hiéu
qua phuc vu, giai quyét cong viéc, nang cao muc do hai long cua khach hang,
ddi tac, t6 chire, ca nhan.

Diéu 6. Trach nhi€ém cuia can b, cong chirc, vién chirc
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Thuc hién theo cac Quy trinh thi tuc giao dich phuc vu khach hang cta
Ban Quan ly dy &4n Phat trién tinh Khanh Hoa.

Diéu 7. Di¢u khodn thi hanh

1. Giao Phong T6 chtic hanh chinh c6 trach nhiém chu tri, phdi hop voi
cac phong chuyén mon hudng dan, trién khai va kiém tra viéc thuc hién Quy
trinh nay.

2. Trong qua trinh thyc hién néu gip vudng mic, t6 chirc, ci nhan va can
b0, cong churc, vién chire kip thoi phan dnh cho Lanh dao Ban dé xem xé&t, di€u
chinh cho phu hop./.

GIAM POC
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