UBND TP VUNG TAU CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

VAN PHONG HDND VA UBND Dic lap -Tu do - Hanh phic
THANH PHO VUNG TAU
sé o6~ /QP-VP Viing Tau, ngay 30 théng 0 nam 2018
QUYET PINH

Ban hanh Quy tic tng Xir ctia cong chirc, vién chirc, nhin vién
B§ phan tiép nhan va tra ket qua UBND thanh pho Viing Tau

CHANH VAN PHONG HPND va UBND THANH PHO VUNG TAU

Can ctr Quyét dinh s6 03/2007/QD-BNV ngay 26/02/2007 cua Bd Noi vu
v& viéc ban hanh Quy tic g xir clia can bd, cong chire, vién chire lam viée trong
bg may chinh quyén dia phuong,

Can cir Quyet dinh so 939/QD-UBND ngay 08/5/2015 cua UBND tinh Ba
Ria — Viing Tau vé viéc tiép tuc thyc hién co ché mét cira, co ché mot cira lién
thong tai co quan hanh chmh nha nudc ¢ dia phuong;

Cén ctr Quyet dinh s 6776/QD-UBND ‘ngay 25/12/2017 cua UBND thanh
phd Ving Tau vé viéc kién toan B phan tiép nhan va tra két qua cia UBND
thanh ph6 Viing Tau;

Cin ctr Quyét dinh s6 469/QD-UBND ngay 29/01/2018 cua UBND thanh
phd Viing Tau veé viéc quy dinh chirc ning, nhiém vu cua Van phong HDND va
UBND thanh phé Viing Tau;

Xét T trinh s6 04/TTr-TN&TKQ ngay 17/01/2018 ctia Truéng Bd phan
tiép nhén va tra két qua UBND thanh phé Viing Tau,

QUYET PINH:

Piéu 1. Ban hanh kém theo Quyét dinh nay Quy tic tmg xr cta cong chire,
vién chirc, nhan vién B phén tiép nhan va tra két qua UBND thanh phé Viing Tau;
Quy tic nély gbm 3 Chuong, 13 Diéu.

Piéu 2. Quyét dinh nay c6 hiéu luc ké tr ngay ky.

Piéu 3. Truong Bo phan tiép nhan va tra két qua UBND Thanh phd,
Trudng cic phong chuyén mén tryc thuoe UBND thanh phd Viing Tau, Truong
Cong an thanh phé Viing Tau, Giam dbc Chi nhanh Vin phong Ding ky dat dai
thanh pho Viing Tau va ¢ong chire, vién chire, nhan vién thue Bo phan tiép nhan
va tra két qua UBND Thanh pho va cac co quan, don vi, cd nhan cé lién quan
chiju trdch nhiém thi hanh Quyét dinh nay./.

/’ CHANH VAN PHONG
Noi nhin: v

- Nhu Biéu 3 (dé t/h);

- Van phong UBND Tinh;

- S& Tai nguyén va Mai trudong Tinh;
- Van phong Dang ky dat dai Tinh;

- TTr. Thanh vy TPVT;

- TTr. HDND, UBND TPVT;

- Trang TTDT Thanh phd;

- Luu: VT: TH (V).




_ UBND TP VUNG TAU CONG HOA XA HOQI CHU NGHIA VIET NAM
VAN PHONG HDND VA UBND Poc lip -Tu do - Hanh phiic
THANH PHO VOUNG TAU

QUY TAC UNG XU
cuia cong chire, vién chire, nhian vién B@ phén tiép nhan
va tra két qua UBND thanh phd Vung Tau
(Ban héanh kém theo Quyét dinh s6 26 /QP-VP ngay 50thang 01 ndm 2018
cua Chanh Van phong HDND va UBND thanh phé Viing Tau)

Chwong 1
QUY DPINH CHUNG

Piéu 1. Pham vi, doi tugng ap dung

Quy tic nay quy dinh vé chuan muc Ung Xu cua céng chire, vién chic va
nhan vién (CCVCNV) B phén tiép nhan va tra két qua cuia UBND thanh phé
Viing Tau khi thi hanh nhiém vu, cong vu; trach nhiém cua cac don vi co lién
quan trong vi€c td chire thue hién quy tic (g xur va xir Iy vi pham. Quy tic nay
khéong bao gém céc nguyén tic, quy dinh da dugc diéu chinh tai cic vin ban cua
Trung uong, tinh Ba Ria — Viing Tau va cuta thanh phd Viing Tau lién quan dén
cong chire, vién chure, nhéan vién.

Diéu 2. Muc dich, yéu ciu
1. Quy dinh cac chuan myc trong ing xu cia CCVCNV khi thi hanh nhiém
vy, cong vu duge xay dung trén co so cu thé hoa cac quy dinh cia UBND Tinh vé

van hoa ing xtr, phong chdng tham nhiing, trach nhiém cta cong chirc, vién chire,
nhan vién co quan nha nudc.

2. Thé ché hoa céc chuan muc gia tri, nhimg thanh qua cia CCVCNYV Bo
phéan t1ep nhan va tra két qua UBND Thanh phé thoi gian qua lam co so de cong
khai, cam két thuc hién rong rai, thong nhat; tao su quyét tim cao trong trién khai
thuc hién.

3. Tao co so dé pho1 hop véi cac phong, ban chuyén mon, cac co quan, don
vi thugc UBND Thanh ph trong quan ly, nhan xét, danh gia dbi voi cong chire,
vién chirc, nhan vién gop phan xdy dung co quan, cong s¢ vian minh, hién dai,
ning cao hiéu qua cong tac cai cach hanh chinh.

4. Bugc quan triét day du, kip thoi va td chire thue hién nghiém tac déi voi
toan CCVCNV B¢ phéan tlep nhan va trd két qua UBND Thanh phé. Kip thoi
klem diém, danh gia dé stra ddi, bd sung cho phu hgp. Gin két qua thuc hién Quy
tic nay véi cong tac binh xét thi dua, khen thudng, xir phat dbi vai CCVCNV,




Chuong 11
~ QUY TAC UNG XU CUA CAN BQ, CONG CHUC
VA NHAN VIEN TRONG THI HANH CONG VU, NHIEM VU

Piéu 3. Quy tic giao tiép, irng xir chung

1. Chap hanh Noi quy, Quy ché lam viéc:

a) Thoi gian lam viée: Chap hanh nghiém quy dinh vé thoi gian lam viéc cua
co quan; sir dung thoi gian lam vi¢e khoa hoc, hi¢u qua. Truong hop nghi hogc di
mudn hodc hoi hop sinh hoat doan thé (Déqg, Cong doan, HQi nghi...) tai co quan
ctr biét phdi thi phai xin phép va dugc sy chap thudn cta Lanh dao B phén.

b) Trang phuc tac phong:
- Miic dong phuc theo quy dinh.
- Peo thé chirc danh, thé tén dung quy dinh.
¢) Y thirc t6 chirc ky luat:
- Chap hanh Hién phap, phap ludt, noi quy, quy ché cta co quan va quy
ché cuia B phén tiép nhén va tra két qua.

- Gitr gin doan két noi bo, xay dung mdi truong lam viée déan chu, ¢6 tinh
than cau thi, lang nghe, cong téc, giip d& ddng nghiép hoan thanh nhiém vu. Gidr
mdi lién hé chit ché véi cac phong, ban chuyen mon, cac co quan, don vi thudc
UBND Thanh phé, doan két, phdi hop tdt trong ndi bo dé dam bao hoat dong chung.

- Tap trung cho cong viéc, khong lam viéc riéng trong gid hanh chinh tai
B0 phén tiep nhén va tra ket qua.

d) Xay dung hinh anh ngudi CCVCNV Bo phan tiép nhan va tra két qua
than thién, tin tuy, chuyén nghiép trong phuc vu nhan déan.

d) Dugc trao quyen de phat huy tinh chu dong, sang tao trong cong vige tur
khau tu vén, hudéng dan, tlep nhén hd so, don ddc tién do giai quyét va tra két qua,
giai dap thic méc, khiéu nai cta to chirc va cong dan.

e) Chu dong nghién ctru cac quy dinh méi, cép nhat kién thire, cac cong cy,
phuong phap tién bo, cac cach lam hay cta dong nghiép dé hoc hoi, phuc vu tot
nhat yéu cau cong viéc.

g) Xéc dinh td chirc, cong dén la doi tugng ma Bo phan tiép nhan va tra két
qua phai phuc vu ¢ mac do chat lugng cao nhat. Lay sy hai long cta t6 chirc,
cong dan la muc tiéu hoat djng dé diéu chinh ‘mg xt tir khau giao tiép dén xir ly
cong viéc hang ngay.

h) Béo céo ddy du, kip thoi vé tinh trang tré han, quéa han, yéu cau cac loai
gidy t& hd so khong ding quy dinh cua cac phong, ban chuyén mon, co quan, don
vi thugc UBND Thanh phd; nhitng khé khin, vudng mic trong qua trinh thuc
hién nhiém vu vé Lanh dao Bo phan.




2. Théng nhét quy tic giao tiép chung vai t6 chirc, cong dan
a) Thong nhét vé cach xung hé:

Viée xung hd gitta CCVCNV véi té chire, cong dan duge thuc hién dam
bao thuan phong, m§ tuc cua Vi¢t Nam va vin hoa ing xur cia cong chire, vién
chtre, nhan vién trong cong so. Theo d6, CCVCNV Bo phén tiép nhan va tra két
qua tap trung théng nhét st dung céc cach xung hd sau:

- Toi (CCVCNV) — Anh/chi (Khéch hang): ddi véi tat ca cac truong hop.
khong phan biét do tudi.

- Anh/ Chj - Em: ap dung ddi v6i cac truong hgp khich hang nhé tudi hon.

- Em — Anh/Chi: ap dung dbi véi cac truong hgp khach hang 16n tudi hon.

- Chéu — Ong/ba (C8, Chu, Béc): dp dung ddi voi cac truong hop khich
hang la nguoi 16n tudi.

b) Cac hinh thurc giao tiép: Truc tiép; bién thoai; Thu dién tur.

¢) Thuc hién quy trinh phat ngén bit budc “Xin chao — Xin moi — Xin
cam on — Xin 16i - Xin hira” (5 xin) khi giao tiép véi td chirc, cong dan tai BO
phén tiép nhén va tra két qua, cu thé:

- Tat ca CCVCNYV thyce hién “Xin chao” khi tiép xtic voi t chire, cong dan
trong khuon vién lam viéc cua B phén tiep nhan va tra két qua.

- CCVCNYV thuc hién “Xin moi” td chire, cong dan ngdi ghé hoic dén quiy
thuc hién giao dich.

- CCVCNV thue hién “Xin cam on” td chirc, cong dan khi két thic qua
trinh giao dich; khi nhin dugc gop ¥y truc tiép cua to chire, cong dan véi muc dich
nang cao chat luong hoat dong.

- Cong chue, vién chue (CCVC) cac quiy giao dich thye hién “Xin 101 to
chire, cong dan trude khi giai dap vé: ho so giai quyet tré hen; ho so yéu cau bo
sung; hd so tir chdi do khong du diéu kién giai quyét; ho so bi sai s6t do 13i cia co
quan, CBCCVC nha nudc.

- CCVCNV phii ciu thi, cam on va “Xin htra” tiép thu sira chita d6i voi
nhitng gép y cua to chirc, cong dan.

Diéu 4. Quy tic ing xir khi tw véan, huéng din té chirc, cong dan

1. CCVCNV hoa nhd, niém nd, nhiét tinh, khéng sach nhiéu, giai quyét yéu
ciu cia ngudi dan ding quy dinh va dang quy trinh, danh thoi gian dé tim hiéu,

lang nghe nhitng tdm tu, nguyén vong, thidc mic cua td chire, cong dan dé kip thoi
hd trg.

2. Vige huong dan td chirc, cong dan vé thi tuc hanh chinh phai dam bao
dé hiéu, thé hién ddy du cic co sé phap ly va bo phan céu thanh thi tuc hanh
chinh va dugc thuce hién bang Phiéu huéng dan.




3. Truong hop t6 chure, cong dan d& nghi hudng dan nhing thong tin khong
thuéc tham quyén thi giai thich, néu cu thé co quan, ngudi ¢6 thdm quyén can lién
hé.

4. Viéc tu vén, huéng dan, tra 10i qua dién thoai: Khi giao tiép qua dién
thoai, cong chirc, vién chire phai xung ho tén, by phén phu trach; trao dbi ngin
gon, tép trung vao ndi dung cdng vige; khong ngat dién thoai dot ngot; giong noi
vira phai, du nghe khong gay anh huong dén moéi trudong lam viée chung.

5. Viéc tu van, hudng dan, tra 10i qua thu dién t: thye hién trén hé thong
thu di¢n tir cong vu cua tinh Ba Ria — Ving Tau. Khi giao tiép pha1 ghi rd ho tén,
bd phan phu trach; ndi dung trao dbi ngin gon, tip trung vao ndi dung cong viéc.

Piéu 5. Quy tiic irng xir khi tiép nhéin ho so, tra két qua

1. Viée tiép nhan ho so, tré két qua duge thuc hién tai qudy lam viéc ctia BO
phan ticp nhén va tra két qua va thyc hién theo ding quy trinh Mt cira da quy dinh.

2. Uu tién hd trg hudng dan, ké khai, ndp hd so véi ngudi gia, nguoi tan
tat, nguoi c6 cong, phy nir co thai khi lién h¢ cong vi¢c. Bao ccao Lanh dao Bo
phén ¢6 van ban dé nghi Sé, Nganh xir ly nhiing hd so gip, can thiét phai dugc
gidi quyét sém hon thoi gian quy dinh theo nguyén vong chinh déng cua t6 chic,
cong dan.

3. Cong chire, vién chirc sdn sang lam viéc ngoai gio dé giai quyét tat ca
cac truong hop to chie, cong dan da cho doi trude do, khong dé td chie, cong
dan phai quay tr¢ lai vao budi lam viéc khac.

4. CCVC bdo cdo kip thoi véi Lanh dao Bo phan voi cac truong hop
phong, ban chuyén mén, co quan, don vi thudc UBND Thanh phd xir 1y khong
dung quy trinh nhu: yéu cau gidy to ngoai quy dinh; tra ho so khong dung; ho so
giai quyét tré hen.

5. Hd so can b sung hodc tur chéi nhan dugce gui kém bing Phiéu hudng
dan c6 néu rd ni dung cén diéu chinh va ky tén ctia cong chirc huéng dan dé tao
su dong thuan cua td chre, cong dan.

6. Hudng dan to chire, cong dan lya chon hinh thirc nhén két qua truc tiép
hodc qua dich vu buu chinh cong ich; cdp nhat thong tin cua td chirc, cong dén
dam bao day du dia chi, s6 dién thoai trén hé théng phan mém e-GATE theo quy
dinh.

7. Thao tac nhanh chéng va chuyén ho so dén cac phong chuyén mén, co
quan, don vi dé tham muu UBND Thanh phé giai quyét ngay sau khi tiép nhan
déi v6i cac hd so can giai quyet gép theo quy dinh va theo yéu cau chinh dang
(trong truong hgp dac biét) cla t chirc, cong dan.

Piéu 6. Quy tic @wng xir trong qui trinh xir ly hé so cia cic phong
chuyén mén, co quan, don vi thugc UBND Thanh pho va tra két qua

1. Chu dong lién h¢ véi cac phong, ban, don vi, UBND cac phuong, xa dé
ndm bét tién do, nguyén nhan cham tré trong viéc giai quyét thu tuc hanh chinh
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clia td chire, cong dan (TTHC), dén doc thuc hién vin ban xin 16i to chirc, cong
dan trong viéc tré han giai quyet TTHC theo quy dinh.

2. Ném bat tién do giai quyét hd so dé don dée giai quyét dam bao thoi gian
quy dinh; bao cdo kip thoi cho Lanh dao B9 phan vé nhlmg truong hop co kha
nang tré hen, hd so tré hen, qua han nhiéu ngay chua giai quyét dé don doc.

3. Chu déng lién hé nhanh bang dién thoai hodc bang hinh thtre phu hop dé
thong bao cho t6 chire, cong dan biét vé tinh trang hd so tré hen dé t6 chie, cong
dén khong mat thoi gian di lai.

4. Khi té chire, cong dan lién hé hoi vé tién do giai quyét hd so: CCVC tién
hanh kiém tra cu thé, chinh xac vé tién do giai quyét dé thong bao cho to che,
cong dan. Pong thoi hudng dan to chire, cong dan vé cic hinh thire thong bao tién
d6 khac nhu SMS, tra ctru trén Cong dich vu cong truc tuyén.

5. Chu dong lién h¢ nhanh bang dién thoai hoac bang hinh thirc phu hop dé
thong bao cho t6 chirc, cong dan biét, dén nhan két qua doi vai ho so giai quyét da
tré hen hodc sém hon thoi gian hen tra.

6. Khi tra két qua, CCVC huéng din tb chirc, cong dan kiém tra ky cac
thong tin ghi trén © ‘két qua” dé dam bao chinh xac trudc khi giao nhén, trdnh phat
sinh phién ha vé sau.

Piéu 7. Quy tic tng xir khi tiép nhén phan anh, kién nghi, khiéu nai,
cia to chirc, cong dan

1. Cong chirc, vién chirc, nhan vién san sang danh thoi gian dé ti€p, lang
nghe phan anh, kién nghi, khiéu nai cua to chtrc, cong dan.

2. Chu dong nghién ciru cac quy dinh cta phap luat; lién hé cac phong, ban,
don vi dé nam chac cac thong tin phuc vu cho viée xur ly:

a) Truong hop coé sai sot do 15i cta co quan Nha nudc (ctia cac phong, ban,
don vi va ctia CCVC) thi xin 131, cau thi tiép thu sira chira hodic thong bao ngay
cho Lanh dao cac phong, ban, don vi dé c6 bién phap khic phuc nhanh nhat va
thong béo cho to chire, cong dan.

b) Truong hop co quan nha nude thue hi¢én ding nhung sau khi hudéng dan,
giai thich ma t6 chirc, cong dan khong ddng tinh thi ghi nhan y kién dé thong béo
Lanh dao cac phong chuyén mon, co quan, don vi lién quan thugc UBND Thanh
phd dé giai quyét. Trong truong horp can thiét thi huéng dan to chire, cong dan
lién h¢ Lanh dao B0 phan dé duoc giai thich.

3. Truong hop t6 chirc, cong dan khong dong tinh va mudn duge doi thoai
truc tiép véi Lanh dao cac phong chuyén mén, co quan, don vi thugc UBND

Thanh phé thi CCVC bao cdo véi Lanh dao B phan tiep nhén va tra két qua dé
phéi hop giai dép.

4. Céac thong tin tlep nhan, x{r ly dugc cap nhat va luru trir trén may vi tinh
dé bao cao hang thang vé Lanh dao Bo phén tiép nhan va tra két qua.




Piéu 8. Quy tic ing xir ciia cong chirc, vién chirc, nhan vién trong viéc
xdy dung co quan

1. Khuyén khich CCVCNV phat huy vai tro nang dong, sang tao trong cong
viée; chu dong dé xuat cai tién quy trinh dé phuc vu tot hon cho coéng tac. Trong
giao tiép, tmg xir voi dong nghiép cong chire, vién chirc, nhan vién phéi co thai do
lich sy, trung thye, than thién va hop tac.

2. CCVC chu ddng, tich cuc tim hiéu céc quy trinh, thi tuc thude linh vuc
minh phu trach va céac linh vuc cua cac phong chuyén mén, co quan, don vi thudce
UBND Thanh pho d€ néng cao trinh do, san sang ho trg cho cac CCVC khac
trong truong hop cén thiét.

3. Phat huy tinh than tu hoc tap l1an nhau; nhitng CCVC guong mau, ¢
céch 1am hay, duoc td chirc, cong dan khen nggi s& duge néu guong dé cac CCVC
khac hoc tap, van dung trong linh vyuc ciia minh.

4. CCVCNV B9 phan tiép nhan va tra két qua ldy sy hai long cua to chue,
cong dan lam thude do cho hi¢u qua lam viée.

Piéu 9. Céc hanh vi cong chire, vién chire, nhan vién khong dugc lam

1. Hudng dan, tiép nhén hd so khong ding quy dinh vé thanh phan, yéu ciu
diéu kién, thoi gian giai quyet, phi, 1¢ phi.

2. Tir chdi tiép nhan ho so khi ¢6 du diéu kién; hd so da co két qua nhung
khong tra hoac cham tra cho to chure, cong dan.

3. To tiéng, quat nat hodc ¢6 hanh vi ing xur thiéu ton trong d6i véi to chirc,
cong dan trong khi thuc hién nhiém vu.

4, Uéng ruou, bia, hut thude, nghe nhac, choi di¢n tir, nhai keo cao su, lam
viéc riéng trong thoi gian lam vige.

5. Khéng bao céo Kip thoi, trung thyc cdc truong hop vi pham quy dinh thu

tuc hanh chinh (thanh phan ho so, diéu kién, phi, 1¢ phi; chidm tré trong giai quyét)
cia cac phong chuyén moén, co quan, don vi thuge UBND Thanh phd, CBCCVC

lién quan.
6. Khong cap nhét, cdp nhét khong ddy du thong tin ho so trén hé théng
phan mém e-GATE theo quy dinh.

Chuwong 111
TO CHUC THU'C HIEN

Piéu 10. Trach nhiém cia Truéng Bo phén tiép nhan va tra két qua
1. T chirc quén triét dén toan thé CCVCNV biét va thuc hién.

2. Niém yét cong khai Quy tdc nay tai tru sé lam viéc cua B phén tiép
nhén va tra két qua.




3. Kiém tra, gidm sat viéc thuc hién Quy tic ndy cia CCVCNV theo quy
dinh.

4. P’héi hop véi cac phong, l?an chuyén mén, co quan, don vi thuc}c UBND
Thanh pho tht_{c hién phé binh, chan chinh, xtr ly cac vi pham hodc dé nghi xu ly
cac vi pham doi véi ca nhan lién quan theo quy dinh.

5. P& xuét cdp thim quyén khen thudng cac ca nhan thuc hién tot Quy tic
nay.

) Piéu 11. Trach nhiém ciia ¢dng chirc, vién chire, nhin vién B§ phin
tiép nhan va tra két qua
1. CCVCNV phét huy tinh than doan két, xdy dung B phan tiép nhan va
tra ket qua timg budc chuyén nghiép, hién dai, tr¢ thanh dia chi dang tin cdy doi
voi to chure, cong dén.

2. Thue hién tbt Quy tic tng xir da ban hanh va kip thoi phat hién, dé xuat

nhitng ¥ tudng, sang kién b sung dé bd Quy tic ngay cang hoan thién hon.

Piéu 12. Khen thuong, ky luit

1. Cong cfu’rc, vién chirc, nhin vién thyc hién t6t Quy tic Ung XU nay s¢
dugc xem xét biéu duong, khen thuong theo quy dinh.

2. Cong chire, vién chirc, nhan vién vi pham cac Quy’téc ung XU nay, tuy
murc dd, sé bj nhic nhd, phé binh céng khai hodc dé nghi cap tham quyén xu ly
trach nhiém theo quy dinh cua phdap luat.

Piéu 13. Diéu khodn thi hanh

Quy thc ting x&t nay duge phd bién rong rai va thyc hién doi v6i toan thé
CCVCNV B§ phan tiép nhén va tra két qua. Trong qua trinh t6 chire thyc hién,
néu c6 van dé phat sinh, Truong BJ phén ti€p nhan va tra két qua bao cdo Chéanh
Vin phong HDND va UBND Thanh pho xem xét dicu chinh cho phu hgp./. bl

CHANH VAN PHONG

§"fm Vin Phirc




