BO GIAO THONG VAN TAI CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
CUC HANG KHONG VIET NAM DPéc lap - Tw do - Hanh phiic

S6: 434 2 /Qb-CHK Ha Ngi, ngay 29thdng 8 nam 2014

QUYET PINH
Ban hanh néi quy tlep cong dan, quy trinh tlep cong dan;
quy trinh gidi quyét khiéu nai, t6 cdo, kién nghi, phan anh

CUC TRUONG CUC HANG KHONG VIET NAM

Cin ctr Luat Tiép cong dén s6 42/2013/QH13 ngay 25 thang 11 nam 2013;

Can cir Nghi dinh s6 64/2014/ND-CP ngay 26/6/2014 cia Chinh phu quy dinh
chi tiét thi hanh mdt sb didu cua Ludt Tiép cong dan;

Can ctr Quyét dinh s6 94/2009/QD-TTg ngay 16/7/2009 cta Thu tuéng Chinh
phii quy dinh chirc ndng, nhiém vy, quyén han va co cdu tb chirc cia Cuc Hang khong
Viét Nam truc thude B Giao thong van tai;

Theo & nghi ciia Chanh Thanh tra Cuc Hang khong Viét Nam,

QUYET DINH:
Piéu 1: Ban hanh néi quy phong tlep cdng dan; quy trinh tiép cong dan;

quy trinh giai quyét khiéu nai, to cdo, kién nghi, phan 4nh trong qué trinh tiép
cong dan (theo phu luc dinh kem).

Pidu 2: Quyét dinh c6 hiéu luc tir ngay ky.
Piéu 3: Cac 6ng Chénh Vin phong, Chanh Thanh tra Cyc Hang khong

Viét Nam, cong churc lam nhiém vu tlep cdng déan va céac ca nhan c6 lién quan
chiu trach nhiém thi hanh quyét dinh nay./. ﬁ/ﬂ/

Noi nhan:
- Céc Phé Cuc trudng;

- Nhu Piéu 3;
- Luu VT, TTHK. (HT.IO%

Lz_ai Xuan Thanh
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Phu lyc 1: Noi quy tiép cong dan
(Ban hanh kém theo Quyét dinh s6 1342 /OD-CHK ngay 29 /8 /2014
ciia Cuc truéng Cuc Hang khéng Viét Nam)

NOI QUY TIEP CONG DAN

Pidu 1: Phong tiép cong dan cua Cuc Hang khéng Viét Nam la noi tiép cong
dan, nguol khiéu nai, t& céo, kién nghi, phan &nh cac vin dé thuoc trach nhiém
ctia Cuc Hang khong Viét Nam.
Piéu 2: Cuc Hang khong Viét Nam tiép cong dan tir thir 2 dén thi 6 hang tuan
(trir ngdy nghi theo quy dinh).

Thoi gian tiép cong dén:

A

\:

[0\

- Séng tlr 8 gidr 30 phit dén 11 gio 30 phit N
- Chidu tr 13 gio 30 phut dén 16 gi¢ 30 phit o&
Cuc trudong Cuc Hang khong Viét Nam truc tiép tiép cong dan tr 8 gid 30
phtt dén 11 gio 30 phut ngay lam viéc dau tién cla tuan cudi thang.
Diéu 3: Quyén va nghia vy clia nguoi dén khiéu nai, td cao, kién nghi, phén anh
1. Khi dén noi tiép cng dan, nguoi khiéu nai, t§ cdo, kién nghi, phan anh c6
cac quyén sau day: =
a) Trinh bay v& ndi dung khiéu nai, t6 céo, kién nghi, phan anh; §
b) Bugc hudng déan, giai thich vé ndi dung lién quan dén khiéu nai, td céo, kién 2‘5«
nghi, phan anh cua minh; A
c) Khiéu nai, td cdo vé& hanh vi vi pham phap luét cia nguol tiép cong dan; E‘
d) Nhén thoéng bao vé viéc tiép nhén, két qua xtr ly khiéu nai, td cdo, kién nghi, “":‘&
phan anh; £
d) Trudmg hop ngudi khiu nai, t6 cdo, kién nghi, phan anh khong sir dung ”“
thong thao tiéng Viét thi co quyén su dung nguoi phién dich; o
e) Cac quyén khac theo quy dinh clia phap luét vé khiéu nai, t6 céo. ﬁ
2. Khi dén noi tiép cdng dén, nguol khiéu nai, td céo, kién nghi, phén anh c6 céc :
nghia vu sau day: ‘ %
a) Néu 1o ho tén, dia chi hodc xuét trinh gidy to tuy thén, giby uy quyén (néu g
c0); G
b) C6 thai d6 ding muc, ton trong d6i v6i ngudi tiép cong dan; H
c) Trinh bay trung thyc su viéc, cung cip thong tin, tai liéu lién quan dén noi i
dung khiéu nai, t0 céo, kién nghi, Qhén anh; ky ho#c diém chi xac nhén nhing =
noi dung trinh bay d& dugc ngudi tiép cong dan ghi chép lay; %

d) Nghiém chinh chép hanh ndi quy tiép cong dan va hudng din cua ngudi ticp

cong dan;

&) Truong hop nhiéu ngudi cing khiéu nai, t6 céo, kién nghi, phan anh vé mot

ndi dung thi phai ctr nguoi dai dién dé trinh bay ndi dung khieu nai, t6 cao, kién @/
nghi, phan anh;



e) Chiju trach nhiém trudc phap luat vé noi dung khiéu nai, t6 cdo ctia minh.
Piéu 4. Trach nhiém cla ngudi tiép cong dén
1. Khi tiép cong dén, ngudi tiép cong dan phai bao dam trang phuc chinh té, cb
deo thé cong chirc, vién chirc hodc phu hiéu theo quy dinh.
2. Yéu ciu nguoi dén khiéu nai, t8 céo, kién nghi, phan 4nh néu rd ho tén, dia
chi ho#ic xuét trinh gidy t& tiy thén, gidy ty quyén (néu c6); c6 don hodc trinh
bay rd rang ndi dung khiéu nai, t8 céo, kién nghi, phan 4nh; cung cép thong tin,
tai liéu can thiét cho viéc tiép nhén, thu 1y vu viéc.
3. C6 thai d6 dimg muec, ton trong cong dén, lang nghe, tiép nhan don khiéu nai,
t céo, kién nghi, phan anh hodc ghi chép day du, chinh x4c ndi dung ma nguoi
dén khiéu nai, td cdo, kién nghi, phén anh trinh bay.
4. Giat thich, huéng dan cho ngudi dén khiéu nai, t6 cao, kién nghi, phan anh
chép hanh chu truong, duong 161, chinh sach, phép luét, két luén, quyét dinh giai
quyét da c6 hiéu luc phap ludt cla co quan c6 thAm quyén; huéng dan nguoi
khiéu nai, t5 cdo, kién nghi, phan 4nh dén ding co quan hodc ngudi ¢d tham
quyén giai quyét.
5. Truc tiép xtt 1y hodc phén loai, chuyén don, trinh ngudi co thidm quyén xu 1y
khiéu nai, td cao, kién nghi, phan anh; théng bao két qua xu ly khiéu nai, t cao,
kién nghi, phan anh cho cong dén.
6. Yéu cau nguodi vi pham ndi quy noi tiép cong dén chdm diit hanh vi vi pham;
trong truong hop can thiét, 1ap bién ban vé viéc vi pham va yéu cau co quan
chirc ning xit ly theo quy dinh cla phap luét.
Piéu 5. Nhitng trudng hop duge tir choi tiép cong din
Ngudi tiép cong dan duoc tir chdi tiép ngudi dén noi tiép cong dan trong cdc
trudng hop sau day:
1. Ngudi trong tinh trang say do dung chét kich thich, ngudi méc bénh tam than
hodc mdt bénh khac lam mét kha ning nhén thic hodc kha nang didu khién hanh
vi cia minh;
2. Ngudi c6 hanh vi de doa, xic pham co quan, td chire, don vi, ngudi tiép cong
dan, ngudi thi hanh céng vu hodc ¢6 hanh vi khac vi pham ndi quy noi tiép cong
dan;
3. Ngudi khiéu nai, t cdo vé vu viéc dd giai quyét dung chinh sach, phap luét,
duge co quan nha nudc ¢ thAm quyén kiém tra, ra so4t, thdng bao bang van ban
va da dugc tiép, giai thich, huéng din nhung van c¢b tinh khidu nai, td céo kéo
dai;
4. Nhimg trudng hop khac theo quy dinh ctia phap luét.
Pidu 6: Can b tiép cong dan va cong dan phai thyc hién nghiém chinh ndi quy
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Phu lue 2: Quy trinh tiép cong din; quy trinh giai quyét khiéu nai, to cdo,
kién nghi, phan anh
(Ban hanh kem theo Quyét dinh sé 1342/QD-CHK ngay 29/ 8 /2014
ctia Cuc truéng Cuc Hang khong Viét Nam)

Piéu 1: Quy trinh tiép cong dan caa Cyc Hang khong Viét Nam
1. Nguoi tiép cong dan yéu céu céng dén xuat trinh gidy to tay than.
Truomg hop cong dan dén dé thuc hién quyén khiéu nai c6 su tham gia cua Juét
su, tro giap vién phap ly thi can bo tiép cong dén yéu cau luat su, trg gitup vién
phap ly xuét trinh cac gidy to:
- Thé luat su hodc thé trg gitp vién phép ly.
- Quyét dinh phén cong trg giup vién phép ly, gidy yéu cau gitp 46 v& phép luat
ctia nguol khiéu nai.
- Giy giéi thiéu cla t6 chirc hanh nghé luat su hoic gidy gioi thiéu cua doan
luét su, gidy Uy quyén clia nguotl khiéu nai.
2. Ghi chép déy dd ho tén, dia chi ctia cong dén dén khiéu nai, tb cdo, kién
nghi, phan anh va yéu cAu cong dan ky xac nhén vao s tiép cong dén.
3. Nghe cong dén trinh bay noi dung khiéu nai, t§ cdo, kién nghi, phan
4nh @& ghi nhan, bao céo thu trudng co quan, don vi.
4, Tradng hop cong dan dén gii don khiéu nai, t6 céo, kién nghi, phan
anh:
a) Dbi véi don thudc thdm quyen giai quyét va du didu kién xir Iy thi 1am thi tuc
tiép nhan don va hd so, tai liéu kém theo (néu co);
b) Dbi véi don khong thudc tham quyén gidi quyét, thi huéng dan cong dan giri
dén co quan co thAm quyén giai quyét_;
c) Pbi voi don thu vira c6 ndi dung khiéu nai, vira c6 ndi dung td céo hoidc kién
nghi, phan 4nh; hodc don vira c6 ndi dung thude thim quyén giai quyét, vira c6
nodi dung khoéng thude thdm quyén giai quyét thi hudng din coéng dén viét thanh
don vé timg ndi dung.
5. Trudng hop cong dan dén khong mang theo don, trinh bay truc tiép:
a) Dbi véi ndi dung khiéu nai thi huéng dAn cong dan viét thanh don hodc ghi
lai n6i dung khiéu nai va yéu cu codng dan ky tén hodc diém chi. Pon khiéu nai
phai ghi rd ngay, thang, ndm khiéu nai; ho, tén, dia chi cia nguoi khiéu nai; tén,
dia chi clia co quan, td chirc, c4 nhéan bi khiéu nai; ndi dung, ly do khiéu nai va
yéu cau clia nguoi khiéu nai;
b) D61 véi noi dung t6 cao thi yéu cau cong dan viét thanh don t6 co hogc ghi
lai 104 t§ céo (ghi am 1di t6 céo khi théy can thiét), ban ghi 18 t6 céo phai cho
ngudoi t6 c4o doc lai hodc nghe lai va yéu cu ngudi t8 cao ky tén hodc diém chi.
Pon t6 céo phai ghi rd ngay, thang, ndm; ho, tén, dia chi cua nguoi t6 céo; noi
dung t§ c4o; co quan, td chirc, ca nhan bi td céo;
¢) bon kién nghi, phan 4anh phai ghi rd ngay, thang, nam; ho, tén, dia chi cua
nguoi phan 4nh, kién nghi; ndi dung phan anh, kién nghi.
6. Truong hop khiéu nai, t6 cdo, kién nghi, phan 4nh dong ngudi
Khi nhiéu nguol cung khiéu nai, t§ céo, kién nghi, phan anh vé& mot ndi
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oit dai dién dé trinh bay ndi dung khiéu nai, tb cao, kién nghi, phan énh véi
ngudi tiép cong dan (sau ddy goi chung la nguoi dai dién). Nguoi dai dién phai
13 ngudi khiéu nai, t6 cdo, ngudi kién nghi, ngudi phan 4nh. Vige cir nguoi dai
dién phai thé hién bang van ban c6 chit ky cla tht ca nhimg nguoi khiéu nai, to
céo, kién nghi, phan anh.

Trong truong hop tir ndm dén mudi ngudi thi cr mot hodc hai ngudi dai
dién; trudng hop co6 trén mudi ngudi thi c6 thé thém nguoi dai dién nhung
khong qua nim ngudi. Ngudi dai dién phai chiu trach nhiém truéc phéap luat vé
tinh hgp phéap cua viéc dai dién va van ban clr nguoi dai dién.

7. Tiép nhan don, khiéu nai, 10 cao, kién nghi, phén anh ctia cong dén néu
thudc thAm quyén; ky giéy x4c nhan tiép don va céac tai liéu kém theo (néu co);
phén loai xr ly don, trinh Thu trudng co quan, don vi dé xem xét giai quyét theo
thim quyén ho#c chuyén cac co quan, don vi gidi quyét.

Pitu 2: Quy trinh xir Iy don khiéu nai

1. Cuc Hang khong Viét Nam khong xtr 1y don thu trong cac truong hop
sau:

a) bon khong thudc thAm quyén, trén don thé hién dugc gui cho nhiéu co
quan, nhiéu ngudi, trong d6 da g dén ding co quan hodc ngudi cd thidm quyén
giai quyét.

b) Pon khéng ddm bao day da cac yéu t§ sau: khong ghi rd ngay, thang,
niam khiéu nai; khong c6 chit ky hodc diém chi cua nguoi khiéu nai; khong ghi
16 ho, tén, dia chi cia ngudi khiéu nai; khong ghi rd tén, dia chi co quan, td
chitc, c4 nhén bi khiéu nai; khong ghi 16 ni dung khiéu nai, Iy do khiéu nai va
yéu ciu clia ngudi khiéu nai.

2. Don thudc thdm quyén giai quyét va khong thudc mot trong cac truong
hop quy dinh tai Piéu 11 Lut Khiéu nai phai béo cdo ngudi cb thAm quyén giai
quyét khiéu nai dé quyét dinh viéc thu ly giai quyét trong thoi han 10 ngay, ké tir
ngay nhén don.

3. Pon thudc thim quyén nhung thudc mét trong céc truong hop quy dinh
tai Didu 11 Ludt Khiéu nai thi c6 van ban tra 10i khiéu nai néu 3 1y do khong
thu ly.

4. Don khong thudc thim quyén giai quyét, don khiéu nai vé& vu viéc da
c6 quyét dinh gjai quyét khiéu nai 14n hai thi khéng thu ly nhung c6 van ban chi
dAn, tra 161 cho ngudi khidu nai.

5. Pon khong thugc thim quyén giai quyét va khong thudc mét trong céc
trudmg hop quy dinh tai Khoan 1 Diéu nay thi can bd xir ly don trinh Thu trudng
co quan, huéng din ngudi khiéu nai giri don dén co quan, don vi ngudi c6 thim
quyén dé dugc giai quyét theo quy dinh cua phép luét.

6. Trudng hop don khiéu nai c6 kém theo gidy to, tai liéu gbe khong dugc
thu 1y d& giai quyét thi co quan nhan dugc don phai tr lai cho nguoi khiéu nai
giéy t0, tai liéu do; néu dugc thu 1y aé giai quyet thi viée tra lai duge thuc hién

ngay sau khi ban hanh quyét dinh giai quyét khiéu nai.

7. Pon thudc thim quyén giai quyét cia cac don vi thugc Cuc Hang
khong Viét Nam nhung qué thoi han ttheo quy dinh ctia Luat Khiéu nai ma chua
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duoc giai quyét thi Cuc trudng Cuc Hang khong Viét Nam ra van ban yéu cau
cap dudi giai quyét vu viéc khiéu nai d6.

8 Don do dai biéu Qudc hoi, dai bieu Hoi ddng nhan déan, Uy ban Mat
tran T6 quéc Viét Nam va cac thanh vién cia Mit trén, cac co quan bao chi hodc
c4c co quan khéc nhén dugc va chuyén dén nhung khong thudc tham quyén giai
quyét thi hudng dan tra lai don cho nguoi khiéu nai kém theo cac tai liéu (néu
c6) va thong bao bang van ban néu 18 ly do khong thu 1y cho co quan, t6 chuc,
¢4 nhan chuyén don dén.

9. Viéc thu 1y, hudng dan va tr 15 duoc thue hién theo méu do Thanh tra
Chinh phu quy dinh. Viéc huéng dan, tra 101 quy dinh & Piéu nay chi thyc hién
mot 1an dbi voi mét vu viée.

Pitu 3. Xir Iy don td cdo

1. Cuc Hang khong Viét Nam khéng xur 1y don trong cac truong hop sau:

a) Pon khéng thudc thim quyén duge gui cho nhiéu co quan, nhiéu
nguoi, trong do da g dén ding co quan hodc nguoi c6 thim quyén gial quyét.

b) Pon khong dam bao day da cac yéu t6 sau: khong ghi rd ngay, thang,
nam; khong co6 chit ky hogc diém chi ctia nguoi tb c4o; khong ghi rd ho, tén, dia

chi nguoi viét don; ndi dung td c4o khong cu thé, khong co6 co s& dé xem xét.

2. Nguoi ¢o thim quyén khong thu ly giai quyét td céo trong cac truong
hop sau:
a) Té céo vé vu viée dd duge nguoi do gial quyét ma nguoi t6 cao khong
cung cAp théng tin, tinh tiét mi.

b) TS céo vé vu viéc ma ndi dung va nhimg thong tin nguoi tb céo cung
cép khong co co s d8 x4c dinh nguoi vi pham, hanh vi vi pham phép luét.

¢) Tb céo vé vu viéc ma ngudi co thdm quyén gial quyét td cao khong du
diéu kién d8 kidm tra, xac minh hanh vi vi pham phép luét, ngudi vi pham.

3. Pon thudc thdm quyén giai quyét va khéng thudc mdt trong cac truong
hop duge quy dinh tai Khoan 3 Didu nay phai dugc bao cao dé ngudi c6 thim
quyén giai quyét t6 cao quyét dinh viée thu ly giai quyét trong thoi han 10 ngay,
trudong hop phirc tap ¢6 thé kéo dai nhung khong qua 15 ngay ké tir ngay nhén
don 6 céo.

4, Pon khong thudc tham quyén giai quyét va khong thudc mot trong cac
trudng hop quy dinh tai Khoan 1 Diéu nay thi cham nhét trong thoi han 05 ngay,

ké tir ngdy nhén dugc phai chuyén don va céc tai liéu, chimg ct lién quan cho
ngudi c6 thim quyen giai quyét va théng bao cho ngudi viét don biét.

5. Pon thudc thdm quyén giai quyét cua cac don vi thudc Cuc Hang
khdng Viét Nam nhung qua thoi han theo quy dinh cua Luét T6 céo ma chua
dugc gial quyét thi Cuc truéng Cuc Hang khong Viét Nam ra vén ban yéu cau
ngudi co trach nhi¢m giai quyét td cao phai giai quyét, trinh bay 1y do v& viée
cham giai quyét tb cdo; co bién phép xu 1y d6i véi hanh vi vi pham ctia nguoi co
trach nhiém giai quyét tb cao.

6. Don t6 c4o hanh vi pham i thi chuyén co quan Cong an, Vién Kiém

sat xir 1y theo quy dinh. b
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7. Pon tb céo hanh vi tham nhiing, khong c6 chit ky, khdng ghi 16 ho tén,
dia chi, c6 ndi dung té céo cu thé, cé co s& dé xem xét, giai quyét duge thuc
hién theo quy dinh cia Luat Phong, chéng tham nhiing.

8. Viéc thu 1y, chuyén don va tra 16i dugc thuc hién theo mau do Thanh
tra Chinh phu quy dinh. Viéc chuyén don, tra 16i quy dinh & Diéu nay chi thuc
hién mot 1an d6i voi mot vu viée.

Pidu 4. Xir Iy don kién nghi, phan anh

1. Cuc Hang khong Viét Nam khong x1r ly don trong cac truong hop sau:

a) Pon khong thudc thdm quyén dugc gm cho nhidu co quan, nhleu
nguoi, trong do da gui dén ding co quan hoéc ngum c6 thim quyen giai quyet

b) Pon khong dam bao day da cac yeu t6 sau: khong c6 chit ky hodc diém
chi; khong ghi rd ho, tén, dia chi ngudi viét don, ndi dung kién nghi, phan anh
khéng cu thé, khong c6 co s6 dé xem xét, giai quyét.

2. Pon kién nghi, phén 4nh ghi 15 ngay, thang, nam; ho tén, dia chi nguoi
viét; co chir ky hogc diém chi cta ngudi viét don; c6 nodi dung cu the thudc
thidm quyén g1a1 quyet thi Cuc Hang khong Viéet Nam thu ly, giai quyet va thong
béo cho ngudi kién nghi, phan anh blet Trudng hop khong thude thdm quyén thi
chuyén don dén co quan co thdm quyén giai quyét va théng bo cho ngudi kién
nghi, phan anh biét.

Piéu 5. Tiep nhin va xir Iy thong tin td c40, kién nghi, phan 4anh

1. Théng tin t§ cao, kién nghi, phan 4anh dugc Cuc Hang khong Viét Nam
tiép nhan qua sb dién thoai dudng day nong (0916 562 119) va qua hop thu dién
tr (caav@caa.gov.vn).

2. Khi t1ep nhén thong tin qua so dién thoai duong day nong, ngudi nghe
dién thoai phai d& nghi ngudi cung cAp thong tin néu rd ho tén, dia chi, s0 dién
thoai. Truong hop ngudi cung cép thong tin khong néu rd ho tén, dia chi, s6 dién
thoai thi ngudi nghe van phai tiép nhén, ghi chép tém tat ndi dung phén anh va
ghi am (néu c6) vao s6 tiép nhén thong tin va ky xac nhén vao sb tiép nhan
thong tin.

3. Théng tin dugc gui to1 hop thu dién tor ma ghi 16 ho tén, dia chi, co no1
dung cu thé, c6 co so de xem Xét, giai quyét thi in ra gidy, trinh thd trudng co
quan xem xét giai quyet theo thAm quyén.

4. Thong tin t6 cdo, kién nghi, phan anh _guri t61 hop thu dién tir hodc qua
dudng déy néng co ho tén, dia chi, noi dung tb cao rd rang, bang chimg cu the
¢6 co s& d& thim tra, x4c minh néu thudc thim quyen thi xem xét, giai quyet
theo quy dinh ctia Luét Phong, chong tham nhfing, néu khong thudc thim quyén
thi chuyén dén co quan co thAm quyén xem xét, gidi quyét.

5. Sau khi tiép nhan thong tin, can bd dugc phén cong phu trach tiép nhan
thong tin lam to trinh, bao céao day da thong tin, trinh thl trudng co quan dé xin
y kién xem xét, giai quyét theo quy dinh ctia phap luat./. b
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