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ỦY BAN NHÂN DÂN 
TỈNH PHÚ YÊN 

CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM 
ðộc lập - Tự do - Hạnh phúc 

 
Số: 26/2013/Qð-UBND Tuy Hòa, ngày 16 tháng 9 năm 2013 

 
QUYẾT ðỊNH 

Ban hành Quy chế tiếp nhận, xử lý phản ánh, kiến nghị của cá nhân,  
tổ chức về quy ñịnh hành chính trên ñịa bàn tỉnh Phú Yên 

 
 

ỦY BAN NHÂN DÂN TỈNH PHÚ YÊN 
 

Căn cứ Luật Tổ chức Hội ñồng nhân dân và Ủy ban nhân dân ngày 26 tháng 
11 năm 2003; 

Căn cứ Nghị ñịnh số 20/2008/Nð-CP ngày 14 tháng 02 năm 2008 của Chính 
phủ về tiếp nhận, xử lý phản ánh, kiến nghị của cá nhân, tổ chức về quy ñịnh hành 
chính; Nghị ñịnh số 48/2013/Nð-CP ngày 14 tháng 5 năm 2013 của Chính phủ về 
sửa ñổi, bổ sung một số ñiều của các Nghị ñịnh liên quan ñến kiểm soát thủ tục 
hành chính; Chỉ thị số 15/CT-TTg ngày 05 tháng 7 năm 2013 của Thủ tướng Chính 
phủ về việc tổ chức thực hiện Nghị ñịnh số 48/2013/Nð-CP ngày 14 tháng 5 năm 
2013 của Chính phủ sửa ñổi, bổ sung một số ñiều của các nghị ñịnh liên quan ñến 
kiểm soát thủ tục hành chính; 

Xét ñề nghị của Giám ñốc Sở Tư pháp tại Tờ trình số 866/TTr-STP ngày 19 
tháng 8 năm 2013, 
 

QUYẾT ðỊNH: 
 
ðiều 1. Ban hành kèm theo Quyết ñịnh này quy chế tiếp nhận xử lý phản 

ánh, kiến nghị của cá nhân, tổ chức về quy ñịnh hành trên ñịa bàn tỉnh Phú Yên. 
ðiều 2. Quyết ñịnh này có hiệu lực sau 10 ngày kể từ ngày ký ban hành và 

thay thế Quyết ñịnh số 1272/2011/Qð-UBND ngày 16/8/2011 của UBND tỉnh Phú 
Yên ban hành Quy chế tiếp nhận, xử lý phản ánh, kiến nghị của cá nhân, tổ chức về 
Quy ñịnh hành chính trên ñịa bàn tỉnh. 

ðiều 3. Chánh Văn phòng Ủy ban nhân dân tỉnh, Giám ñốc các sở, ban, 
ngành, Chủ tịch UBND các huyện, thị xã, thành phố, UBND các xã, phường, thị 
trấn và các cơ quan có liên quan chịu trách nhiệm thi hành Quyết ñịnh này./. 
 
 TM. ỦY BAN NHÂN DÂN 

CHỦ TỊCH 
 

Phạm ðình Cự 
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ỦY BAN NHÂN DÂN 
TỈNH PHÚ YÊN 

CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM 
ðộc lập - Tự do - Hạnh phúc 

 
 

QUY CHẾ 
Tiếp nhận, xử lý phản ánh, kiến nghị của cá nhân, tổ chức về quy ñịnh hành 

chính trên ñịa bàn tỉnh Phú Yên 
(Ban hành kèm theo Quyết ñịnh số 26/2013/Qð-UBND ngày 16/9/2013  

của UBND tỉnh Phú Yên) 
 

 
Chương I 

NHỮNG QUY ðỊNH CHUNG 
 

 

ðiều 1. Phạm vi ñiều chỉnh và ñối tượng áp dụng 
1. Phạm vi ñiều chỉnh: 
a) Quy chế này quy ñịnh việc tiếp nhận, xử lý phản ánh, kiến nghị của cá 

nhân, tổ chức về quy ñịnh hành chính liên quan ñến hoạt ñộng kinh doanh, ñời sống 
nhân dân trên ñịa bàn tỉnh Phú Yên.  

b) Quy chế này không quy ñịnh: 
- Về thủ tục hành chính trong nội bộ của từng cơ quan hành chính nhà nước, 

giữa cơ quan hành chính nhà nước với nhau không liên quan ñến việc giải quyết thủ 
tục hành chính cho cá nhân và tổ chức. 

- Thủ tục xử lý vi phạm hành chính, thủ tục thanh tra và thủ tục có nội dung 
bí mật nhà nước. 

2. ðối tượng áp dụng: Các sở, ban, ngành, UBND cấp huyện, UBND cấp xã 
và các tổ chức cá nhân có liên quan trên ñịa bàn tỉnh Phú Yên. 

ðiều 2. Nội dung phản ánh, kiến nghị 
1. Phản ánh về hành vi: Những vướng mắc cụ thể trong thực hiện quy ñịnh 

hành chính do hành vi chậm trễ, gây phiền hà hoặc không thực hiện, thực hiện 
không ñúng quy ñịnh hành chính của cơ quan hành chính nhà nước, của cán bộ, 
công chức.  

2. Phản ánh nội dung các quy ñịnh hành chính, gồm: Sự không phù hợp của 
quy ñịnh hành chính với thực tế; sự không ñồng bộ, không thống nhất của các quy 
ñịnh hành chính; quy ñịnh hành chính không hợp pháp; quy ñịnh hành chính trái 
với các ñiều ước quốc tế mà Việt Nam ñã ký kết hoặc gia nhập. 

3. Kiến nghị các phương án xử lý những phản ánh nêu trên và sáng kiến ban 
hành mới quy ñịnh hành chính liên quan ñến hoạt ñộng kinh doanh, ñời sống nhân 
dân. 
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ðiều 3. Yêu cầu chung ñối với phản ánh, kiến nghị 
1. Sử dụng ngôn ngữ tiếng Việt. 
2. Thể hiện rõ nội dung phản ánh, kiến nghị về các quy ñịnh hành chính liên 

quan ñến hoạt ñộng kinh doanh, ñời sống nhân dân (Không xử lý phản ánh, kiến 
nghị về quy ñịnh hành chính liên quan ñến khiếu nại, tố cáo và giải quyết khiếu nại, 
tố cáo).  

3. Thông báo rõ tên, ñịa chỉ, số ñiện thoại (hoặc ñịa chỉ thư tín khi cần liên 
hệ) của cá nhân, tổ chức có phản ánh, kiến nghị. 

ðiều 4. Cơ quan tiếp nhận phản ánh, kiến nghị 
1. Sở Tư pháp là ñầu mối trực tiếp nhận các phản ánh, kiến nghị của cá nhân, 

tổ chức về quy ñịnh hành chính thuộc phạm vi quản lý của Ủy ban nhân dân tỉnh, 
Chủ tịch Ủy ban nhân dân tỉnh. 

2. ðịa chỉ tiếp nhận phản ánh, kiến nghị: 
- Tên cơ quan, ñơn vị tiếp nhận: Phòng Kiểm soát thủ tục hành chính - Sở Tư 

pháp tỉnh Phú Yên. 
- Trụ sở: Số 68 ñường Lê Duẩn, phường 7, thành phố Tuy Hòa, tỉnh Phú 

Yên. 
- Số ñiện thoại: 057 3550369; 057 6276113. 
- ðịa chỉ Email: thutuchanhchinhphuyen@gmail.com 
 

 
Chương II  

QUY TRÌNH PHỐI HỢP, TIẾP NHẬN, XỬ LÝ PHẢN ÁNH, KIẾN NGHỊ 
CỦA CÁ NHÂN, TỔ CHỨC VỀ QUY ðỊNH HÀNH CHÍNH 

 
ðiều 5. Cách thức tiếp nhận phản ánh, kiến nghị 
Ngoài hình thức tiếp nhận phản ánh, kiến nghị bằng văn bản (in, viết ra giấy) 

ñược gửi trực tiếp hoặc qua ñường bưu ñiện, các hình thức phản ánh, kiến nghị 
khác ñược Sở Tư pháp tổ chức tiếp nhận như sau: 

1. Phản ánh, kiến nghị trực tiếp: Cá nhân, tổ chức trực tiếp ñến Sở Tư pháp 
ñể phản ánh, kiến nghị ñược Phòng Kiểm soát thủ tục hành chính hướng dẫn soạn 
thảo văn bản phản ánh, kiến nghị. Trường hợp cần thiết, Phòng Kiểm soát thủ tục 
hành chính có thể mời ñại diện các cơ quan, ñơn vị có liên quan tham gia ñể ñề 
nghị cá nhân, tổ chức làm rõ những nội dung ñược phản ánh, kiến nghị.  

2. Phản ánh, kiến nghị qua số ñiện thoại chuyên dùng ñã ñược công bố công 
khai: Số ñiện thoại chính thức ñể tiếp nhận phản ánh, kiến nghị về quy ñịnh hành 
chính ñược ñặt tại Phòng Kiểm soát thủ tục hành chính trực thuộc Sở Tư pháp như 
khoản 2 ðiều 4. Sở Tư pháp có trách nhiệm phân công cá nhân, ñơn vị trực thường 
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xuyên. Khi có ñiện thoại phản ánh, kiến nghị, cán bộ tiếp nhận ñiện thoại có trách 
nhiệm ghi chép trung thực và ñầy ñủ thông tin phản ánh, kiến nghị. Cán bộ trực 
ñiện thoại khuyến khích cá nhân, tổ chức phản ánh, kiến nghị xác nhận lại bằng văn 
bản và gửi về Sở Tư pháp. 

3. Phản ánh, kiến nghị ñược gửi qua Cổng thông tin ñiện tử của Sở Tư pháp: 
ðơn vị trực tiếp phụ trách Cổng thông tin ñiện tử khi nhận ñược phản ánh, kiến 
nghị có trách nhiệm in nội dung phản ánh, kiến nghị và thông tin về người phản 
ánh, kiến nghị và chuyển cho ñơn vị chuyên môn phụ trách xử lý theo quy ñịnh. 

4. ðối với phản ánh, kiến nghị qua thư ñiện tử: ðơn vị ñược phân công quản 
lý hòm thư ñiện tử tiếp nhận phản ánh, kiến nghị. Khi nhận ñược ñơn, thư phản 
ánh, kiến nghị, ñơn vị có trách nhiệm in nội dung phản ánh, kiến nghị và thông tin 
về người phản ánh, kiến nghị trình lãnh ñạo xử lý theo quy ñịnh. 

Thời gian thực hiện các nội dung công việc nêu tại ðiều này không quá 01 
(một) ngày làm việc. 

ðiều 6. Vào sổ theo dõi và phân loại 
Sau khi hoàn thành việc tiếp nhận nêu trên, các phản ánh, kiến nghị phải 

ñược thể hiện bằng văn bản. Phòng Kiểm soát thủ tục hành chính thực hiện việc 
vào sổ theo dõi và tiến hành phân loại hồ sơ như sau: 

1. Phản ánh, kiến nghị không ñáp ứng yêu cầu tại ðiều 3 Quy chế này, 
Phòng Kiểm soát thủ tục hành chính liên hệ với cá nhân, tổ chức ñể hướng dẫn thực 
hiện phản ánh, kiến nghị ñáp ứng yêu cầu. 

2. Phản ánh, kiến nghị ñáp ứng yêu cầu tại ðiều 3 Quy chế này và thuộc 
thẩm quyền xử lý của Chủ tịch Ủy ban nhân dân tỉnh, gồm có: 

a) Phản ánh về hành vi chậm trễ, gây phiền hà hoặc không thực hiện, thực 
hiện không ñúng quy ñịnh hành chính của cơ quan, ñơn vị, cán bộ, công chức thuộc 
thẩm quyền quản lý của Ủy ban nhân dân tỉnh mình. 

b) Phản ánh kiến nghị về nội dung quy ñịnh hành chính thuộc phạm vi quản 
lý của Ủy ban nhân dân tỉnh. 

ðiều 7. Xử lý phản ánh, kiến nghị về quy ñịnh hành chính 
1. Xử lý phản ánh, kiến nghị về hành vi chậm trễ, gây phiền hà hoặc không 

thực hiện, thực hiện không ñúng quy ñịnh hành chính của cơ quan hành chính nhà 
nước, của cán bộ, công chức: 

a) Sở Tư pháp tiến hành vào sổ và có văn bản chuyển phản ánh, kiến nghị tới 
các cơ quan, ñơn vị bị phản ánh hoặc các cơ quan, ñơn vị trực tiếp quản lý cán bộ, 
công chức có hành vi bị phản ánh ñể kiểm tra nội dung phản ánh và xử lý theo quy 
ñịnh của pháp luật. Tùy thuộc vào tính chất phức tạp của vụ việc mà Sở Tư pháp 
yêu cầu các cơ quan, ñơn vị bị phản ánh hoặc các cơ quan, ñơn vị trực tiếp quản lý 
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cán bộ, công chức có hành vi bị phản ánh xử lý và gửi kết quả về Sở Tư pháp trong 
thời hạn cụ thể ñể theo dõi, tổng hợp báo cáo Chủ tịch Ủy ban nhân dân tỉnh.  

Khi nhận ñược văn bản chuyển phản ánh, kiến nghị của Sở Tư pháp, các cơ 
quan, ñơn vị tổ chức xem xét, xử lý ngay theo ñúng quy trình ñã ñược pháp luật 
quy ñịnh (như căn cứ vào các văn bản quy phạm pháp luật, nội dung các thủ tục 
hành chính ñã ñược Chủ tịch Ủy ban nhân dân tỉnh ban hành Quyết ñịnh công 
bố…), ñồng thời có văn bản thông báo Sở Tư pháp biết ñể tổng hợp báo cáo Chủ 
tịch Ủy ban nhân dân tỉnh.  

b) Trường hợp xét thấy hành vi chậm trễ, gây phiền hà hoặc không thực hiện, 
thực hiện không ñúng quy ñịnh hành chính của cơ quan hành chính nhà nước, của 
cán bộ, công chức có thể gây thiệt hại ñến quyền lợi hợp pháp của cá nhân, tổ chức; 
sau khi nhận ñược phản ánh, kiến nghị, Sở Tư pháp tham mưu Chủ tịch Ủy ban 
nhân dân tỉnh chủ trì, phối hợp với các cơ quan chức năng có liên quan tiến hành 
xác minh, làm việc trực tiếp tại cơ quan, ñơn vị bị phản ánh, cá nhân, tổ chức có 
phản ánh, kiến nghị; cơ quan, ñơn vị bị phản ánh có trách nhiệm chỉ ñạo các phòng, 
bộ phận trực thuộc, cán bộ ñầu mối làm công tác kiểm soát thủ tục hành chính phối 
hợp Sở Tư pháp ñể làm rõ các phản ánh, kiến nghị của cá nhân, tổ chức. 

2. ðối với phản ánh, kiến nghị về nội dung quy ñịnh hành chính: 
a) Sở Tư pháp tham mưu Chủ tịch Ủy ban nhân dân tỉnh giao cho cơ quan, 

ñơn vị có chức năng chủ trì, phối hợp với Sở Tư pháp (Phòng Kiểm soát thủ tục 
hành chính) nghiên cứu, xem xét quy ñịnh hành chính ñược phản ánh, kiến nghị 
theo các tiêu chí sau: Sự cần thiết; tính hợp lý, hợp pháp; tính ñơn giản, dễ hiểu; 
tính khả thi; sự thống nhất, ñồng bộ với các quy ñịnh hành chính khác; sự phù hợp 
với các ñiều ước quốc tế mà Việt Nam ký kết hoặc gia nhập. 

b) Trường hợp phản ánh, kiến nghị ñáp ứng các tiêu chí quy ñịnh tại mục a, 
cơ quan, ñơn vị tham mưu trình Ủy ban nhân dân tỉnh sửa ñổi, bổ sung, bãi bỏ, huỷ 
bỏ quy ñịnh hành chính theo thẩm quyền; kiến nghị cơ quan, người có thẩm quyền 
xem xét, sửa ñổi, bổ sung, bãi bỏ, hủy bỏ quy ñịnh hành chính; ban hành theo thẩm 
quyền hoặc kiến nghị cơ quan, người có thẩm quyền ban hành quy ñịnh hành chính 
mới phục vụ yêu cầu phát triển kinh tế - xã hội và quản lý nhà nước. 

3. Tùy từng trường hợp cụ thể, Chủ tịch Ủy ban nhân dân tỉnh giao Sở Tư 
pháp chủ trì, phối hợp với các cơ quan, ñơn vị có liên quan xử lý các phản ánh, kiến 
nghị về nội dung các quy ñịnh thủ tục hành chính liên quan ñến hai hay nhiều cơ 
quan hành chính nhà nước khác nhau và các cơ quan này không thống nhất ñược về 
phương án xử lý; những phản ánh, kiến nghị về quy ñịnh hành chính ñã ñược các 
sở, ngành, xử lý nhưng cá nhân, tổ chức vẫn tiếp tục phản ánh, kiến nghị; những 
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phản ánh, kiến nghị nhạy cảm có tác ñộng lớn ñến hoạt ñộng kinh doanh của doanh 
nghiệp và ñời sống nhân dân trên ñịa bàn tỉnh Phú Yên.  

Thời gian thực hiện nội dung công việc nêu tại ðiều này tùy thuộc vào sự 
phức tạp của từng phản ánh, kiến nghị cụ thể. 

ðiều 8. Công khai kết quả xử lý phản ánh, kiến nghị và lưu trữ hồ sơ xử 
lý phản ánh, kiến nghị 

1. Tùy từng trường hợp cụ thể, Phòng Kiểm soát thủ tục hành chính trình 
Giám ñốc Sở Tư pháp quyết ñịnh việc công bố công khai kết quả xử lý phản ánh, 
kiến nghị thông qua các hình thức sau: 

- ðăng tải trên wesite của tỉnh. 
- Thông báo trên các phương tiện thông tin ñại chúng. 
2. Gửi công văn thông báo cho cá nhân, tổ chức có phản ánh, kiến nghị. 
3. Toàn bộ các văn bản, giấy tờ liên quan ñến quá trình tiếp nhận, xử lý phản 

ánh, kiến nghị phải ñược lưu trữ theo quy ñịnh của pháp luật hiện hành. 

 
Chương III 

TRÁCH NHIỆM QUẢN LÝ NHÀ NƯỚC ðỐI VỚI CÔNG TÁC  
TIẾP NHẬN, XỬ LÝ PHẢN ÁNH, KIẾN NGHỊ CỦA CÁ NHÂN,  

TỔ CHỨC VỀ QUY ðỊNH HÀNH CHÍNH 
 

ðiều 9. Sở Tư pháp 
1. Là cơ quan ñầu mối giúp Ủy ban nhân dân tỉnh, Chủ tịch Ủy ban nhân dân 

tỉnh thực hiện nhiệm vụ tiếp nhận các phản ánh, kiến nghị của cá nhân, tổ chức về 
quy ñịnh hành chính trên ñịa bàn tỉnh theo quy ñịnh của pháp luật và theo Quy chế 
này. 

2. Tiếp nhận, nghiên cứu và phân loại các phản ánh, kiến nghị của cá nhân, 
tổ chức về quy ñịnh hành chính thuộc phạm vi, thẩm quyền quản lý của Ủy ban 
nhân dân, Chủ tịch Ủy ban nhân dân tỉnh ñể giao cho các sở, ban, ngành, cơ quan, 
ñơn vị liên quan xử lý theo quy ñịnh tại Nghị ñịnh số 20/2008/Nð-CP; ñôn ñốc, 
kiểm tra và kịp thời báo cáo Ủy ban nhân dân, Chủ tịch Ủy ban nhân dân tỉnh biện 
pháp cần thiết ñể chấn chỉnh kỷ luật, kỷ cương hành chính trong việc xử lý phản 
ánh, kiến nghị của cá nhân, tổ chức. 

3. Kiểm tra, tổng hợp, xây dựng báo cáo về tình hình và kết quả thực hiện 
việc tiếp nhận, xử lý các phản ánh, kiến nghị về quy ñịnh hành chính theo ñịnh kỳ 
hoặc ñột xuất ñể trình Chủ tịch Ủy ban nhân dân tỉnh báo cáo Bộ Tư pháp. 

4. Thực hiện các nhiệm vụ, quyền hạn khác theo quy ñịnh của pháp luật. 

ðiều 10. Các cơ quan, ñơn vị 
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1. Tổ chức xem xét, xử lý các phản ánh, kiến nghị theo ñúng quy trình ñã 
ñược pháp luật quy ñịnh và theo Quy chế này. 

2. Công khai tại trụ sở, cơ quan, ñơn vị ñịa chỉ tiếp nhận, xử lý phản ánh kiến 
nghị của cá nhân, tổ chức về quy ñịnh hành chính theo nội dung quy ñịnh tại ðiều 5 
Quy chế này.  

3. Hướng dẫn, tạo ñiều kiện thuận lợi ñể cá nhân, tổ chức trên ñịa bàn thực 
hiện việc phản ánh, kiến nghị về quy ñịnh hành chính ñúng trình tự, nội dung và 
thẩm quyền theo quy ñịnh tại Quy chế này. 

ðiều 11. Báo cáo kết quả thực hiện 
1. Các sở, ban ngành ñịnh kỳ 06 tháng báo cáo Chủ tịch Ủy ban nhân dân 

tỉnh việc tiếp nhận và kết quả xử lý phản ánh, kiến nghị (gửi trước ngày 05 tháng 6 
và tháng 12) và báo cáo ñột xuất theo yêu cầu của Chủ tịch Ủy ban nhân dân tỉnh.  

2. Sở Tư pháp chịu trách nhiệm tổng hợp báo cáo của Chủ tịch Ủy ban nhân 
dân tỉnh về tiếp nhận và kết quả xử lý phản ánh, kiến nghị của Ủy ban nhân dân 
tỉnh hoặc báo cáo ñột xuất theo yêu cầu của Bộ Tư pháp. 

 
Chương IV 

ðIỀU KHOẢN THI HÀNH 
 

ðiều 12. Nguyên tắc thực hiện 
1. Phản ánh, kiến nghị phải bảo ñảm thực hiện có hiệu quả mục tiêu cải cách 

thủ tục hành chính, huy ñộng ñược sự tham gia tích cực, rộng rãi của các tổ chức, 
cá nhân. 

2. Kịp thời phát hiện ñể loại bỏ, chỉnh sủa thủ tục hành chính không phù hợp, 
phức tạp, phiền hà; bổ sung thủ tục hành chính cần thiết, ñáp ứng nhu cầu thực tế; 
bảo ñảm quy ñịnh thủ tục hành chính ñơn giản, dễ hiểu, dễ thực hiện, tiết kiệm thời 
gian, chi phí và công sức của ñối tượng tuân thủ. 

ðiều 13. Tổ chức thực hiện 
1. Sở Tư pháp và các sở, ban, ngành của tỉnh, UBND cấp huyện, UBND cấp 

xã có trách nhiệm tổ chức thực hiện Quy chế này theo chức năng và nhiệm vụ ñược 
phân công. 

2. Sở Tư pháp là cơ quan chủ trì, phối hợp với các ñơn vị có liên quan ñể 
triển khai thực hiện Quy chế này. 

3. Các cơ quan thông tin ñại chúng dành thời lượng phù hợp ñể thông tin, 
tuyên truyền về nội dung, tình hình thực hiện Nghị ñịnh số 20/2008/Nð-CP ngày 
14 tháng 02 năm 2008 của Chính phủ. 
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4. Trong quá trình thực hiện, nếu có những vấn ñề phát sinh cần phải sửa ñổi, 
bổ sung, Sở Tư pháp có trách nhiệm tổng hợp, báo cáo và ñề xuất Ủy ban nhân dân 
tỉnh, Chủ tịch UBND tỉnh xem xét quyết ñịnh./. 

 
 TM. ỦY BAN NHÂN DÂN 

CHỦ TỊCH 
 

Phạm ðình Cự 
 


