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Chuwong I
NHUNG QUY PINH CHUNG
Piéu 1. Muc dich, pham vi ap dung, dbi twong ap dung
1. Muc dich
- Tao diéu kién thuan loi t6i da cho to chirc va ca nhan khi lién hé giai quyét
thi1 tuc hanh chinh, chuyén mén thudc tham quyén giai quyét ciia Ban Quén 1y du an
dau tu xay dung cac cong trinh Giao théng (goi tat 1a Ban QLDA Giao thdng).

- Nang cao chat luong phuc vy, ¥ thure ky luat va thai d9, trach nhiém phuc vu
cua doi ngli cong chirc, vién chirc va nguoi lao dong cia Ban QLDA Giao thong.
bam bao cong khai, minh bach, diing quy dinh cua phép luat.

- Pay manh ng dung cong nghé thong tin trong quan 1y, diéu hanh cong tac
chuyén mon cua Ban QLDA Giao thdng va trong giao dich, cung cip dich vu cho
khach hang, t6 chirc, ca nhan.

2. Pham vi ap dung

Quy trinh ndy huéng din vé thai do, hanh vi tng xu, trach nhiém cua cong
chirc,vién chirc va nguoi lao dong Ban QLDA Giao thdng trong cong tac phuc vu
khach hang, t6 chirc, ca nhan va trong giao tiép giita ca nhan véi ddng nghiép.

3. P6i twong ap dung

Toan thé cong chirc, vién chirc va ngudi lao dong ciia Ban QLDA Giao thdng
ap dung thuc hién theo quy trinh nay.

Piéu 2. N§i dung ciia quy trinh vé thi tuc giao dich phuc vu khac hang

1. Quy tic chung

- Thi tuc phuc vu khach hang, t6 chtrc va c& nhan phai don gian, rd rang, ding
phap luat.

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

- Bam bao giai quyét cong viéc nhanh chéng, thuan ti¢n, dang hen, ding ndi
dung, ddy du, rd rang nhimg van dé ma khach hang yéu cau trén co s& cac quy dinh
ctia nha nudc, cia Ban QLDA Giao thdng. Tuyét dbi khéng dit ra nhimg diéu kién



khong c6 trong céac quy dinh trén.

- Pam bao su phdi hop chat ché giita cac phong nghiép vu c6 lién quan va
dung tham quyén khi giai quyét cong viéc cua khach hang, t6 chitrc va ca nhan.

- Thuong xuyén cap nhat cac thong tin moi nhat vé cac quy dinh, hudng dan
clia co quan quan 1y nha nudc ciing nhu quy ché cia Ban QLDA Giao thdng dé dam
bao sin sang cung cap thong tin day du, chan thuc nhét cho khach hang va dbi tac.

- Tuan tha nghiém tac ndi quy, quy ché ciia Ban QLDA Giao thong va cac quy
dinh phap luat.

- Tuan thu cac quy dinh, quy trinh va thao tac nghiép vu da dugc ban hanh.

- Ludn c6 thai d§ lam viéc nghiém tic, nhiét tinh, khong ngai kho, cau thi,
thang than, chan thanh tham gia déng gdp v kién trong cong viéc.

- Thuong xuyén hoc tap, nang cao trinh do, chu dong sang tao, hoan thanh tot
cac nhiém vu dugc giao.

- Lam viéc khoa hoc, chuyén nghiép, nang dong; Khong tron tranh hay dun day
trach nhiém.

- Tuyét d6i giit bi mat vé nhiing thong tin quan trong trong hoat dong ctia don
vi, dac bi€t thong tin lién quan dén cong tac d4u thau.

2. Ung xir véi khach hang, d6i tic, ¢4 nhan va té chirc

- Tao dung phong céch phuc vu khach hang, dbi tac chuyén nghiép, ning dong
va hiéu qua; Giai quyét nhanh chong, ding hen, dung ndi dung, day du, rd rang cac
yéu cau ctia khach hang trén co s cac quy dinh cua Nha nuée, cia don vi.

- C6 thai do ton trong, than thién, niém nd, an can, gén giii, tan tinh, chu déo
v6i khach hang, d6i tac.

- Biét ling nghe khach hang, thuc hién dung cac cam két v6i khach hang, ddi
tac.

- Quan tam, giai quyét cong viéc mot cach nhanh gon, hiéu qua theo yéu cau
chinh dang ctia khach hang, ddi tac.

- Tao sy thodi mai, tin tudng va hai long ctia khach hang, nguoi dan ddi véi
dich vu, cong viéc cua Ban QLDA Giao thong.

Piéu 3. Nguyén tic va quy trinh tiép nhin hd so ciia khach hang, dédi tac,
phéi hop xir 1y va tra két qua

1. Khi khach hang, d6i tac, ca nhén, to chiic ¢ yéu cau giai quyét cong viéc,
ty ting truong hop cu thé, vién chic va nguoi lao dong tai B6 phan Tiép nhan
(Phong KHTH 1am dau mdi) kiém tra hd so va xu 1y.

2. Luu d6 nghiép vu khi khach hang truc tiép hodc giri hd so qua email, trang
Thong tin dién tir cia Ban QLDA Giao thdng.
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Buworc 1.
a. Truong hop khach hang, ddi tac, ca nhan, to chire lién hé truc tiép.

- Truong hop khach hang, t6 chirc, c4 nhan khong thugc pham vi quan 1y, linh
vuc giai quyét cia Ban thi huong dan dé khach hang, ddi tac, c4 nhan lién hé véi co
quan, don vi c6 thim quyén giai quyét.

- Truong hop hd so chua day du, hop 1¢ thi huong dan khach hang, dbi tac, to
chtre, ca nhan hoan chinh hé so trong 01 1an bang phiéu huong dan, trong d6 ghi r6
tai li€u, gidy to con thiéu, nd1 dung chua phu hop va cach thuc diéu chinh, b sung
cho ding quy dinh.

- Truong hop ho so day da, hop 1é thi cip phiéu bién nhan hd so, nhip théng
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 bo phu trach tham muu xtr ly.

b.Trudng hop t6 chirc, ca nhan giri hd so dién tir qua dia chi email, Trang
Thong tin dién tur cua Ban: bglctgt.khanhhoa.gov.vn

Can bo quan tri trang Thong tin dién tir cua Ban kiém tra, hudng dan hoan
chinh ho so (khi can thiét c6 the phdi hop vai cac phong nghiép vu co lién quan). Néu
hé so di day du, hop 1¢ thi tiép nhan ho so, giri phiéu bién nhan hd so vao tai khoan
ctia khach hang, dbi tac, to chirc, ca nhan ngay trong ngay nhan dugc hd so day du,
hop 18; Nhap thong tin vao E-Office, chuyén ho so dién tir cho Lanh dao Ban dé phan
cong nhiém vu cho phong nghiép vu chuyén can bd phuy trach truc tiép tham muu xir
ly.

Buwdc 2. Trach nhiém cua cac phong nghié¢p vu

1. Phéi hop chit ché voi B phan tiép nhan trong viéc hudng dan, kiém tra va
tiép nhan hd so ban dau. Trudng hop hd so phirc tap, can huéng din truc tiép thi
phong nghiép vu phéi hop Bo phan Tiép nhan huéng dan cho khach hang ngay tai Bo
phan Tiép nhan.

- Truong hop khach hang, t6 chirc, c4 nhan ndp ho so dién tir thi sau khi nhan
dugc ho so tir Bo phan tiép nhan, cic phong chuyén mén phai kiém tra ngay va thong
bdo cho B phéan Tiép nhan dé tiép tuc nhan hd so va guri phiéu bién nhan cho to
chtic, c4 nhan ngay trong ngdy lam viéc. Néu ho so chua day du, hop 1¢ thi chuyén
ndi dung hudng dan hoan thién ho so cho Bo phan tiép nhan dé chuyén vao tai khoan
cta td chirc, c& nhan.

- Truong hop sau khi d3 tiép nhan phat hién ndi dung hd so chua day
da, Trudng phong chuyén mén thu 1y hd so trinh Lanh dao Ban c6 van ban chuyén
cho B9 phan tiép nhan dé dé nghi t6 chirc, ca nhan bd tac hd so, trong d6 néu rd nodi
dung va tai liéu dé nghi b sung, can cr phap 1y ciia viéc dé nghi bo tac va thoi gian
hoan thanh viéc bd tic hd so. P& nghi bé tac hd so chi thue hién téi da 01 lan va phai
thue hién trong %2 ngay lam vi€c tinh tir khi B¢ phén tiép nhan tlep nhan hd so va cip
phiéu bién nhan. Cac gidy to, tai liéu hodc ndi dung duoc yéu cau bd sung, hoan thién
cac loai gidy to, ndi dung dugc quy dinh phai co trong hd so cua thi tuc d6, ndi dung
khong trai v&i phéap luat quy dinh.

- Viéc bb thc hd so phai tuan tha quy trinh xur ly, giai quyet thu tuc, phai thong
qua Bo phan tiép nhan va duoc phan anh day du thong tin trén phan mém E-Office.
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- Tiép nhan, tham muu, xir 1y, trinh két qua cho linh dao Ban phé duyét,
chuyén két qua giai quyét da duoc phé duyét cho Bo phén tiép nhan dung thoi gian
quy dinh. Trudng hop hd so khong du diéu kién giai quyét theo quy dinh ctia php
luat, phong nghiép vu tham muu lanh dao Ban c6 thong bdo tur chéi giai quyét, néu rd
Iy do, kém theo hd so, chuyén cho Bo phan tiép nhan dé tra lai cho khach hang, to
churc, ca nhan.

2. Trudong hop vi 1y do khach quan khong thé giai quyét dang thoi gian theo
quy dinh thi it nhat 02 ngay trudc ngay gui két qua cho Bo phan tiép nhan. Trudng
phong nghiép vu thu Iy hd so ¢6 trach nhiém trinh ldnh dao Ban ky vin ban thong bao
vé viée tré han, giai thich 10 ly do, xin 16i va hen lai thoi gian tra két qua, chuyén cho
B phan tiép nhan.

Trudc ngdy dén han tra két qua it nhat 01 ngay, Bo phan tlep nhan théng bao
bang dién thoai va bang vin ban cho ngudi ndp ho so, khong dé t6 chirc, ca nhan di
lai nhiéu lan.

Budce 3, Buwéc 4, Budce S: Tiép nhan, s6 héa, luan chuyén, tham muu xr 1y trén
Phan mém E-Office.

Buéc 6. Tra két qua giai quyét cho khach hang, t6 chtc, ca nhan.
1. Truwong hop nop tai b phan tiép nhin

- BO phan tiép nhan kiém tra két qua giai quyét hd so va tra két qua cho to
chtic, ca nhan, bao dam chinh xac, day di cac gidy to, tai liéu theo quy dinh; chuyen
ho so luu cho phong nghiép vu c6 lién quan va cap nhat thong tin vao phan mém E-
Office.

- Trudong hop khach hang, t6 chirc, ca nhan dang ky nhan két qua bang hinh
thurc chuyén phat nhanh thi B phan tiép nhan chuyén ho so cho Buu dién dé chuyén
tra cho khach hang theo dung quy dinh.

2. Truwong hop ngp qua Email hodc Trang Thong tin dién twr ciia Ban

- B0 phan tiép nhén co trach nhiém kiém tra, ddi chiéu ho so chinh thic véi hd
so dién tur da nop dé bao dam su trung khdp, chinh xac vé thanh phén, thé thirc va ndi
dung hd so; Thu phi, 1¢ phi, thu phiéu bién nhan ho so va tra két qua giai quyét ho so
cho khach hang, t6 chirc, c& nhan; Chuyén ho so luu cho phong nghiép vu cé lién
quan dé cap nhat thong tin va phan mém E-Office.

- Phong K¢é hoach - Tong hop phai thudong xuyén theo ddi, don doc cac phong
nghiép vu phdi hop giai quyét kip thoi cac van dé phat sinh hodc cac ho so ach tac,
tré han. Cac phong nghiép vu chiu trach nhiém xem xét, xu ly hd so theo churc nang,
nhiém vy chuyén mon, phéi hop véi cac bd phan lién quan khac hoan thanh cac budc
cong viéc, tra két qua theo dung thoi han quy dinh.

- D6i véi cac hd so tha tuc can tham giay kién cua céc co quan, don vi khéc,
sau khi tiép nhan va xtr Iy cac ndi dung thudc trach nhiém ctia minh, Ban QLDA Giao
thong c6 van ban guri kém theo hd so dé giri hd so cho cac co quan, don vi lién quan
nghién ctru, xur 1y theo quy dinh.

- Van ban guri kém ho so phai yéu cau 10 nd1 dung cua khach hang, t6 chuc, ca
nhan, danh muc tai li€u, thanh phan ho so, s6 bd ho so, thoi han hen dé tra két qua,



thoi han dé nghi cac co quan, don vi lién quan xt 1y va gui lai két qua (c6 du phong
thoi han hd so bang dudng cong vin). Phong chuyén mén tham muu, giup lanh dao
Ban theo ddi, kiém soat qua trinh phdi hop xtr Iy cta cac co quan c6 lién quan dén khi
nhan lai két qua xtr 1y.

- Trudng hop cac co quan, don vi ¢ lién quan chiu trach nhiém tiép nhan hd
so, xur 1y theo chirc ning can thém thoi gian xac minh hodc vi Iy do khach quan
khong thé tra 101 ding han, phai c6 van ban théng bao, néu rd 1y do, giri dén Ban
QLDA Giao thdng trudc ngay hen tra két qua cho khach hang it nhit 02 ngay dé
thong bao cho t6 chuec, ca nhan. Viéc hen lai thoi gian tra két qua chi dugc thyc hién
t6t da 01 1an d6i v6i mdi hd so va cong thém khong qua 1/3 tong thoi gian danh cho
phan xtr Iy ctia bd phan duoc giao thy 1y giai quyét ho so.

3. Lwu d6 nghiép vu khi giao dich qua dién thoai
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Piéu 4. Cic quy tic giao tiép véi khach hang, to chire, ca nhan

- Phuc vu khach hang theo dang thir ty: Chu dong chao hoi khach hang va dé
nghi duoc gitp d& ngay khi dén lugt khach hang.

- Luon mim cudi, hudng mét vé phia khach hang thé hién su quan tam, than
thién, tn tam giai quyét cac yéu cau cua khach hang trong qua trinh giao tiép.

- Huéng dan rd rang, ddy du, ngan gon, chinh xé4c, dé hiéu. Khong dé khach
hang dén nhiéu lan. Trong giao tiép st dung tir ngit don gian v4i am luong du nghe,
khong noéi quéa to hodc qua nho. Trudng hop khach hang nghe chwa rd nhéc lai véi
thai do tir ton, nhan nai. Tuyét d6i khong co thai do cau gat véi khach hang.

- Xung ho phai phu hgp véi nguoi nghe va nén str dung tur trung tinh (t01).

- Lang nghe 101 ngudi khac néi, khéng cit ngang giita chimg cau néi ciia ngudi
khac khi biét nguoi ta dinh néi gi trude.

- Khong nén tranh cii, néu can thiét hiy giir thai do binh tinh.

- Tra 10i thang cau hoi cua dbi tac, néu khong biét cau tra 101 hodc khong chic
chan vao nhimg gi minh noi, hiy néi s& tra 161 cho ho sau khi d& c6 phwong an chinh
X&c.

- Khong ndi nhitng thong tin thira va bi mat. Nén xac nhan lai véi ddi tac
nhimg diéu da duoc thong nhat dé co thé dua ra cach giai quyét thich hop.

- Ping bao gio quén "Cam on" va mot 101 chao tét dep trudc khi két thic budi
tiép xuc véi khach hang, t6 chirc, c4 nhan.

Chuong 11
TRACH NHIEM THI HANH

Piéu 5. Trach nhiém ciia Linh dao Ban QLDA Giao thong

1. B4 tri, cong chuc, vién chirc va ngudi lao dong ding chuyén mon, nghiép vu
lam viéc tai Bo phan tiép nhan.

2. Chi dao niém yét cong khai cac quy dinh, thu tuc hanh chinh, giéy to, ho so,
mirc thu phi, 18 phi va thoi gian giai quyét cac loai cong viéc tai bang niém yét cong
Khai.

3. Cur vién chirc, nguoi lao dong truc tiép lam viéc & bo phan tiép nhan tham
gia cac 16p dao tao tap hudn vé nghiép vu va cach giao tiép v6i cac khach hang, to
churc, ca nhan.

4. Théng tin, tuyén truyén dé khach hang, t6 chirc, ci nhan biét vé hoat dong
cua B0 phan tiép nhan, cach thuc tra ctru, hoan chinh, nop hd so va nhéan két qua tai
B6 phan tiép nhan.

5. Thuong xuyén chi dao ra soat, chan chinh céc han ché, thiéu sot; xay dung
va thuc hién cac bién phap nham khong ngirng cai tién chat luong, hiéu qua phuc vy,



giai quyét cong viéc, nang cao mirc d6 hai l1ong ciia khach hang, t6 chirc, ca nhan.

Piéu 6. Trach nhiém ciia cong chirc, vién chirc va ngudi lao dong

Thuce hién theo cac Quy trinh vé thai do, trach nhiém phuc vu khach hang cta
Ban Quan 1y du 4n du tu xay dung cac cong trinh giao thong tinh Khanh Hoa.

Diéu 7. Diéu khoin thi hanh

1. Giao Phong Ké hoach - Téng hop c6 trach nhiém cha tri, phdi hop cac
phong chuyén mon hudng dan, trién khai va kiém tra viéc thuc hién Quy trinh nay.

2. Trong qua trinh thuc hién néu cd vudng mic dé nghi t6 chirc, c4 nhan. cong
chire, vién chirc va nguoi lao dong Kip thoi phan anh cho Lanh dao Ban dé xem xét,
diéu chinh cho phu hop./.

GIAM POC
Ban Quéan 1y du
4n dau tu cac

DPang Hiru Tai
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