UY BAN NHAN DAN CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM

TINH BAC GIANG Poc lap - Ty do - Hanh phuc
S6: 411 /QD-UBND Bdc Giang, ngay 21 thang 3 nam 2022
QUYET PINH
Ban hanh quy téic ing xir ctia nguoi lam viéce

tai Bo phan M@t cira cac cap trén dia ban tinh Bic Giang

CHU TICH UY BAN NHAN DAN TINH BAC GIANG

Can cir Luat Té chirc chinh quyé\n dia phuong ngay 19 thang 6 nam 2015;
Ludt Sira doi, bo sung mét s6 diéu cua Ludt T chirc Chinh phu va Ludt T6 chuc
chinh quyen dia phwong ngay 22 thang 11 nam 2019;

Can cie Nghi dinh sé 61/2018/NP-CP ngay 23 thang 4 nam 2018 cua
Chinh phu vé thue hién co ché mét cira, mot cua lién thong;

Can cir Nghi dinh s6 107/2021/ND-CP ngay 06 ‘hang 12 nam 2021 cuia
Chinh phu vé sua doi, bo sung mot s6 diéu cua Nghi dinh s6 61/2018/ND-CP
ngay 23 thang 4 nam 2018 cua Chinh phu vé thuc hién co ché mot ciea, mot cira
lién thong trong giai quyét thii tuc hanh chinh;

Céin cir Théng tw s6 01/2018/TT-VPCP ngay 23 thang 11 nam 2018 cua
Bé trucmg, Chu nhiém Van phong Chinh phu hwong dén thi hanh mét s6 quy
dinh cua Nghi dinh s6 61/2018/NP-CP ngay 23 thang 4 nam 2018 cua Chinh
phu ve thuc hién co ché mét ciea, mot cua lién thong;

Can cir Quyét dinh s6 1847/QD-TTg ngay 27 thang 12 nam 2018 cua Thit,

tuong Chinh phu vé viéc phé duyét Dé dn vin hoa cong vu;

Can cu Céng van $6 924-CV/TU ngay 21 thang 12 nam 2021 cua Tinh uy
vé ndng cao chdt lwong thuc thi cong vu ctia doi ngi can bo, cong chuc trong
phuc vy nguoi dén, doanh nghiép;

Theo dé nghi cia Chanh Van phong Uy ban nhan dan tinh.
QUYET DINH:

piéu 1. Ban hanh kém theo Quyét dinh nay quy tic Ung XU cua nguoi
lam viéc tai BO phan Mot cta cac cap trén dia ban tinh Bac Giang.

Piéu 2. Giam ddc cac so, thu truong cac co quan thudéc UBND tinh; Chu tich
UBND céc huyén, thanh phd; Chu tich UBND céc xa, phuong, thi tran; Giam doc
Trung tdm Phuc vy hanh chinh cong tinh; cac t6 chtre, ¢4 nhan ¢ lién quan can cu
Quyét dinh thi hénh./.

Noi nhén: KT.CHU TICH
- Nhu Diéu 2; PHO CHU TICH
- Van phong Chinh phu (Cuc KSTTHC); Ly )
-TT Tinh uy, TT HPND tinh;

- Chu tich, cac PCT 'JBND tinh;

- Vin phong Doan BBQH va HDND tinh;

- Cac ban, co quan thude Tinh ny;

- UBMTTQVN va cic t6 chire CT-XH tinh;
- Céc co quan TW trén dia ban tinh; o g 5.5

- Van phong UBND tinh: Mai Son
+ LDVP, Cong TTBT;

+ Luu: VT, NC-KSTT Linn.







UY BAN NHAN DAN CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
TINH BAC GIANG Pjc lap - Ty do - Hanh phuc

QUY TAC UNG XU CUANGUOI LAM VIEC
TAI BO PHAN MOT CUA CAC CAP TREN DIA BAN TINH BAC GIANG
(Ban hanh kém theo Quyet dinh so 411 /Qb-UBND ngéy 21 thang 3 nam 2022

ciia Chu tich UBND tinh Bac Giang)

Chuong 1
QUY PINH CHUNG

piéu 1. Myc dich

1. Xay dung nén hanh chinh chuyén nghiép, hiér. dai, trach nhiém, phuc
vu, than thién véi nguoi dan, doanh nghiép.

2. Xay dung phong cich ung xu chudn muc cta cong chie, vién chuc,
ngudi lao dong trong giao tiép va giai quyét cong viéc voi ngudi déan, doanh
nghiép nham nang cao tinh than phuc vu va y thue, trach nhiém cua cong chic,
vién chie, ngudi lao dong trong thure thi nhiém vy, ning cao su hai long cua 10
chtre. ca nhan khi thyc hién thu tuc hanh chinh.

3 La cin cir dé lanh dao cac co quan, don vi xu ly trach nhiém khi cong
chirc, vién chuc, nguoi lao dong thudc quyén quan ly vi pham cac chuan muc
ang XU trong giéi quyét cong viéc; dong thoi, la can o dé nguoi dan, doanh
nghiép giam sat vi¢c chdp hanh cac quy dinh phap [uat cua cong churc, vién
chire, nguoi lao dong tai Bo phan Mot cua.

Piéu 2. Pham vi va doi twong ap dung
1. Pham vi 4p dung: B phan Mot ctra cac cap trén dia ban tinh.

2. Dbi tugng ap dung: Cong chue, vién chtre lam viée tai Trung tam Phuc
vu hanh chinh cong tinh, B§ phan Mot cira huyén, thinh phd (cép huyén), Bo
phan Mot cura xa, phuong, thi trin (cap xa); Giam ddc Trung tdm Phuc vu hanh
chinh cong tinh; Truong Bo phan Mot cua cép huyén, cap xa; nhan vién & tan,
huong dan, bao vé, dich vu buu dién va nhan vién dich vu khac lam vigc tai
Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong tinh va BO phan mQt cua cép huyén, cap xi
(sau ddy goi chung la cong chic Mot cuwa).

Chuong IT
QUY TAC UNG XU

I;\ : . .& ] r i K A r ~ e
Picu 3. Quy tac giao tiep va ung xu chung cua cong chirc mot cua
1. Ludn tiroi cudi, bay to thai do than thién, lich sy trong giao tiép; chu
dong chao hoi khi tiép xuc, dat cau hoi lam rd nhu cau giai quyét cong vige cua
nguoi dan, doanh nghiép.
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2. Xung ho du cau khi giao tiép; ngon ngit giao ti‘ép 3 rang, mach lac; am
lwong néi vira du dé nghe 13, khong gay 5n 40, khong gan giong, khong quat nat.
khong de doa; khéng trao ddi cong viée riéng trong khi dang tiep xuc, giai quyet
cong viée vOi ngudi dan, doanh nghiép.

3. Khi nguoi dan, doanh nghiép co phan anh, kién‘ nghi, k!iiéu nai, gop ¥
(goi chung la phan anh), phai to rd thai do ton trong, cau tbi, lang nghe, chan
thanh ghi nhan. Néu nhirng phan anh thude pham vi giai quyét cua minh thi phai
tra 101 ngay, néu phan anh chua thé giai quyét ngay duoc thi cong chire Mot cua
phai ghi chép lai diy du y kién phan anh, ddng thai phdi hop véi cac bo phén
lién quan dé giai quyét nhanh va tra 161 rd rang cho nguoi dan, doanh nghiép.

4. Trong qué trinh lam viéc, néu nguoi dan, doarh nghiép ¢6 tha do buc
«uc. 1ém tiéng, thi cong chuc Mot cua can binh tinh, lang nghe, kién tri giai
thich; tranh lon tiéng, doi co, x0 xat... Truong hop cing thang khong tu gial
quyét dugc, cong chirc Mot cura yeu cdu luc lugng bdo vé ho tro, dua vé Phong
tiép cong dan dé lam vige, khong 4% anh huong dén khong gian lam vigc chung.

5. Uu tién, ho trg t4i da cho nhimg nguoi gia yéu, khayét tat, phy nir dang mang
thai, nguoi ¢6 con nho, ngudi cd cong Vol cich mang khi dén gidi quyet cdng Viec.

Pidu 4. Ung xir cua cong chirc, vien chire tiép nhén, giai quyét thu tuc
hanh chinh

1. Ung XU trong giao tiép v6i nguoi dan, doanh nghiép
a) Thyc hi¢n cac noi dung dugc quy dinh tai Piéu. 3 ctia Quy tac nay.

b) Tap trung, kién tri lang nghe ¥ kién, giai thich, hudng dan tan tinh, 10
rang, cu thé. d& hiéu vé cac quy dinh lién quan dén cong viéc ma cong dan co
nhu cAu giai quyét. Sau khi hudng dAn xong, can hoi lai dé xac dinh cong dan
da hiéu ro va day da thong tin chua, khong dé cong déan phai hoi nhiéu noi,
nhiéu ngudi va nhiéu lan.

c) Kiém tra k¥ thong tin trude khi giao Phiéu tiép nhan hd so va hen tra két
qua cho nguoi dan, doanh nghiép; dua tra tai lidu, gidy to mot cach tran trong, de
nghi nguoi dart, doanh nghi¢p kiém tra lai thong tin, 201 dung va phan hoi ngay
néu chua dong tinh, chua hiéu 15 ndi dung. Trong trudng hop co sal s6t, can xin
16i ngay va 1ap lai Phiéu tiép nhan ho so, hen tra két qua va cam on.

d) Kiém tra k¥ thong tin trude khi tra két qua cho nguoi dan, doanh nghiép:
dua tra tai liéu, giéy to mot cach tran trong; dé nghi nguoi dan, doanh nghiép
kiém tra lai thong tin, ndi dung va phan hoi ngay néu chura dong tinh, chua hiéu rd
ndi dung; tra két qua, thu phi, 18 phi theo quy dinh. Trong truong hop co sal sot,
hAm 1An, cAn kiém tra va xin 10i ngay: néu sai s6t thude thim quyen xu 1y thi giai
quyé@ ngay, truong hop khong giai quyét dugc phai viét phiéu xin 101, hen ngay
tra két qua.
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2. Giao tiép va tmg xir v6i nguoi dan, doanh nghiép qua dién thoai va mang Internet

a) Co thai 3¢ lich sy, than thién, chu déo, ling nghe tuong tu nhu khi
giao tiép va ing xu tryc tiep.

b) Khi giao tiép qua dién thoai, phai xung tén, chic danh, by phan lam
viéc; am lugng ndi du nghe, rd rang, lich su; lang nghe, trao d6i ngan gon, tap
trung vao ndi durg cong viée; ¢6 10i chao trudce khi ngat dién thoali, khong ngat
dién thoai dot ngcCt.

¢) Guri, tr 1o thu dién tir hoge phan hoi trén hé théng dich vu cong truc
tuyén phai kip thoi va lich su. Soan thao ndi dung tra loi phai day du cac phén:
kinh guri; noi dung; ket Juan, cam on, loi chuc....

piéu 5. Ung xir cua Giam déc Trung tim Phuc vy hanh chinh cong;
Truéng Bo phan Mot cia cép huyén, cap xa

I. Thuc hi3n cac ndi dung dugc quy dinh tai Piéu 3 cua Quy tac nay.

2. Lang nghe, chia s¢, ddng thoi thyc hién day du quy trinh gial quyét
phan anh, kién nzhi, khiéu nai, t0 céo theo quy dinh.

3. Tim hié¢u can k& thong tin, cong tam, khach quan trong qua trinh giai
quyét cdc phan anh, kién nghi, khiéu nai, to céo cuia nguoi dan, doanh nghi¢p.

4. C6 giai phap dé kip thoi lam giam cang thang, blrc xuc cua nguoi dén,
doanh nghiép khi phan anh, kién nghi, khiéu nai, t0 co.

5 (C6 két luan cu thé cac van dé trao doi, phan anh, khiéu nai, to cdo dé
cac bo phan, cong chirc mot ctra va nguoi dan, doanh nghiép dugc ro.

Pidu 6. Ung xir ciia nhén vién 1€ tin, huong din

|. Thuc hién cac ndi dung dugc quy dinh tai Piéu 3 cta Quy tac nay.

2. Chu dong dung 1én chao Khi giao tiép voi nguoi dan, doanh nghiép; chu
dong hoi vé cac van dé can hd tro; khong dugc ngoi khi giao tiép voi cong dan
dang dung.

3. Nhitng vie nguoi dan, doanh nghi¢p can hd tro trong pham vi trach
nhiém giai quyét cia minh phai thuc hién nhanh chéng, khong dun day cho bd
phan khac; truimg hop khong thude trach nhiém, phai hudng dan cu thé, rd rang

dé nguoi dan thuc hign.
e A It il 7 ~ . . A -~ . . ’
Dié¢u 7. Ung xir cua nhan vicn buu dién, nhéan vién dich vu khac
I. Thue hién cac ndi dung dugc quy dinh tai Dicu 3 cua Quy tac nay.

2. Thuc hién cac quy the khac theo quy dinh ciia don vi cung cap dich vu
nhung khong cugce trai voi céc quy dinh, quy ché hoat dong ctia Trung tdm Phuc
vu hanh chinh cong tinh va Bo phan Mot cura cap huyén, cap xa.
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- Chuong m
1O CHUC THY'C HIEN

pidu 8. Trach nhi¢m cita Trung tm Phuc vu hanh chinh cong tinh,
B) phén Mot cira cap huyén, cap xa

|. Pho bién, tuyén truyén dén toan thé cong chue, vién chuc, nguoi lao
dong lam vige tai Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong, Bo phan Mot cua cap
huyén, cap xa.

2. Niém yét cong khai Quy the nay tai tru so lam vide, trén Cong thong tin
dién tu de€ nguoi dan, doanh nghiép biét va giam sat thue hién.

3. Thuong xuyen Kkidm tra, theo ddi, don dbc cong chirc, vien chirc, nguo1
lao dong lam vige tai Trung tam Phuc vu hanh chinh cong tinh, Bo phan Mot
cura cAp huyén, cap xa thuc hién Quy tac nay; kip thol phét hi¢n nhing trudng
hop vi pham d¢ xir ly hodc tham muu nguoi cO tham quyen xu 1y theo quy dinh.

Pidu 9. Trach nhiém ciia cong chirc mot cira

1. Nghiérn tuc chép hanh day du cac nodi dung ta. Quy tac nay.

2. Guong mau chép hanh va van dong ddng nghiép cung thuc hién.

3. Chiu trach nhiém ca nhan trude co quan, don \G| néu vi pham quy dinh vé
Quy tac ung XU

4. Ngoai thuc hién cac quy dinh tai Quy the Ung XU nay phai thuc hién
nghiém, day du. cac quy dinh vé van hoa cong so; quy dinh vé ticp cong dan; quy
dinh vé tiep nhan va giai quyet thu tuc hanh chinh; nd1 quy, quy ché 1am viéc, ung
Xir. .. theo cac quy dinh hién hanh.

pidu 10. Diéu khodn thi hanh

1. Két qua thuc hién Quy tac nay la can it dé danh gia, nhén xét, xép loai
cong chuc, vién chie, nguoi lao dong lam viée tai Trung tam Phuc vy hanh
chinh cong tinh va BO phéan Mot cira cap huyén, cap xa.

2. Trong qua trinh trién khai thyuc hién Quy thc Ung XUr nay, néu c6 kho
khan, vudng mac, dé nghi cac co quan, don vi, die phuong kip thoi phan anh
dén Van phong UBND tinh dé tong hop, bao cao Chu tich UBND tinh xem Xet,

n
-~

sira di va bd sung cho phu hop./.






