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UBND QUANNAM TULIEM  CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
VAN PHONG HDND&UBND Poc lap - Tw do - Hanh phiic

Nam Tix Liém, ngay30thdang 11 ndm 2024
PON YEU CAU CONG NHAN SANG KIEN
Kinh gtri: Hoi ddng Sang kién co s¢ quan Nam T Liém

T6i 1a tac gia:

£ Trinh do T§ 18 (%) déng
'E’OF Ho va tén chuyén |Noi cong tdc | Chirc danh |gop vao viéc{tao
maon ra sang kién
Thac st Phé Chéanh
Tai chinh -| Vianphong | Van phong,
1 | Poan Manh Cudng [Ngin hang,| HPND va |Truéng Ban 100
Cir nhdn | UBND Quén Tiép cong
2 I _ Luat dén Quén

D& nghi xét cong nhan sang kién: Van dung “Quy the tmg x1r clia cén bd,
cdng chire, vién chte, IlngO’l Jao ddng trong cac co quan thude thanh phé Ha Noi”
dé néng cao k¥ ning tiép cong dan.

D3 4p dung tir ngdy: 22/6/2023 Tai Ban Tiép cong dan Quén

Hiéu qua chinh: Bao dam viéc tiép cong dan hiéu qua, giai quyet cac cong
viéc nhanh chong, kip thoi.

Nhiing ngudi tham gia 4p dung sang kién 14n dau:

Sb Tén tip thiled whidn | Co quan chii quin/ Tép the/| Noi dung cong |
fi i & Noi cong tic ca nhin| viécho tr¢

1 Ban Tiép cong dan Quén | Van phong HDND&UBND | Tép thé | Thyc hi¢n

2 Nguy?n Thj Thu Hién Ban Tiép cong d4n Quin |Canhan| Thuc hign

3 [Nguy&n Trén Thi Thu Hi Ban Tiép cong dan Quan |Cdnhén| Thuyc hién

T8i xin cam doan moi théng tin néu trong don 1a trung thue, ding sy thét
v hoan toan chiu trach nhiém trudc phap luat./.
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UBND QUAN NAM TULIEM  CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
VAN PHONG HBND&UBND Poc lap - Tu do - Hanh phic

BAN MO TA NOI DUNG CO BAN CUA SANG KIEN

(Pinh kém Don Yéu cau cong nhdn sdng kienso )

Tén sang kién: Van dung “Quy tac ng x cla cdn bg, cdng chuc, vién
chire, nguoi Iab &c}ng trong cac co quan thude thanh phé Ha Nbi” dé ning cao
k$ ning tiép cong dan.

Téc gia: Doan Manh Cudng - Phé Chanh Van phong HDND va UBND
Quén, Truong Ban Tiép céng dan Quén.

1. Thye trang:

1.1. Céc vAn @ ton tai trude khi thue hién sang kién

Céng tac tiép cong dan, xtt Iy don thu trén dia ban quin Nam T Liém
trong nhiing ndm qua dd c6 nhiing chuyén bién tich cuc, viée tiép cong dan duoc

thuc hién ding quy dinh, ngudoi ding dAu dd quan tAm l&ng nghe va chi dao xr

Iy kip thoi nhiing bic xtc, tAm tu, nguyén vong ctia cong dén; cong tac xur 1y
don thu d3 c6 nhiéu cai thién, thuc hién c6 trong tdm, trong diém, dap tmg ding
ndi dung va yéu cau ctia ngudi c6 don, giam thibu déng k& tinh trang chuyén
don long vong.

Tuy nhién, bén canh nhiing két qua da dat duge, cong tic tiép cong dan tai
Ban Tiép céng dan quin Nam Tir Liém cling con nhiéu khé khin, thach thitc.
Céc vu viéc lién quan dén dat dai, thu hdi dit, bdi thuong gidi phéng mat béng
vin con nhidu phitc tap. Mot s6 quy dinh phép luat hién hanh d6i khi chua theo
kip véi thue tién, din dén khé khén trong viée dp dung va giai quyét triét dé cac
vu viée kéo dai. K§ ning cia cén bd tham gia cong tac tiép dan cling chua hoan
toan dap Ung dugc yéu cdu ngay cang cao tir thuc tidn. Mot s6 vu viée phic tap
chira duoc theo dai, phat hién ngay tir co s dé xit 1y triét d€ dan t6i khiéu nai
vuot cép, d6ng ngudi; nhan thic ciia mdt by phan nguoi dan vé chinh sach, phéap
luat, nhat 1a phap luat vé dat dai, khiéu nai, tb cdo con han ché.

1.2. Ly do thuc hién séng kién



Nang cao hon nita k§ nang tiép cong dan tai Van phong HDND va UBND
Quén; thue hién sy l4nh dao, chi dao ctia Linh dao dé giai quyét hiéu qua céc
cong viée thude chirc nang, thdm quyén cua Ban Tiép cong dan theo quy dinh
cta phap luét. DPdng thoi, gop phén vao viéc giff viing an ninh, bn dinh trat tu x8
hoi, tao didu kién phat huy quyén ]am chu ctia nhan dan, md rong dén chu & co
s&, tir d6 thuc dy phét trién kinh té - x4 hoi, ning cao doi song ctia nhan dan.

2. Noi dung sang kién:

2.1. Nghién ctu, d& xuét cc giai phap cu thé dé giai quyét thuc trang néu trén

Mt 1a: Tao 4n tuong tich cyc khi tiép cong dan.

Hai 13: Khi tiép cong dan, cdn bd tiép dan phai thuc hién ding quy dinh
ctia phép luat ddng thoi huéng din cong dan hiu va thye hién ding quy dinh

ctia phép luét.

Ba la: Cén bd 1am nhiém vu tiép cong dén phai ddt minh vao hoan canh
cua nguoi dan khi giai quyét cong viée.

Bén 13: Cén bo tiép cong dan phai vin dung linh hoat kién thirc, kinh
nghiém dé huéng dan, thuyét phuc céng dan trong céc tinh hubng thue tién cu thé.

Niim la: Pio tao, bdi dudng nang cao trinh dd chuyén mon, nghiép vu va
k¥ néng giao tiép ctia ngudi 1am cong téc tiép cong dan.

2.2. K&t qua sau khi thuc hién céc giai phap

Qua qué trinh 4p dung, thuc hién céc giai phéap, Ban Tiép céng dan Quén
da phdi hop véi cée co quan, don vi tuyén truyén, huéng din 15 cong dén tu
nguyén rit don phan anh, kién nghi, Ihidu nai, t6 céo; khong c6 vu viée tu tap
dong nguol gay mét 6n dinh an ninh trt tu tai Tru s& Ban Tiép cong dan quén
Nam Tir Liém.

3. Hiéu qua mang lai:

Sau khi 4p dung cAc gidi phép nén trén, d& mang lai hi¢u qua nhu sau:

- Nbi bo doan két, guong mAu, chip hanh chi truong, chinh sich cla
Pang, phap luat ciia Nha nudc, quy dinh ctia co quan, don vi, dia phuong. Tich
cuc tham gia cdc phong trao thi dua; c6 gii phap cu thé, cach ]am hiéu qua, gop

phén thuc hién t6t vén héa cong s, quy tac tmg x1r tai co quan, don vi va noi



cong cong. Trong gidy 1lam, cac cong chie thude Ban Tiép cong dan ludn bao
dam trang phuc ding quy dinh, noi lam viéc vé sinh, gon gang, ngan nép; phat
ngdn ding muc, thai do nghiém tc; duy trl ky luat, ky cuong hanh chinh. Ban
khéng c6 cong chirc vi pham ky luét. Hing nim Ban Tiép céng dén dugc danh
gid hoan thanh t8t va hoan thanh xuit sic nhiém vu duge giao.

- Trong sudt thoi gian qua, khéng c6 viée cong dén phan anh vé thai do
clia cdn bd tiép cong dan. Ban Tiép cong dan quan Nam TUr Liém d& nhén dugc
nhiéu thu cam on cta cong dan vé thai dd, trach nhiém lam viéc clia cong chuc;
ddy 14 su ghi nhén, khich 1 va dong vién lon dbi véi cac cong chire thude Ban.

- Ban Tiép cong dan quin Nam Tir Liém d& duge Chi tich UBND Thanh
phé ting 04 Bing khen Thanh tich xuét sic trong 16 chitc thuc hién phong trao
“Cén bd, cdng chirc, vién chirc, nguoi lao dong thi dua thuc hién van hoéa cong
s& va noi cong céng” (03 Bing khen c4 nhan cho 03/03 céng chie cia Ban; 01
Bang khen cho Tép th& Ban Tiép cong dan quén Nam Tlr Liém).

4. Panh gia pham vi Anh hwéng ctia Sang kién:

Giai phap duoc d& xudt qua qua trinh theo dbi, tong hop thuc té; da nho,
d3 thuc hién, c6 tinh kha thi cao, kha ning 4p dung higu qua trong cong tAc tiép
cong dan tai quin Nam Tt Liém; déng thoi, 6 tinh tham khao, chuyén giao va
nhén roéng viéc 4p dung ra pham vi Thanh phé, c6 thé van dung linh hoat dbi voi

céc co quan, don vi theo tinh hinh thyc té cu thé dé dat hidu qua./.



UBND QUAN NAMTULIEM  CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
VAN PHONG HPND&UBND Pée lap - Ty do - Hanh phic

BAO CAO
Hiéu qua 4p dung, kha ning nhin rong clia sang laen
8 1am ciin e xét, ting danh hiéu thi dua cho ¢4 nhén cap Quén

L. So yéu Iy lich:

- Ho tén: Poan Manh Cuong

- Sinh ngay, thang, ndm: 22/12/1984. Gidi tinh: Nam.

- Dan tdc: Kinh. Tén gido: Khéng.

- Qué quén: Phudng Thanh Miéu - Thanh phé Viét Tri - Tinh Pht Tho.

- Noi thudng tri: Phuong M§ Dinh 2 - Quén Nam Tir Liém - Thanh phé
Ha Nbi.

- Pon vi coéng tdc: Vin phong HDND va UBND - Uy ban nhan dan quén
Nam Tir Liém. '

- Chtic vu hién nay: Phé Chanh Vian phong, Trudng Ban tiép céng dan
quan Nam Tir Liém.

- Hoc vi: Thac s§ Tai chinh - Ngén hang, Cir nhan Luét, Ky su Coéng nghé.

- Dién thoai lién hé: 0936353486

IT. Sang kién kinh nghiém, céi tién Ly thudt, gidi phap cong tac, d& tai
nghién ciu khoa hoc hodc ap dung cﬁng nghe moi

1. Tén sang kién kinh nghiém: Van dung “Quy tic tmg xW ciia cén bd,

‘cong chirc, vién chirc, ngudi lao dong trong cdc co quan thude thanh pho Ha

N6i” dé nang cao k§ ning tiép cong dan.

2. Linh vuee ap dung sang kién: Linh vuc tiép cong dan.

3. Thoi gian thye hién: 2023-2024.

4. Thoi gian bt d4u 4p dung: Théng 6 ndm 2023.

5. Pham vi trién khai, 4p dung: Trong cong tac tiép cong dan tai Tru s&
Tiép cbng dan ciuén Nam Tt Liém.

6. Mb ti chi tiét ndi dung cu thé clia sang kién:



GIAI PHAP
Vin dung “Quy tic ng xir ciia can b, cdng chire, vién chire,
ngwoi lao 60ng trong céc co quan thudc thanh pho Ha Noi”
d& nang cao k¥ ning tlep cong dan

PHAN I. DPAT VAN BE

1. L{ do chon dé tai

Trong hoat d6ng quén 1y nha nuéc ndi chung va hoat ddng quan ly hanh
chinh néi riéng, dé dam bao thyc hién quyén lam chd ciia Nhan dén, quyén con
nguoi, quyén coéng dan thi hoat ddng tiép cong dén la hoat dong thuong xuyen,
¢4 v nghia va vai trd quan trong. Thong qua cong téc tiép cong dén, gitp cho co
quan hanh chinh nha nuée ném duoc tAm tu, nguyén vong, nhiing théng tin phan
hoi, cac kién nghi, gbp ¥ clia nhén dén tr thue tién trong viéc thuc hién chu
truong cta Pang, chinh sach, phap luét clia nha nude, tlr d6 kip thoi chin chinh,
bd sung hodc hity b cdc ndi dung khéng pht hop.

Tiép cong déan 12 hoat déng nhim thuc hién héa quyén dén chu cta céng
dén, cu thé héa quyén tham gia quan ly nha nuée, quan ly xa hdi, phat huy vai
trd to 16m cta nhan dan trong x4y dung va bdo vé T qubc. Td chiic tét cong tic
tiép cong dén 1a bidu hién cu thé ciia quan didm “dan 12 gbc” ctia Dang va Nha
nuée ta, gép phan phéat huy ban chét “Nha nudc ctia Nhan dan, do Nhan dan, vi
Nhén dén”. Tiép cong dan 13 trach nhiém ctia cdc co quan nha nudce, la nhiém vu
quan trong thuong xuyén cta cac clp, cAc nganh, cdc co quan, td chire don vi.
bay la biéu hién truc tiép ctia nén dan chd x4 hoi chil nghia, cla mbi quan hé
gifta cong déan voi Nha nudc, 1a chu nbi gifta nhan dan véi Pang va Nha nude.

Nguoi tiép cong dan dai dién cho co quan nha nudc thue hién viéc tiép
cong dan, do véy trong qué trinh tiép cong dan vira ¢ trach nhi¢m trong thuc
hién céng viéc vira ¢ trach nhiém trong vi€c gift gin hinh anh tdt dep cta co
quan, don vi trong mét ngudi dan. Pdong thoi, qua viée tiép cong dén phén nao
ngudi dan cling nhin nhan, danh gié duoc trinh do ning lyc, thai do phém chét

dao dirc ctia cdn b cdng chire. Xac dinh y nghia va tim quan trong cua hoat



dong tiép cong dén, trong thoi gian qua, clp uy, 1anh dao HOND - UBND Quén
dd quan tdm chi dao dé dam bao cho cbng tac ndy dat hiéu qua, dic biét co
nhitng quy dinh cu thd v& trach nhiém ctia chu thé tiép cong dan. Bén canh
nhiing két qua di dat dugc, cbng tic tiép cobng dén tai Ban Tiép cong dan quén
Nam Tt Liém cling con mot 56 kho khin, thach thirc. K§ ndng clia cén bo tham
gia cong tac tiép dén cling chua hoan toan dép tng dugc yeu clu ngay cang cao
tir thue tién; nhan thirc cia mot b phan nguoi déan vé \chinh sach, phap luit, nhét
1a phép luét vé dht dai, khibu nai, t6 cdo con han ché.

D& Kkhic phuc nhiing bét cdp va han ché néu trén, tac gia di lya chon
nghién ctiu, dua ra nhiing giai phdp néng cao k§ nang tiép cong dan tai Ban Tiép
cong dan quin Nam Tir Liém, déc biét trong d6 chi trong van dung “Quy thc
mg x1r clia cdn bd, cong chic, vién chire, ngudi lao déng trong cac co quan
thudc thanh phd Ha No6i”.

2. Muc dich nghién ciru

G6p phén tiép tuc ning cao k¥ ning tiép cobng déan tai Ban Tiép cong dén
quan Nam Tir Liém; thyc hién nghiém thc sy lanh dao, chi dao dé giai quyét
higu qua cdc cong viée thudc chire néng, thdm quyén cua co quan theo quy dinh
cua phap luat. Pong thoi, gop phé‘m quan trong vao viéc gilt viing 6n dinh trét tu
x4 héi, an ninh, quéc phong tao didu kién phét huy quyén 1am chii ciia nhén déﬁ,
mé rong dan chit & co s, tir d6 thic dAy phét trién kinh t€ - x& hoi, néng cao doi
sbng ctia nhén dan.

3. Nhiém vu nghién ciru

- Nhitng vén d& 1y luan chung vé cong tac tiép cong dan

- Thue trang cong tac tiép cong dan

- (Giai phéap nang cao k¥ nang tiép coéng dan, chii trong vén dung “Quy thc
g x1r cta cdn bd, cong chirc, vién chirc, ngudi lao doéng trong cac co quan
thudc thanh phd Ha Noi”. ‘

4. Pbi twong, pham vi nghién ciru

- Péi twong nghién ctru: K§ ning tiép coéng déan

- Pham vi: Tai Ban Tiép céng dén quén Nam Tir Liém.



PHAN IL. NOI DUNG
CHUONG I
NHUNG VAN BE LY LUAN CHUNG VE CONG TAC TIEP CONG DAN

1. Khai niém

Theo khoan 1, Didu 2, Ludt Tiép céng dan ndm 2013 quy dinh: “Tiép
céng ddn la viéc co quan, 16 chike, don vi, cd nhén c6 trdch nhiém rié}: cong dan
dé lc‘fng nghe, rié;D nhan khiéu nai, 16 cdo, kién nghi, phdan dnh cia cong ddn,
gidi thich, hudng dc?n cho céng dan vé viéc thue hién fehiéu nai, 16 cdo, kién
nghi, phdn dnh theo diing quy dinh ciia phdp ludt”.

Thong qua tiép cong dén, viéc gial quyét hoat dong khiéu nai, td céo cia
cong dan lién quan dén quyét dinh hanh chinh dugc tién hanh nhanh chéng, 18
rang hon khi ¢6 sy tiép xtc truc tiép, tim hidu théng tin hai chidu gifta ngudi dan
va can bd tiép dén, tir do, s&€ han ché viéc Khiéu nai, t§ céo tran lan, vuot cép,
kéo dai cling nhur nhiéu bit cip khéc trong cong téc giai quyét khiéu nai, td cho.

Hién nay, theo quy dinh cta Luét Tiép cong din ndm 2013, tiép cong dan
13 cong tic quan trong tir trung uwong dén co s, gdm co tiép cong dan thudng
xuyén, tiép cong dan dinh ky va tiép cong dan d6t xuat. Trach nhiém td chirc
cong tdc tiép cong dan cla co quan, don vi thude vé Tha trudng co quan quan ly
nha nuéec.

Céng tac tiép cong dén 14 viéc 1am khéng thé thiéu trong hoat ddng quan
ly trén tht ca cac Iinh vuc cta ddi séng x4 hoi néi chung va hoat dong quan ly
hanh chinh nha nuée néi riéng, nhd hoat dong nay ma chi truong cia Pang,
chinh séch phap luét cia Nha nude duge thue hién hiéu qua, quyén lam chu cua
nhén din duoc phat huy, cong tac giai quyét khidu nai, t6 cdo dugc giai quyét
nhanh chéng, gop phén x4y dung va t4 chirc chinh quyén vitng manh hon.

2. Ky nang tiép cong dén

Tiép cong dan 14 trach nhiém, 1a nhiém vy thudng xuyén cua cac cép, cac
nganh, cac don vi tir trung wong dén co s6. Nguoi dan dén khiéu nai, t6 céo
fhudng c6 trang théi tim 1y da dang, hanh vi kh6 ludng, doi héi can bg tiép cong

dén phai cé nhitng k¥ ndng pht hop méi [am tbt duoc cong tic nay.



K$ ning tiép cong dén dugce hiéu 12 ning luc cia cén bd tiép cong dan vén
dung klen thirc phép Iuét va kinh nghiém cudc sdng, dwa ra cac thong tin gitp
cho ngudi khiéu nai, t6 cdo bibt cach xtt sw holic giai quyét nhiing vén d& cta ho
sao cho phtl hop véi phép ludt va dao diic xa hoi, bao vé quyén va loi ich hop
phap ctia chinh ban than ho. Nhu vy, dé c6 k¥ ning tiép céng dan, can bd tiép
cong dén khéng chi c6 kién thire phép uét, c6 trinh dd chuyén mén, nghiép vu
vé tiép cong dén, c6 kinh nghiém cude sdng x& hoi ma con phai c6 kha ning vén
dung thanh thao nhiing kién thirc, hiéu biét d6 dé phan tich, giai dép, hudng dan
cong dan thyc hién quyén khiéu nai, t6 c4o phit hop v6i phép luat, pht hop véi
dao dre x& hoi dé bao vé dugce quyén va loi ich hop phép ctia cong dan.

K¥ ning tiép cong déan gbm mét s6 k¥ ning nhu: k¥ ning dén tiép ngudi
khiéu nai, t§ cdo, kién nghi, phan anh; k§ néng ling nghe, dit ciu hoi; k§ néng
huéng dan, giai thlch k§ nang yéu ciu cdng dan cung chp gidy to lién quan dén
vu viée; k§ nang lap bién ban va soan thao vin ban d& xuét phuong 4n thy 1y hay
khéng thy 1y cho thu truéng co quan, don vi va vin ban tra 101 cho ¢4 nhén, co
quan, td chire c6 lién quan; k¥ néng lap hd so, luu trit hd so vu viéc;...

Pé nang cao k¥ ning tiép cong dén thi can bd truc tiép dam nhiém cong
tac tiép cong dan cln khéng ngtmg hoc hoi va rén luyén dé thyc hién nhiém vu
duoc nhanh chéng, hiéu qué cao; trong d6 viéc nghién clru va vén dung cac quy
tic tmg x1r ctia cén bo, céng chie, vién chirc, nguoi lao dong trong cac co quan
thude thanh phé Ha Noi (quy dinh tai Quyét dinh s 522/QD-UBND ngdy
25/01/2017 ctia UBND thanh phd Ha N6i) 1a mot trong nhfing ndi dung c6 y

nghia quan trong va c¢6 nhiéu ing dung thuc tién.

CHUONG II
THUC TRANG CONG TAC TIEP CONG DAN
1. Tong quan vé cong tac tiép cong dan tai Ban Tiép cong din quin
Nam Tir Liém
- Co ciu td chire:
Ban Tiép cong dén quan Nam Tir Liém cé Trudng ban va 02 cbng chic

lam cdng tac tiép cong dan. Trudng Ban tiép cong dan Quan do mot Phé Chanh
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Vin phong Hoi dbng nhan dan va Uy ban nhan din Quén phu trich va do Chil
tich f]y ban nhin dan Quén bd nhiém.

- Chire niing, nhiém vu dugec giao:

(D) Td chitc viée tiép cong dan dén khibu nai, t6 céo, kién nghi, phan 4nh
tai Tru s& tiép cong dan quén Nam Tir Liém:

a) B6 tri nguoi tiép cdng dén, xtr ly khiéu nai, t§ céo, kién nghi, phan anh
thudc pham vi trach nhiém cta Ban Tiép cong dan;

b) Diéu hoa, phéi hop hoat dong tiép céng dén gilta ngudi clia Ban Tiép
cong dan Quén voi dai dién cua co quan, td chirc tham gia tiép cong dan thu'é’hg
xuyén tai Tru so tiép cong dan Quén;

c) Chu tri, phéi hop véi co quan, t4 chiic tham gia tiép cong dan thuong
xuyén tai Tru so tiép cong dan hodc vdi co quan, t8 chitc, don vi ¢6 lién quan
tham muu gitp Chu tich Uy ban nhén dén Quén tiép cong dan dinh ky hodc dot
xuét, ngudi ding dau co quan, t4 chic tiép cong dén tai Tru so tiép cong dan
Quén hodc 1&nh dao Dang va Nha nude & Quén tiép cong dan.

(2) Giéi thich, huéng din céng dan thuc hién viéc khiéu nai, t6 cdo, kién
nghi, phan d4nh dung trinh ty, thi tuc, ding co quan, t8 chic, don vi, ca nhén c6
thdm quyén giai quyét; chap hanh quyét dinh giai quyét khiéu nai, quyét dinh xt
Iy t6 cdo d& duge co quan, td chtic, don vi, cd nhan ¢ thAm quyén giai quyét
ding chinh sach phép luét.

(3) Phén loai, xtr ly don Ichiéu nai, t6 céo, kién nghi, phan anh:

a) Phén loai, xit 1y don khiéu nai, t& cdo, kién nghi, phan dnh duoc tiép
nhan truc tiép tai Tru s& tiép cong dan Quén hodc qua dudng buu dién hodc do
cac co quan, td chtic, nguoi c6 thAm quyén chuyén dén Uy ban nhén dan Quén,
Ban Tiép cdng dan Quéan, co quan, td chire tham gia tiép cdng dan tai Tru so tiép
cong dan Quén;

b) Huéng dan, chuyén don Ichiéu nai, t& céo, kién nghi, phan 4nh da tiép
nhan nhung khéng thudc pham vi, trich nhiém xtr Iy cta Ban Tiép coéng dan
Quén va cla co quan, t4 chirc tham gia tiép cong dan thudng xuyén tai Tru s&

tiép cong dan Quén,



(4) Theo déi, don dbe vide giai quyét Kkhiéu nai, t§ cdo, kién nghi, phan anh:

a) Theo doi, don dbc viec gidi quyét clia co quan, td chie, don vi, ca nhén
c6 thidm quyén d6i véi nhiing don, vu viée Ichidu nai, td céo, kién nghi, phan anh
do Ban Tiép cong dan Quén chuyén dén;

b) Chu tri, phdi hop véi dai dién co quan, t& chirc tham gia tiép cong dan
thudng xuyén tai Tru s& va co quan thanh tra nha nuée cing cip kiém tra viée
tiép nhan, giai quyét ctia co quan, td chire, don vi, ¢4 nhén co thim quyén abi
v6i don, vu viée khiéu nai, t6 céo, kién nghi, phan 4nh ma Ban Tiép cong dan
Quén chuyén dén khi duge Chu tich Uy ban nhan dan Quén giao.

(5) Tong hop tinh hinh, két qua céng tic tiép cong dan thudc pham vi
trach nhiém ctia Ban tiép cong dan Quén; clia co quan, t§ chirc tham gia tiép cong
dan thuong xuyén tai Tru s& tiép cong dan Quén; béo cdo dinh ky va dot xuit véi
Uy ban nhan dan Quén, co quan, t6 chirc tham gia tiép cong dan thudng xuyén tai
Tru s6 tiép céng dan Quén, Thanh tra Quén, co quan, tb chirc c6 tham quyén.

(6) Té chrc tidp, xit 1y trudng hop nhidu ngudi khiéu nai, t céo, kién
nghi, phan anh v& cling m6t ndi dung;:

a) Chu tri td chiic tiép hodc phdi hop véi co quan, t8 chirc tham gia tiép
cong dan thuong xuyén tai Tru s¢ tiép cong dan Quén hodc co quan, td chie,
don vi ¢6 lién quan t6 chiic tiép, xir Iy trudng hop nhiéu ngudi khiéu nai, tb cao
kién nghi, phan 4nh vé cling mot ndi dung;

b) Phéi hop véi co quan cong an dia phuong bdo dam an ninh, trat tu va
an toan cho nguoi tiép cong dan tai Try s& tiép cong dén, xir Iy ngudi cd hanh vi
vi pham phép luét tai Tru s tiép cong dan Quén;

¢) Phéi hop vé6i co quan cong an, Uy ban nhén dén noi phéat sinh vu viéc
khiéu nai, t6 céo, kién nghi, phan énh vén dong, thuyét phuc hodc cé bién phép
d8 cong dan tré vé dia phuong xem xét, giai quyét.

(7) Phéi hop v6i Thanh tra Quén tham muu gitip Chtt tich Uy ban nhan

Quén trong viéc:
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a) Thanh tra, kiém tra viéc thuc hién quy dinh phéap luét vé tiép cong dan,
xtr Iy don cila cac co quan chuyén mén thude Uy ban nhan dén Quan, Uy ban
nhan dan phuong;

b) Tuyén truyén, phd bién, quan triét phap ludt vé tiép cong dén, xtr Iy don
@61 v6i nhan dan, cong chic, vién chic co quan chuyén mén thude Uy ban nhan
dan Quan, Uy ban nhan dan phuodng;

¢) Huéng din nghiép vu dbi v&i cdng chirc, vién chic 1dm nhiém vu tiép
céng dén cla co quan chuyén mon thude Uy ban nhan dan Quén, Uy ban nhén
dan phuong.

(8) Thuc hiéh nhiém vu khdc do Chu tich Uy ban nhan d4n Quén giao.

- Két qua thye hién nhiém vu cong tic

Ban Tiép cong dan d& tham muu UBND Quén ban hanh day d0 céc ndi

dung v& noi quy tiép cong dan, quy ché phéi hop trong thuc hién viée tiép cong

dan, gidi quyét khiéu nai, t6 cdo va ban hanh théng bdo lich tiép cong dan dinh
ky hang thdng ctia 1dnh dao UBND Quén. Tai dia diém tiép cong dan niém yét
noi quy tiép cong dan; lich tiép cong dan clta Pai bidu HPND Thanh ph,
Thudng tryc HPND Quén, Bi thu Quén ty, Chi tich UBND Quén, lich tiép
cong din cla cac phong ban Quén; quy thc Gmg xit clia can b cdng chuec, vién
chitc va ngudi lao dong; c6 luc lugng gifl gin an ninh trét ty, bao dam an toan
cho ngudi va tai sén tai budi tiép cong dan.

Tai tru s& tiép cong dan d4 niém yét cong khai cdc ndi dung dé cong dan
biét, thuc hién nhu: 10 ndi dung yéu cAu cén bd, cong chfrb thue hién; Luat Tiép
cong dén, Luét Khiéu nai, Luét T6 céo, cidc Nghi dinh va cdc Vin ban hudng
dAn thi hanh lién quan dén Luat Tidp cong dan, Luat Khiéu nai, Luft TS cdo...
Céc két luan giai quyét t6 cdo, quyét dinh giai quyét khiéu nai c6 hiéu luc phép
luat va mot s6 van ban tra 10 cta cong dan; Thong béo y kién chi dao ctia Lanh
dao Quén tai budi tiép dan dinh ky; Niém yét sb dién thoai dudng diy néng va
hop thu dién tir cong vu ciia Ban tiép cong dan ctia Quén dé céng dan kién nghi,

phan énh khi can thiét.
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Ban Tiép cong dan quin Nam Tl Liém dé chi dong trién khai thwe hién
tdt chti dé cong tAc nam 2023 va nam 2024; thyc hién nghiém Chi thi sb 22/CT-
UBND ngay 22/12/2022 ctia Chu tich UBND Thanh phd vé viéc thyc hién ky
luét, ky cuong hanh chinh dbi véi cdn bd, cong chire, vién chirc ngudi lao dong
tai cdc co quan, don vi thude thanh phé Ha Noi; dong thoi tiép tuc trién khai,
thue hién Quyét dinh s8 522/QD-UBND ngay 25/01/2017 ctia UBND Thanh
phd vé ban hanh Quy tic ting x{ cla cén b, céng chie, vién chuc, nguoi lao
déng trong céc co quan thudc thanh phé Ha Nbi va Quyét dinh s6 1665/Qb-
UBND ngdy 10/3/2017 ctia UBND Thanh phd v& ban hanh Quy tic tng xi no
cong cong trén dia ban thanh phé Ha Noi.

Céc quy tic tmg x{ cla cén bd, vién chirc, ngudi lao dong lam viéc trong
cic co quan thuge thanh phé Ha Nbi d4 duge quén triét ddy du dén toan thé cong
chttc thuoe Baﬁ Tiép cong dan. Td chtic 1dng ghép thuc hién phé bién, tuyén
truyén trong cac budi hop, sinh hoat chuyén dé dé td chie thuc hién t6t 02 bd
quy téc ting xit theo quy dinh, ddm bao thuc hién phong trao thi dua van héa
cdng s& chét luong, hiu qua. Ban Tiép cong dan da tich cyc hudng Gng, tham
gia cdc dot thi dua chao mumg nhiing ngay L2 16n ctia dat nude va cia Tha d6
Ha Nbi, qua db da gop phé‘,n néang cao hon nfta y thic, tinh thén trach nhiém,
hiéu qua 1am viéc ciia mdi cong chic, déng gdp vao thanh tich chung ciia co quan.

Viéc tham muu ctia Ban Tiép cong dan d6i véi UBND Quén vé cong tac
lanh dao, chi dao tuyén truyén phd bién, gido dyc phdp luat vé tiép cong dan,
Kkhiéu nai, té céo ctia quan Nam Tir Liém nhin chung d& bam sat chu truong cta
Pang, chinh sich phap luit cia Nha nude. Su l1anh dao, chi dao cia Quén uy,
UBND Quén d& huy doéng dugc sirc manh tbng hop cla céc co quan trong hé
théng chinh trj tir Quén dén co so trong thi hanh phap luét vé tiép cong dan,
Khiéu nai, t8 cdo. Nho d6, nhan thite phép luét v& khiéu nai, t6 céo ctia cac tng
16p nhén déan dugc nang lén o rét, nhiéu cbéng dén qua giai thich tai budi tiép
cbng dén da hidu 6 v& quyén va nghia vu clia minh, nén khéng ndp don hodc
trong qué trinh giai quyét don cong dan d rat don hodc dd ban hanh quyét dinh

giai quyét 14n 1 cong dan khong khiéu nai 14n 2...
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Viée thuc hién trdch nhiém cia can bd tiép cong dan, ngudi phy trach tru
56, dia didm tiép cong dan: Cén bg ban tiép cong dén ctia Quan thyc nghiém ché
d6 tiép cong dan tAt ca céc ngdy trong tudn. Trong cic budi tiép cong dan ludn
néu cao tinh thin trach nhiém, ton trong, lang nghe y kién, nguyén vong cla
nhén déan.

2. Mot sb ton tai trong cbng tac tiép cong din tai Ban Tiép cong din
quian Nam Tir Liém

Cong tac tiép cong dan, xir [y don thu trén dia ban quén Nam T Liém
trong nhiing ndm qua d& c6 nhiing chuyén bién tich cuc, viée tiép cong dan duogc
thuc hién ding quy dinh, ngudi ding ddu da quan tAm Jing nghe va chi dao xUr
Iy kip thoi nhitng bc xdc, tim tw, nguyén vong cia cong dan; cOng tac xtr ly
don thu d4 c6 nhidu cai thién, thue hién c6 trong tam, trong diém, d4p Gmg ding
ndi dung va yéu cdu ctia ngudi cé don, gidm thiéu ddng k& tinh trang chuyén
don long vong.

Tuy nhién, bén canh nhiing két qua d4 dat dugc, cong tac tiép cong dan tai
Ban Tiép céng din quén Nam T Liém cling con nhiéu khé khan, thach thirc.
Céc vu viée lién quan dén dét dai, thu hdi dit, bdi thudng gidi phong mat béng
vAn con nhiéu phtre tap. Mot s6 quy dinh phép ludt hién hanh d6i khi chua theo
kip v6i thue tién, din dén khé khan trong viée 4p dung va gidi quyét triét dé chc
vu viée kéo dai. K§ ning cia can bd tham gia cong tac tiép dén cling chua hoan
toan dap ung dugc yéu ciu ngay cang cao tur thue tién. Mot sb vu viée phuc tap
chua duoc theo dai, phat hién ngay tir co s dé xtr Iy triét d& dén téi khiu nai

vuot cip, ddng ngudi; nhan thic clia mét bd phan ngudi dan vé chinh sach, phap

" luat, nhét 12 phép luét v& dAt dai, khiéu nai, t6 cdo con han ché.

CHUONG III
GIAI PHAP NANG CAO K¥ NANG TIEP CONG DAN

Qua truc tiép thue hién céng tac tiép cong dén tai UBND quén Nam Tl

Liém va nghién ctru, van dung “Quy tdc ung xir cda can b, cong chic, vién
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chitc, ngudi lao déng trong céc co quan thude thanh phé Ha Néi” duge quy dinh
trong vin ban sb 522/QD-UBND ngay 25/01/2017 cia UBND thanh phb Ha

Nbi, tac gid xin dugc d& xudt cic giai phap cu thé, nhu sau:
1. Tao 4n twgng tich cue khi tiép cong dan

Cén bd 1am nhiém vu tiép cong dan can c6 thai do, tie phong, ctr chi, 101
néi lich su, nhd nhin, binh tinh, khiém ton, ding muc ngay tir khi tiép xtic ban
dAu v6i codng dan, cfing nhu trong qua trinh tiép cong dan, phai hinh thanh dugc
thién cdm & céc dbi tuong tiép dan. Su thé hidn mot cach ding dén, ¢6 tinh todn
khi tiép dan s& khoi diy nhiing thién cam, tao su thuén loi trong qua trinh Jam
viée, trénh dugc nhitng xung dot, doi khi con c6 thé xoay chuyén tinh thé khi
tiép dén. Mdi budi tiép cong dan ddu duoc bit diu bang viée cdc chu thé tham
gia hoat dong tiép dan nhan thtc céc dic diém bé ngoai ctia nhau va tu be 16
cac dic diém hinh thirc clia minh qua cach &n mdc, phong cach hanh vi, cach
biéu cam, ngdn ngf... Su thé hién cac dic didm trén & mdi chu thé phu thude
vio céc yéu t8 sau:

- Nhan thitc v& vai trd x& hoi va thai d clia ca nhén ddi voi vai trd clia
ban than va ctia d6i tuong.

- Théi d6, dic didm tAm 1y c4 nhan clia m&i ngudi.

- Céich thé hién ngén ngff, hanh vi, ctr chi khi tiép dén.

Ngudi tiép cong dan phai quan triét day du dinh huéng “ky cuong - trach
nhiém - t4n tinh - than thién” (khoan 1 Didu 1 Quy tic ting xr ctia can by, cong
chire, vién chiic ngudi lao dong trong céc co quan thude thanh phé Ha Nbi)
trong d6 cong tac tiép cong dan dic biét phai luu ly dén dic tht “tan tinh - than
thién” ddng thoi tuén thi nghiém tic cac chudn muc trong giai quyét cong viée
vGi cong dan.

a) Trong khi tiép cong dan phai luén chap hanh nghiém quy dinh vé thoi

gian lam viéce; sap xép, str dung thoi gian tiép dan khoa hoc va hiéu qua
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- Can bo tiép cong dan phai cé mit tai Tru s¢ Ban Tiép cong dén trude it
nhét 30° khi bt dau tiép céng dan d4u tién trong budi tiép dan déng thoi dén
dbc, bao dam cac thanh vién tham dy ding gio. Khi tham muu lich tiép cong
dén cho linh dao va truc tiép tiép cong dén phai sép xép hop 1y, bao dam tiét
gidm t6i da thoi gian cho doi cua cong dén va str dung hiéu qua thoi gian tiép
cong dan cta linh dao va can bo tham gia tiép cong dan. Diéu nay doi héi kinh
nghiém thuc tién va phan doén dbi voi timg trudng hop cu thé (muc d phuc tap
clia van d&; tinh céch, thai do cla cong dén; phong cach didu hanh ciia nguoi
chu tri...). Can bd tiép dan phai cht dong tham muu 1anh dao han dinh rd thoi
gian d6i véi timg ndi dung cu thé, can dbi thoi luong ting vén dé trong tong thé
mdt bubi tiép coéng dén, dam bao ndi dung dugc trao ddi r5 rang, ngén gon va
hiéu qua.

- Cén b tiép cong dan cin chuén bi sin céc ndi dung, phuong an xir Iy
lam cin c lya chon va cdc phén tich uvu, nhuge diém timg phuong én, chil dong
phdi hop, thao ludn véi co quan chuyén mén dé bao céo lanh dao chu tri dua ra
quyét dinh chinh x4c. Ngoai van ban tdng hop céc ndi dung tiép cong dan theo
bio céo cia cac co quan, don vi, truong hop cAn thidt ¢6 thé soan thao mot ban
tém tat riéng cho ldnh dao, x4c dinh cu thé lich trinh, muc dich tiép cong dan d6i
véi timg trudng hop dé bao dam di vao ndi dung troﬂg tAm, tiét kiém thoi gian
cta tap thé; gitp 1anh dao diéu chinh huéng trao dbi, thao luan kip thoi, tranh

truomg hop cude tiép dan tré nén mau thuln, tranh cai cang thing.

b) Trang phuc, tdc phong tiép cong dan phai thyc hién ding quy dinh; bao
dam noi tiép cong dan vin minh, than thién

- Diu tién, mudn tao 4n tuong tt thi can bd tiép dan phai thyc hién ding
quy dinh v& trang phuc khi thyc hién nhiém vu tiép dan. Didu nay duoc quy dinh
cu thé tai Thong tu s6 03/2016/TT-TTCP ngdy 29/12/2016 ctia Tong Thanh tra
Chinh phu quy dinh vé trang phuc ddi v&i cén bd, cong chirc lam nhiém vu tiép
cong dan thuong xuyén tai Tru s tiép cong dan (Quy dinh v& quén 1y, clp phit,

st dung trang phuc, mau séc, chat liéu, quy cach trang phuc ddi véi nguoi tiép
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cong dan thuong xuyén tai Tru s& tiép cong dén). Theo quy dinh, khi tiép cong
dén, can bo tiép dan phai bao dam trang phuc chinh t3, deo, cai thé tén, phi hiéu,
thé chiic danh ding quy dinh. Tudn thi nghiém tac quy dinh v& viéc khéng st
dung dd ubng co con trude khi tiép cong dan, khong hit thube trong khi tiép
cbng dan; day la yéu ciu bat budc dé bao dam sy ton trong clia céng dén dbi voi
can bd tiép cong dan. |

- Dbi vé6i not tiép cong dén phai bao dam ngén nép, gon gang, cdn bd tiép
dan phai tich cyc tham gia xay dung, giff gin khéng gian xanh, sach, dep; moi
trudong van hoéa than thién, vin minh noi cong sd, gift gin doan két ndi bd, xay
dung mbi trudng lam viée dan chu, ky cuong; ¢6 tinh thin cdu thi, ling nghe;
cong tac, gitp do dong nghiép hoén thanh t6t nhiém vu. Can b tiép cong dan
phai béo dam tu thé, ctr chi nghiém tac, thai do niém nd, khiém tén, ton trong
ngudi giao tiép; st dung ngdn ngflt hoa nhd, khéng ndi tue. DPéi véi truong hop
dong nguol khiéu nai cing mot ndi dung thi d& nghi cac cong dén cir dai dién
theo quy dinh ctia phép ludt; trudong hop cAn thiét phdi hop véi luc lugng bao vé
dé gitt trat tu, an ninh tai try so tiép cong dan, khéng d8 anh hudng dén cong téc
cta co quan, don Vi

2. Khi tiép c6éng dan, c4n bd tiép dan phai thyc hién ding quy dinh
ciia phap luat ddng thoi huéng din cong din hidu va thue hién ding quy
dinh ciia phap luit

P2 c6 thé giai thich, huéng d&n cho cdng dan, nguoi can bd tiép dén phai
c6 kién thirc, nang luc, trinh d6 va am hiu chinh sach, phép luét, cb thé thé hién
18 chinh kién ctia minh, ddc biét lién quan dén nhiing linh vuc néng, phat sinh
shidu don thu khiéu nai, 6 cdo nhw quan Iy dit dai, giai phéng mit bang...
Trong bat ky tinh hudng ndo, cdn bd 1am nhiém vu tiép céng dan phai binh tinh,
than trong, ddm bao dan chi, khach quan, ton trong su that va tén trong cong
dan khi 6 khiéu nai, td céo, kién nghi, phan 4nh; tuén thi nghiém phap luat caa
Nha nuée, dudng 16i chinh sich cia Dang. Khong loi dung quyén han dé séch
nhiéu, hach dich, cta quyén, thidu vin héa hodc thiu thién chi, xic pham danh

du ctia cong dan.
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a) Can bd tiép dan phai thuc hién giai quyét yéu cAu, cong viée clia nguoi
dan ding quy dinh, quy trinh, dua ra dugc cdc ly 1& va cach thuc giai thich,
huéng din, tra 161 cong ddn mot cach ding dén, chinh xAc.

Tai Ban Tiép c6ng dén, hang ngay, hang gi¢ can bd tiép cong dan phai
tiép cén, giai thich, hudng din cong dan vé khong it cac vén dé tiéu cuc clia xA
hdi: Tham nhiing, 1ang phi, ddc dodn, chuyén quyén,...; dén Tru s6 tiép cong dén
khong chi don thudn 13 nhiing cong dan c6 tréch nhiém, cé y thic xéy dung ma
con ca nhiing cdng din véi tAm trang biic xtc, tham chi ¢6 ngudi mét 1ong tin
va0 céc c'élp chinh quyén, doi khi c6 cé nhitng ké co hoi, b4t mén, qua khich; do
d6 thai db ctia ho khi tiép xtic véi can bd tiép dan d6i khi kha gay gét, tham chi
qué khich, ling ma, chii boi, doi hoi can bd tiép cong dan phai c6 ban linh chinh
tri viing vang, chép hanh nghiém sy phan cong ctia td chirc, nhiém vu cép trén
giao, quan triét va thuc hién nghiém tic quy dinh khoéng duoc tu y phat ngon,
cung cAp thong tin, tai liéu khéng ding thim quyé“zn, c6 su chuén b k¥ cang, chu
d4o trudc moi buéi tiép cong dan va trude mdi mdt céng dan, nim ving chi
trwong, chinh sich, quy dinh cta phap ludt, cac thong tin, tai liéu, ching clr d&
thu thép duoc lién quan dén n6i dung tiép cong dan; ddng thoi tur gide chép hanh
phép luat, ni quy, quy ché ctia co quan, quy ché tiép cong dan trong thyc thi
cdng vu; guong mAu vé dao dirc va 16i song.

b) C4n b 1am nhiém vu tiép c6ng dén can bao dam thuc hién nghiém tic,
day du céc k¥ ning khi tiép cong dan nhu: K§ ndng hoi, k§ ning ling nghe, k§
ning ghi chép nodi dung trinh bay clia nguoi khidu nai, t8 céo, kién nghi, phan
4nh... Lang nghe ngudi dan mdt cdch nghiém tic va khong ngét 161 ho khi dang
trinh bay 12 mot k§ ning quan trong ctia qua trinh tiép cong dan. Trong qué trinh
nghe can ghi nhé théng tin va duy tri viéc ling nghe bing st dung phuong tién
phi ngdn ngft, nhu: cai gat d3u, mdt nu cudi than thién... Nén chia sé long minh
véi cong dan; ldng nghe khong nén phén doan, ma ling nghe dé dong cam.

Cén bd tiép cong dan phai tuyét d6i tusn thi cde nguyén tic d6 13: nghe
nhidu hon néi, kién nhin chd doi trong giao tiép, giai thich mot l4n cong dan

chua thong thi giai thich tiép va chd cho dén khi ho hiéu vAn d8, t6n trong nhan
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cach ctia moi ngudi, déi xit véi cdng dan mot cach dén chi, binh déng, nhan 4i,
biét cach thich nghi véi timg con ngudi cu thé dé tao ra sy hoa hop.

Cén bo tiép cong dén cén phai c6 cdc k§ ning bd tro dé hoan thién ning
luc ctia nguoi can bd tiép dan nhu: K§ ning tra ctiu tai liéu phap luét, tim co s0
phép 1y d& giai thich, huéng dan cong dén thuc hién quyén khiéu nai, t6 céo,
kién nghi, phan 4nh pht hop véi phip luét; k§ nang nghién clu, xem xét, xac
dinh diéu kién thu ly vu viéc; k¥ ning xem xét, x4c minh, thu thip chimg ctl
(néu thdy cén thiét) dé hidu ro ban chit vy visc va vudng méc cta dbi twong; k¥
ning nghién ctru déc diém tAm 1y, quy luét ndy sinh céc hién tugng tdm ly trong
qua trinh tiép cong déan; k¥ ning thuc hién cdc phuong phap tac dong tam ly
nhim 1am cho @i tugng c6 thai d6, hanh vi tich cuec.

3. Can by lam nhiém vu tiép cong dan phai dit minh vao hoan cinh
ciia ngwdi dan khi gidi quyét cong viée

Cén b tiép cbng dén cén giao tiép, 1am viée véi ngudi dan bang thai do
niém nd, tn tinh, trach nhiém; wu tién hd tro gial quyét cong viée vl nguoi gia,
yéu, nguoi khuyét tat, phu nit mang thai, ngudi dau 6m; khong giy cing théing,
bic xtc, doa nat ngudi dan. Mbi mét d6i twong c6 nhitng quan didm, trinh do,
tinh céch, cAch giao tiép khdc nhau, can b tidp dan phai tim hiéu ddc diém tAm
Iy, nhan cach cua dbi tuong @& co cach giao tiép phit hop nhét, két hop gifta tinh
va ly trong qua trinh thuyét phuc dbi twong, ¢6 nhu vdy méi gitip can bd gén voi
cong dén hon, gidi téa duge nhiing bic xic clia ngudi dan, co thé van déng
nguoi dan dong thuan rit don. Néu c6 cach tmg xit phit hop véi ting dbi twong
s& tao duoc tAm ly thodi mai, thdo g& birc xic bi ddn nén cho cong dén va chéc
chin s& dat duoc hiéu qua cao trong viéc hudng dén, gidi thich tiép theo cho
cong dan.

Cén b Ban Tiép cong din Quén dit minh vao vi thé clia ngudi dén, dong
hanh ciing vé6i ngudi dén, coi cong viée cta ngudi dén chinh 1a cong viée cua
minh. Vi vay rit nhidu vu viéc sau khi ngudi dan duge can by Ban Tiép cong
dan tu vén, giai thich va huéng dan céch lam d4 khéng cln viét don ma vén giai

quyét duoc cong viée nhanh chéng, thau tinh, dat ly, céng din hai long vé cach
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Jam viéc va thai 6 phuc vu tén tinh cta cdn bd Ban Tiép cong dén quén Nam
Tu Liém.

a) Trong mot s6 truong hop, cong dan khi dén tru s& tiép dan khong phai
ai cling c6 thai @6 ding muc, nghiém tic, binh tinh, thién chi. Do vdy, cdn b
Jam nhiém vu tiép cong dén cin phai c6 mot tam ly ving vang, tu tin dé xor Iy
moi tinh hudng, t6n trong, cam théng, chia sé giip ngudi dan thdo g& nhiing
thic mic trén co s& cac quy dinh cta phép luat va thuc tidn doi séng. Trong tiép
dén, thai do chan tinh, céi md va lang nghe s& gitip can b tiép dén tiép nhan day
dd, tron ven thong tin, tao 1gi thé trong xit I véan d8; gitp céng dan cam thiy
duoc sy tin tuong, quan tdm, cht ¥, tin cdy, trinh bay vAn d@ rd rang, mach lac,
luong théng tin cung clp nhidu hon, can bd tlep dan qua do co thé hiéu vén dé
nhanh hon, théu déo hon dé dinh hudng t6t hon, nhanh nhay va hop ly hon. Pidu
nay giap can bo tiép cong dan bé',_ng cam giac chi quan ctia minh hiéu dugc ban
chét d6i twong véi nhitng déc diém tam 1y, tu cach dao dirc, tAm tw nguyén vong
tr d6 tic dong dén hanh vi ctia ho hiéu qué hon.

b) Trong qué trinh tiép xtc véi cong dan phai 1dng ghép van dé tuyén
truyén, ph bién phép luat. Tuyén truyén, phd bién, quén triét va t chirc thuc hién
Quy téc tng x{ noi cong cdng trén dia ban thanh phd Ha Nbi (Ban hanh kém theo
Quyét dinh sb 1665/QD-UBND ngay 10/3/2017 ctia UBND thanh phd Ha Ni)
dbi voi coéng dan dén Try s& Ban Tiép cong dén Quén, nhéc nhé cc ¢4 nhan vi
pham quy dinh tai Quy thc tng x1r noi cdng cdng va Noi quy tiép cong dan.

Pé nghi cong dén c6 trang phuc phtt hop, ¢6 thai do ding muyc, ton trong
dbi v6i ngudi tiép cong dan, nghiém chinh chép hanh ndi quy tiép cong dan va
huéng dan cta ngudi tiép cong dan; cung cép, trao ddi thong tin, giao tiép ding
ml_J.SC; tun thi, chép hanh céc quy dinh ctia phép luét, ndi quy, quy ché tiép cong
dan va huéng dén ctia ngudi tiép dén; thai d6, hanh vi img xir vén minh, gift gin
trat tu, an ninh, tdn trong tap thé. Kién quyét tir chbi tiép cong dan trong céc
trudmg hop theo quy dinh: Ngudi trong tinh trang say do ding chét kich thich;

truong hop gy 6n ao, mat trat tw; nguoi ¢6 hanh vi de doa, xtic pham co quan,
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t6 chire, don vi, nguoi tiép cong dan, ngudi thi hanh céng vu hodc c6 hanh vi
khac vi pham ndi quy noi tiép cong dan.

4. Can bd tiép cong dan phai vin dyng linh hoat kién thire, kinh
nghiém dé hwéng dén, thuyét phuc cong din trong cc tinh huérng thye tién
cu thé J

Huéng dan, thuyét phuc 13 k§ ning quan trong trong cac tinh hudng tiép
dén, giai quyét khiéu nai, t céo, phén 4nh, kién nghi; huéng dén cbng dan thuc
hién ding quyén Kkhiu nai, t6 céo, kién nghi, phan 4nh; thuyét phuc cong dén
hidu 18, hidu ding chu trwong, chinh sich clia Dang, phép luat ciia Nha nudc tlr
d6 hiéu ding quyén va loi ich hgp phép clia minh; cin d6i, dung hoa loi ich clia
ban than véi loi ich chung ctia Nha nudc, tap thé, di dén su théng nhét, déng
thuan d6i véi giai phap giai quyét vén dé.

Viéc vin dung linh hoat kién thire, kinh nghiém trong c6ng tac hudng
dAn, thuyét phuc cong dan hét stc da dang va phong pht vé mit bidu hién va
phuong phap, c6 thé néu mét sb truong hop co ban nhu:

- Péi v6i nhiing trudmg hop khiéu nai, t6 cdo, phan 4nh, kién nghi ¢6 co
s@, can bo tiép cong dén can phéi c6 thai d§ nghiém tuc, cAu thi, biét ling nghe
va cong tam khi xit Iy vu viéc theo ding quy dinh cua phap lugt. Tuyét dbi
khéng dé nguoi dan phai di lai nhidu 14n d& khiéu nai ma van khong duoc giai
quyét, a‘iéﬁ quan trong 13 phai xem xét toan dién va cin trong vu viée trén tinh
than trach nhiém v&i nhan dan va trach nhiém vdi Nha nude.

- Pbi v6i trudmg hop c6 théi do bic xtic, c6 nhiing clr chi, 101 noi qua
Ihich..., c4n bd tiép cong dan phai binh tinh nghe ho trinh bay hét su viée, dong
thoi nhic nhd ngudi di khiéu nai phai c6 thai do ding muyc.

- Dbi vdi trudong hop c6 hanh vi géy rdi, vu céo, coi thudng cén bd va co
quan nha nude thi cdn bd tiép cong dan phéi binh tinh, img xir linh hoat, mém
déo nhung cuong quyét, yéu cAu ho chdm dut hanh vi vi pham phép luat. Néu ho
khong chim dit hanh vi trén thi can bo tiép cong dén trude tién phai c6 thai do
16 rang, lién hé ngay véi bdo vé co quan noi tiép cong dan d& ciing khéng ché

hanh vi trén; sau d6é béo cdo ngay véi Thu trdng co quan xin y kién giai quyét,
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néu xét thdy cin thiét thi cht dong va phéi hop kip thoi véi luc lugng bao vé an
ninh trit tu trén dia ban 1ap bién ban xt Iy hanh vi vi pham theo quy dinh cua
phép luét.

- C4n b tiép cong dén khi tiép doan déng ngudi phai vén dung thanh thao
céc k¥ nang nghe, hoi, ghi chép..., phan tich, hudng dén, giai thich, dé cong dan
nhén thic rd rang vé quyén va nghia vu ctia minh, dé tu vige tiép doan dong
nguoi, dat dén muc tiéu tach ra thanh nhiing vy Ichidu nai cta timg cé nhén cu
thd, vira théu tinh, dat 1y, vira dam bao quyén va loi ich hop phép ctia cong dan,
déng thovi tao diéu kién cho co quan Nha nudce tranh duge nguy co Jubn tiém 4n
ctia doan dong ngudi, gy mat an ninh, trét ty trén dia ban.

5. Pao tao, bdi dudng ning cao trinh dj chuyén mon, nghiép vu va ky
niing giao tiép cita ngwdi lam cong tac tiép cong din

Tiép coéng dan 13 hoat dong hanh chinh mang tinh nghiép vu tdng hop.
Cén bd tiép cong dan bén canh viéc phai ndm viing nghiép vu chuyén mén,
ndm viing quy dinh ctia phap luat vé quan 1 nha nude thi con phai cé kién
thitc co ban vé tAm 1i x& hoi. Cén bd, cdng chirc lam cong tac tiép cong dan
c6 kha ning giao tiép tét s& thuan lgi cho cbng viée tlr budce tiép xic ban dau,
gitp cong dan gidi téa dugce tAm li, thuén 1gi trong thu thap y kién cia cong
dan dé tr d6 kip thoi giai dap thic méc cta nhin dan theo dung phéap luit,
hop li, hop tinh.

- Trube hét, d& xudt mé cdc 16p dao tao, bdi dudng, tip hufn cho d8i ngfl
can bd, cdng chuc trén dia ban Thanh phé no6i chung va can bg, cong chuc lam
codng tac tiép dan néi riéng. Dao tao, bdi dudng, tip hudn cin hudéng dén néng
cao trinh @6 chuyén mon nghiép vy, ném hidu phép luat, cic k§ ning tiép cong
dan cin thiét nhit 1a céc k¥ ning mém lién quan dén cong tac tiép cong dén,
nhu: k¥ néng trao d6i, k§ ning thuyét phue, k§ ning léng nghe, k¥ ning chia sé;
tlr d6 s& gitp can bo, cong chitc thém tyr tin, manh dan hon trong giao tiép, kinh

nghiém va linh hoat trong xt Iy tinh huéng va hoan thanh t6t hon nhiém vu.
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- Céc 16p dao tao, bdi dudng, tap huin cin bé trf thoi gian hop ly dé cong
chire tiép cong déan c6 thoi gian bd sung kién thirc, rén luyén céc k§ ning mot
cach thuén thue; noi dung dao tao, bdi dudng cén tép trung ning cao kién thie,
cdp nhét, bd sung cac kién thirc phép ludt mdi va cach tiép can cdc chinh sach
quan ly cta Trung wong, Thanh phd,... tim hiéu myc dich, muc tiéu ma céc chinh
sdch d6 mang lai @ 1am co s& gii thich cho céng dén, dam béo cho cong chtrc
tiép cong dan van dung céc kién thirc hoc dugc vao cong viée hién tai mot cach
khoa hoc, hop ly, ding quy dinh; c6 kha ning tu duy, sang tao trong thuc hién
nhiém vu; doc, hiéu va phén tich ndi dung don dé xur ly, tham muu g dén ding
co quan c6 thAm quyén giai quyét. Thong qua hoat déng dao tao, bdi dudng trong
cOng tic tiép cong dan s& gitip cho cong chirc tiép cong dan c6 su chuyén bién vé
téc phong, nhan thic va hanh dong, gitip cong chire tiép cong dan xdy dung tac
phong 1am viéc chuyén nghiép, lich thiép, giao tiép than thién, coi ma, lang nghe

v kién ctia cong dén, gitp cong dén gii toa dugc tAm ly, sy birc xtic ctia minh.
PHAN III. KET LUAN

Tir nhiing ndi dung d& phén tich, c6 thé khing dinh ring k§ ning tiép
cong dén cd y nghia hét stc quan trong, gdp phén dua céng tac tiép cong dan
thanh “cAu nbi” gitta Pang va Nha nude v6i nhén dan. D& thyc hién t6t nhiém
vu dugc giao, mdi m6t can bd 1am nhiém vu tiép c6ng déan phai cong tam, g'ém
b6 voi cong viée, thuong xuyén trau ddi kién thtc, thuc hién déng bd cdc k§
nang tiép cdng dén, nim bét duoc céc yéu t6 anh huéng truc tiép dén hoat dong
giao tiép trong tiép cong dan; cén b lam nhiém vu tiép cong dan phai c6 phim
chit dao dtc tot, tinh thin cau thi, hét long vi céng viéc chung, vi nhiém vu
dugc giao; cd trinh d§ chuyén moén viing vang, biét ling nghe va c6 kha nang
phan tich, tong hop cao; c6 kha nidng xi Iy tinh huéng, ndm bét tdm 1y t6t.

Thuec hién t6t vide tiép cong dan s& gép phan phét huy ban chét Nha nuéce
ciia nhan dén, do nhin dén, vi nhan dan, phét huy quyén dan chil cia nhén dan;

dong thoi 14 sy thé hién trach nhiém cia co quan nha nudc doi véi nhan déan.
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Qua do, lffmg nghe, tim hidu tAm tu, nguyén vong, ¥ kién ctia nhén dan dé kip
thdi ¢6 théng tin phéan hdi, dé ra nhitng chu truong, quyét dinh ding dén hop
long dan.

Trén co sé st dung tdng hop cdc phuong phap nghién ctru trong qua trinh
thue hién, sang kién da thuc hién duoc mot s6 nhiém vu sau:

- Trinh bay téng quan 1y lun chung vé k§ ning tiép cong dan.

- Néu quy trinh va thuc trang cong tac tiép cong dan tai Ban Tiép cong
dan quin Nam Tt Liém.

- Tr thue trang va nhiing tdn tai, han ché di gip phai trong cong téc tiép
cdng dén, tac gid dd néu ra mot sb giai phép néng cao hiéu qué cong tac tiép
cong dén trong thoi gian toi.

Qua d2 tai tac gia nghién ofru trén co s& thue tién da tién hanh phan tich
thuc trang van dé nay, tir 46 dwa ra mot s6 céc giai phap van dung “Quy thc tmg
xit ciia can bd, cdéng chic, vién chie, ngudi lao déng trong cac co' quan thude
thanh phé Ha Nb6i” d& ning cao k¥ ning tiép cong dan, phi hop cbng téc tiép
cdng dén tai qudn Nam T Liém néi ri€ng va cdc co quan, don vi khac nd1
chung v&i mong mudn thdo g& khé khin va ting cudng hiéu luc, hiéu qua cong
tac tiép cong dan.

7. Panh gia hiéu qua 4p dung, kha ning nhin rfng clia sing kién

7.1. Danh gid hiéu qua 4p dung cla sang kién

(1) Hiéu qué vé kinh té

Nang cao hiéu qua cong tac tiép cong dan, gidm thoi gian lam vige cda cd
cobng dan va cong chire, ndng cao chét lwong xtr Iy, giai quyét don thu, khiéu nai,
td cdo, phan anh, kién nghi ctia ngudi dén.

(2) Hiéu qué vé vin héa, x4 hoi

e No6i bd doan két, guong mAiu, ché,p hanh chi truong, chinh sach cua
Pang, phap luat ctia Nha nuéc, quy dinh ctia co quan, don vi, dia phuong. Tich
cuc tham gia cdc phong trao thi dua; c6 gidi phap cu thé, cach 1am hidu qua, goép
phz"in thue hién tét vin hoéa cong s&, quy thc ng xU tai co quan, don vi va noi

cong cong. Trong gid' lam, céc cong chite thuc Ban Ti€p cong déan luén bao
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dam trang phuc ding quy dinh, noi lam viéc vé sinh, gon gang, ngin nép;
phat ngbn ding muc, thai do nghiém tic; duy tri ky luat, ky cuong hanh chinh.
Ban khoéng c6 cong chirc vi pham ky luét. Héng nim Ban Tiép cbng dan quan -
Nam Tir Liém duoc ddnh gia hoan thanh t6t va hoan thanh xuét sic nhiém vu
duoc glao.

- Trong subt thoi gian qua, khong c6 viéc cong dén phan anh vé thai do
ctia cén bo tiép cbng dén. Ban Tiép cbng dan quin Nam Tir Liém d& nhén duge
nhiéu thu cdm on cta céng dén v& thai do, trdch nhiém lam viéc cﬁé, cong
chtic; day 1a su ghi nhén, khich 1€ va dong vién 1én ddi véi cac cong chirc
thudc Ban. ‘

- Qua qué trinh 4p dung, thuc hién cac gidi phap, Ban Tiép cong dén Quan
d4 phbi hop véi cic co quan, don vi tuyén truyén, huéng din 15 cdng dén tu
nguyén rat don phan 4nh, kién nghi, Khidu nai, t6 cdo; khoéng cé vu viée tu tip
dong nguoi gay mAt 6n dinh an ninh trat tu tai Tru s& Ban Tiép céng dan quan
Nam Tt Liém.

- Ban Tiép coéng dan quin Nam Tir Liém d& duge Chi tich UBND Thanh
phd ting 04 Bang khen Thanh tich xuét séc trong t& chic thuc hién phong trao
“C4n bd, céng chirc, vién chirc, ngudi lao dong thi dua thuc hién vin hoa cdng
sG va noi céng cong” (03 Béng khen c4 nhan cho 03/03 cong chiic ciia Ban; 01
Béng khen cho Tép thé Ban Tiép cong dan quin Nam Tir Liém).

(3) Hiéu qua vé dam bio An ninh - qubc phong

Gop phﬁn vao viéc gift viing an ninh, dn dinh trat tu x& hoi, tao diéu kién
phét huy quyén 1am chti ctia nhan dan, mé& réng dén chil & co so, tir d6 thiic day
phét trién kinh té - x& hdi, ning cao ddi séng ciia nhan dén.

7.2. Panh gi4 kha ning nhén rfng clia sang kién

Giai phap duoc d& xuit qua qua trinh theo dai, tdng hop thuc té; dé nhé,
d8 thue hién, c6 tinh kha thi cao, kha ning ép dung hidu qua trong cong téc tiép
cong dan tai quén Nam Tt Liém; dong thoi, ¢6 tinh tham khao, chuyén giao va
nhan réng viéc dp dung ra pham vi Thanh phé, c6 thé van dung linh hoat dbi voi

cc co quan, don vi theo tinh hinh thue té cu thé dé dat hidu qua.
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8. Panh gia pham vi 4p dung, dnh hudéng cia sing kién:

Ban Tiép cong dan quin Nam Tir Liém di 4p dung giai phéap trong qua
trinh tiép cong dan tai Tru s& Ban Tiép cong dan dbi v&i 1.500 cong dén, trong
thoi gian tir théng 6 nim 2023 dén thing 11 n&m 2024.

9. Kha ning lan téa cia sang kién: 5

Danh séch tap thé, cd nhan d& tham gia 4p dung sang kién:

S6| Tén tap thé/c nhin Co quan chit quin/ T4p thé/ca nhin
Noi cong tic
1 [Ban Tiép cong d4n Quan | Vin phong HDND&UBND Tap thé
2 [Nguyén Thi Thu Hién Ban Tiép cong dan Quén Cé nhin
3 [Nguyén Tran Thi Thu Ha | Ban Tiép cong din Quén Cé nhan

10. Cam két:
Téi xin cam két Séng kién ndy do téi nghién civu va thuwc hién, khong sao

chép ndi dung va két qud ciia nguoi khde (hodc vi pham bdn quyén tdc gid). T6i
\

hoan toan chiu trdch nhiém trude Hpi dong xét, cong nhian sdng kién cac cdp vé |

toan b noi dung nay./.

Thi trll'ﬁ’x}g;cj[g?nn.»vi xac nhan, de nghi Nguwoi bao cdo
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