CONG HOA XA HOQI CHU NGHIA VIET NAM
Doc 1ap - Tw do - Hanh phic

QUY CHE
Quan Iy, van hanh va sir dung Ung dung Cong din Thii d6 s6 (iHanoi)
(Kém theo Quyét dinh sé ~ /OP-UBND ngay thang ndm 2025
ciia UBND thanh phé Ha Néi)

Chuong I
QUY DPINH CHUNG

Piéu 1. Pham vi diéu chinh

1. Quy ché nay quy dinh vé phuong phap, cach thirc quan 1y, van hanh va st
dung Ung dung Cong déan Thu do so (sau day goi tat 1a “Ung dung iHanoi™), bao
gom cac hé théng thanh phan Tiép nhan phan anh, kién nghi hién trudng; truyén
thong, canh bao; dang ky tiép cong dan va cung cap cac dich vu, tién ich do thi
théng minh trén dia ban Thanh phd.

2. Quy che nay quy dinh vé quy trinh tiép nhan, xtr Iy phan anh, kién nghi
clia ¢4 nhan, t6 chirc trén dia ban thanh phd Ha Noi gdbm: Phan anh, kién nghi hién
truong; phan anh, kién nghi vé quy dinh hanh chinh; phan anh hanh vi lang phi;
quy dinh vé quy trinh truyén théng, canh béo dén nguoi dan; sang kién xay dung
Thu do.

3. Quy ché nay khong ap dung dbi voi ndi dung khiéu nai, t6 cao va cac noi
dung thudc pham vi bao v¢ bi mat Nha nudec.

Piéu 2. Pdi twong ap dung

Quy ché nay ap dung dbi véi cac So, ban, nganh; UBND céc quan, huyén,
thi xa; UBND cac xa, phuong, thi tran; cac doanh nghiép, t6 chirc cung cép dich
vu su nghiép coéng, dich vu cong ich truc thudc Thanh phd (sau ddy goi tat 13 co
quan, don vi); & nhan, t6 chtic giri phan 4nh, kién nghi va tham gia tuong tac trén
Ung dung iHanoi.

Piéu 3. Giai thich tir ngir
Trong Quy ché nay, cac tir ngit dudi ddy duoc hiéu nhu sau:

1. Ung dung iHanoi la nén tang, kénh tuong tac truc tiép gira ca nhan, t6
chire véi cac cap chinh quyén Thanh phé qua hinh thtrc: Phan anh, kién nghi hién
truong; phan anh, kién nghi vé quy dinh hanh chinh; tiép nhan sang kién; truyén
thong, canh bao va cung cap cac dich vy, tién ich d6 thi thong minh, dich vu cong
ctia chinh quyén Thanh phd théng qua thiét bi thong minh (dién thoai théng minh,
may tinh bang...).
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2. Phan anh, kién nghi hién truong (goi tat 1 phan anh, kién nghi) 1a viéc
ca nhan, to chirc gui thong tin phan 4nh tir hién truong noi phét sinh sy viéc, hanh
vi thuc té can xur ly nham muyc dich dam bao an ninh an toan, trat tu cong cong,
dam bao trat ty do thi, an toan giao thong, v¢ sinh mdi trudng, an toan phong chay
chira chdy, gilr gin van hoa noi cong cong, van hoa noi cong s0,... (trer cac truong
hop 1& don khiéu nai, t6 cdo, cdc tranh chdp giira cac bén) den co quan hanh
chinh nha nudc trén dia ban Thanh phd thong qua kénh tuong tac Ung dung
iHanoi.

3. Co quan tiép nhan phan anh, kién nghj 1 co quan, don vi thuc hién tiép
nhan phan &nh, kién nghi ctia c& nhan, t6 chtic theo thim quyén va chirc ning,
nhiém vu.

4. Co quan xtr Iy phan anh, kién nghi 13 co quan, don vi thuc hién xir Iy
phan anh, kién nghi ctia cd nhan, t6 chirc theo phan cong, diéu phoi xir 1y cua co
quan ti€p nhan phan anh, kién nghi theo tham quyén va chtrc nang, nhiém vu.

5. Céan b tiép nhan phan anh, kién nghi 1a Thu truéng cac co quan, don vi
ti€p nhan phan anh, kién nghi.

6. Can b xu ly phan énh, kién nghi la c,én bo, cvéng Chl;l’C, vién chirc thuoc
cac co quan Xu ly phan anh, ki€n nghi dugc cap c6 thdm quyen phan cong, phan
quyén xur Iy phan anh, kién nghi.

7. Quy dinh hanh chinh 13 nhitng quy dinh vé co ché, chinh sach, thu tuc
hanh chinh lién quan dén hoat dong kinh doanh va doi sdng Nhan dan, thuéc pham
vi quan ly cua cac co quan hanh chinh Nha nudce, do co quan Nha nudce, nguoi co
tham quyén ban hanh theo quy dinh cta phép luét.

8. Pang ky truc tuyén lich tiép cong dan thudc tham quyén giai quyét ctia
UBND Thanh phd la kénh thdng tin gitp cac t6 chirc, ca nhan tryc tiép dang ky
lich tiép cong dan vai Ban Tiép cong dan Thanh pho trén Ung dung iHanoi.

9. Xac thuc danh tinh 1a qua trinh thiét 1ap, xac thuc cac thong tin dir liéu cua
to chirc, c& nhan véi Co sé dir liéu quoc gia vé dan cu.

10. Bdo mat thong tin t6 chirc, ca nhan 1a toan bo thong tin ctia cac to chirc,
ca nhan tham gia phan anh, kién nghi tryc ti€p voi cac cap chinh quyén Thanh
pho dugc bado dam an toan thong tin theo quy dinh.

11. Thong tin canh bao, truyén thong la cac thong tin van ban hanh chinh,
tin nhan canh bao cua cac cap chinh quyén Thanh phd dén ngudi dan trong Thanh
phd biét, ndm bt thong tin va thuc hién.

Piéu 4. Nguyén tic quan 1y, vin hanh, sir dung

L Ung dung iHanoi dugc xay dung, quan tri, quan ly va van hanh tap trung,
thong nhat trén toan Thanh pho.
. 2.He thdng tiép nhan phan anh, kién nghi 14 thanh phan khong thé tach roi
nén tang Ung dung iHanoi, quan 1y tap trung thong tin, quy trinh x1 1y phan anh,
kién nghi trong cac co quan Nha nudc.
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3. Quy trinh tiép nhan, phan cong, xir 1y va tra 15i cic phan anh, kién nghi
can cu thé, rd rang, théng nhat, khach quan, trung thyc, ding tham quyén va duoc
thue hién qua hé thng thanh phan cua Ung dung iHanoi. Pam bao cac chic ning
phan anh, kién nghi don gian, dé& hiéu, thuan tién, tao diéu kién tot nhat cho ca
nhan, to chirc trong qua trinh khai thac, sir dung Ung dung iHanoi.

4. Tuan thu cac quy dinh ctia phap luat vé giao dich di¢n tur, bdo v€ bi mat
nha nudc, bao vé thong tin dir liéu ctia c& nhan, to chirc va cac quy dinh hién hanh
cua phap luat c6 lién quan.

5. Pam bao van hanh Ung dung iHanoi hoat dong thong suot on dinh 24
gio/ngay, 07 ngay/tuan dap umg nhu céu tuong tac gitia ca nhan, to chure voi cac
cap chinh quyén Thanh phé; cung cap cac dich vy, tién ich theo nhu ciu cua cé
nhan, t6 chirc va bao dam an toan, bao mat thong tin theo quy dinh.

6. Cac co quan, don vi ciia Thanh phé theo chirc nang, nhiém vu chi dong phéi
hop, cung cap céc dich vu, tién ich phuc vu ca nhan, to chirc trén Ung dung iHanoi.

Pi¢u 5. Yéu cau ddi voi phan anh, kién nghi

1. Phan anh, kién nghi can duoc viét bﬁng tiéng Viét, dién dat dé hiéu, 5
rang va dam bao tuan thu cac quy dinh lién quan.

2. B6i véi phan anh, kién nghi hién truong: Noi dung thong tin, hinh anh,
doan ghi hinh va thoi gian, dia diém phan anh can rd rang trung thue, chinh Xac;
viée st dung tir ngit, ky hiéu trong ndi dung phan anh, kién nghi ¢dam bao phu hop
v6i truyén thdng lich sir, vin hoa, dao dtrc va thuan phong my tuc ctia dan tdc;
khong str dung lai hinh anh, doan ghi hinh khai thac tir trén mang internet hoac tur
ca nhan, to chirc khac dang luu trit hodc anh di chinh stra dé thyc hién gui phan
anh, kién nghi.

3. D0 v6i phan 4nh, kién nghi thi tuc hanh chinh: Thyc hién quy trinh tiép
nhan, xur 1y theo quy dinh tai Pic¢u 13, Diéu 14 va biéu 15 tai Quy€t dinh s6
13/2023/Qb-UBND ngay 27/6/2023 cia UBND Thanh pho va huéng dan tai
Quy ché nay.

A Péi voi dang ky tryc tuyén lich tiép cong dan tryc ’tiép: Thyc hién theo noi
quy v€ vigc tiép cong dan tai try so tiép cong dan Thanh pho (Quyet dinh so 12/0D-
UBND ngay 03/01/2019 cua Chu tich UBND thanh pho Ha Noi).

5. Cung cap day du thong tin vé danh tinh (cin cudc cong dan, sd dién
thoai, dia chi thu dién tir) cta to chirc, ca nhan giri phan anh, kién nghi.

6. Ca nhan, ,té chtrc chju trach nhiém vé tinh trung thyc, chinh x4c ctia ndi
dung phén anh, kién nghi.

7. C4 nhan, t6 chuc co thé lua chon bao mét hodc khong bao mat thong tin
trong qua trinh thyc hién phan anh, kién nghi t&i cac co quan, don vi.

8. Co quan xur ly phan anh, kién nghi can bao dam an toan thong tin clia ca
nhan, t6 chtic trong qua trinh tiép nhan, xir Iy phan anh kién nghi.
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9. UBND céc quan, huyén, thi xi can chi dao UBND céac xi, phuong, thi
trdn xtr 1y kip thoi phan anh, kién nghi trén dia ban minh quan ly. Truong hop
vuot tham quyén hodc lién quan dén céc s, ban, nganh, UBND céc quan, huyén,
thi xa tham muu dé xuat chuyén dén s, ban, nganh c6 lién quan xtr Iy theo thim
quyén, chtrc ning va nhiém vuy.

10. S, ban, nganh chi tri, phoi hop xir 1y linh vye thudc tham quyen khi
c6 phan anh, kién nghi xdy ra trén dia ban Thanh phd.

Chuwong 11
QUY TRINH TIEP NHAN, XU LY PHAN ANH, KIEN NGHI

Piéu 6. Piéu kién phan anh, kién nghi dap Gng yéu ciu

1. Biéu kién dap tng yéu cau

Piéu kién xac dinh phan anh, kién nghi ¢am bao khi dap tmg ddng thoi cac
tiéu chi sau:

a) Phan anh, kién nghi cta c& nhan, t(‘)\ chtre giri dén Ung dung iHanoi bao
dam day du, chinh xac thong tin theo yéu cau tai Khoan 1, Khoan 2 va Khoan 5
biéu 5 Quy ché nay.

b) Thong tin phan énh dudi dang hinh anh, doan ghi hinh (video), can dam
bao nguyén ven, khong stra hodc di€u chinh lam thay doéi ndi dung bang cac tng
dung, tién ich cong nghé hién co.

¢) bia diém phan anh, kién nghi c:?m cu thé, chinh xac, rd rang dé thuén tién
trong viéc xac minh, xtr ly phan anh, kién nghi.

2. Céc diéu kién khong dap tmg yéu cau

a) Thong tin phan anh khong dé‘i‘y du hodc khong chinh xac theo quy dinh
tai Khoan 1, Khoan 2, va Khoan 5 DBiéu 5 cuia Quy ché nay.

b) Thong tin phan anh dudi dang ndi dung, hinh anh, doan quay hinh khong
dam bao nguyén ven, bi stra hodc di€u chinh lam thay d61 ndi dung bang cac Uing
dung, tién ich cong nghé hién co.

¢) Thong tin phan anh b tring vé: Noi dung, hinh anh, doan ghi hinh dwoc
str dung lai ctia ca nhan, t6 chic khac da guni trude do.

d) Thong tin phan anh, kién nghi sau khi duoc co quan tiép nhan phan anh Xac
minh nhiéu lan khong thanh cong, thoi gian xac minh khong qua 04 gio lam viéc ké
ttr khi nhan phan anh.

d) Phan anh sau khi xac minh thong tin ca nhan gui phan anh hoac thong
tin phan anh khong chinh xac.

e) Thong tin phan 4nh, kién nghi c6 tinh chat quang cao.
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Piéu 7. Quy trinh tiép nhin phan anh, kién nghi hién truong
1. Xé4c minh thdng tin phan anh, kién nghi hién trudng

a) Budc 1: Co quan tiép nhan phan anh, kién nghi thyc hién kiém tra cac
diéu kién dap ung yéu cau tai Khoan 1 Dleu 6 Quy ché nay; truong hop phan anh
khong bao dam theo yéu cau, can bd tiép nhan phan anh, kién nghi thuc hién tir
chdi tiép nhan phan 4nh ciia ca nhan, to chic.

b) Budc 2: Co quan tiép nhan phan anh c6 thé thuc hién xac minh thong tin
phan anh cta ca nhan, t6 chirc néu chua 13, chua du thong tin dé phan loai, Xac
dinh tham quyén xu ly theo quy dinh.

2. Tiép nhan phan anh, kién nghi hién trudng

a) Bud6c 1: Truong hop viéc xac minh thong tin tai khoan 1 Biéu nay khéng
dam bao diéu kién tiép nhan theo quy dinh tai khoan 1 Diéu 6 Quy dinh nay, can
bd tiép nhan phan anh, kién nghi tir chéi tiép nhan phan anh, kién nghi va néu
ro ly do.

b) Budc 2: Truong hop viéc xac minh thong tin tai khoan 1 Piéu nay dam
bao diéu Kién tiép nhan theo quy dinh tai khoan 1 Piéu 6 Quy dinh nay, can bd
tiép nhan phan anh, kién nghi thyuc hién tiép nhan phan anh, kién nghi va chuyén
dén Co quan xir Iy phan anh, kién nghi.

¢) Budc 3: Trudong hop viéc xac minh thdng tin tai khoan 1 Diéu nay dam
bao diéu kién tiép nhan theo quy dinh tai khoan 1 Diéu 6 Quy dinh nay nhung
khong thudc thim quyén xur ly cia minh, can b ti€p nhan phan anh, kién nghi
thue hién chuyén co quan cép trén xi 1y.

d) Thyc hién tiép nhan thong tin phan anh trong vong 08 gi¢ 1am viéc ké
tur khi nhén phan anh, kién nghi, bao gém ca thoi gian xac minh thong tin phan
anh hién truong (n€u co).

Piéu 8. Quy trinh xir Iy phan anh, kién nghi hién truong

1. Co quan tiép nhan xtr Iy phan 4nh, kién nghi thyuc hién theo 05 budc sau:

a) Bude 1: Thu truéng cac co quan, don vi thyc hién kiém tra, xir 1y tiép
nhan phan anh, kién nghi trén tng dung iHanoi.

b) Budc 2: Thu trudng cac co quan, don vi gTiéu phéi, giao c4 nhan/td chic
la cac phong chuyén mon tryc thudc tham muu két qua xtr Iy n6i dung phan anh,
kién nghi; hoac di€u phoi dén UBND cap xa ki€ém tra, tiép nhan xtr 1y.

¢) Budc 3: Ca nhan xur ly phan anh, kién nghi (truong hop cac co quan, don
vi) hodc Lanh dao UBND cap xa thuc hién diéu phdi, giao can bo xur 1y phan anh,
kién nghi (truong hop cap xa xir Iy) nghién ctru, tham muu xt 1y.

’ d) Budc 4: Cé nhan xu ly phép anh, kién nghi c,ép nhat ndi dung tham muu
két qua xtr Iy nd1 dung phan anh, kién nghi trén hé thong.
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d) Budc 5: Tha trudng cac co quan, don vi xtr Iy phan anh, kién nghi duyét
va thong bao két qua xur ly phan anh, kién nghi trén hé thong dén cac t6 chuc, ca
nhan bict, theo doi va danh gia.

2. Truong hop phan anh c¢6 mirc 4o phirc tap, c6 sy tham gia cua cac co
quan, don vi cung cap va tuong duong:

a) Tai budce 1 cua Khoan 1 Diéu nay: Thu trudng cac co quan, don vi sau
khi thuc hién kiém tra, x@ 1y tiép nhan phan anh, kién nghi trén hé thong; dong
thoi giri yéu cau dén co quan, don vi cung cap phoi hop tham gia xtr Iy véi vai tro
phoi hop thuc hién.

b) Céc co quan ph01 hop tham gia xur 1y thuc hién cac budce theo Khoan 1
Diéu nay; guri két qua vé co quan chu tri tiép nhan xtr Iy phan anh, kién nghi.

©) Két qua tra 101 s& duoc co quan chu tri tlep nhén xu ly phan anh, kién
nghi tong hop tir co quan, don vi phoi hop giri vé dé thong nhat, tra 161 trén Ung
dung iHanoi.

3. Két qua xur 1y phan anh, kién nghi duoc cong khai trén Ung dung iHanoi.
4. Phan loai noi dung phan anh, kién nghi

- Murc d6 phtre tap: Truong hop ndi dung phan anh, kién nghi lién quan dén
nhiéu co quan, don vi khac tham gia xir 1y hodc cac van dé xir 1y can tuan th trinh
tu, thu tuc theo quy dinh cua phap luat.

- Mitic d6 khan: Truong hop ndi dung phan anh, kién nghi lién quan dén thién
tai, dich bénh, tai nan, trom cudp, mat an toan, an ninh, trit tu ...c6 tinh chat nguy
hiém, can xur Iy khan cap.

- Mirc d6 binh thuong: Cac truong hop phan anh, kién nghi c6 tinh chat khac.

5. Thoi gian tiép nhan, phan cong xir Iy phan anh, kién nghi:

- Thoi gian tiép nhan phan anh, kién nghi: Khong qué 08 gio 1am viéc.

- Thoi gian dicu phoi, giao xur Iy phan anh, kién nghi: Khdng qué 04 gio
lam vi¢c ké tur khi tiép nhan phan anh, kién nghi.

- Thoi gian xu 1y phan anh, kién nghi:

+ Murc d6 khan: Thuc hién trong 04 gio 1am viéc ké tir khi tiép nhan giao
xu ly;

+ Mirc do thuong: Thuc hién tir 04 gio cho dén khong qué 07 ngay 1am
vige ké tir khi tiép nhan giao xu ly;

+ Murc d6 phirc tap: Thyc hién khong qué 15 ngay lam viéce ké tir khi tiép
nhan giao xu ly; trong truong hop can xur 1y theo quy trinh, thu tuc duge quy dinh
tai cac van ban quy pham phap luat cua linh vuc lién quan, cho phép gia han thoi
gian xtr ly nhung khong qua 30 ngay lam viéc k& tir khi ti€p nhan giao xur ly.

+ Pon vi nao xur ly cham muodn s& chiu trach nhiém truéc Thanh pho.
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Piéu 9. Quy trinh tiép nhin, xir Iy Sang kién xay dung Thia dé

Budc 1: Trung tim Phuc vu hanh chinh cong tiép nhan phan anh kién nghi
trén iHanoi phan phéi dén cac don vi truc thudc Thanh phé

Budc 2: Cac don vi tryc thudc Thanh phd tiép nhan thong tin sang kién duoc
gtri tir Trung tAm Phuc vu Hanh chinh c6ng nghién ctru va danh gia sang kién.

- Xem xét noi dung sang kién, danh gia tinh kha thi va mtrc d6 phu hop véi
tinh hinh thyc té.

- Néu can, tham khdo thém y tudng hoac y kién tir ngudi dan dé 1am rd ndi
dung sang kién.

Budc 3: Trién khai thuc hién
- Néu sang kién phu hop, 1én ké hoach trién khai va thuc hién.

Céc don vi duogc giao xur ly sdng kién phai c6 phan hoi trong thoi han khong
qua 30 ngay lam viéc. P01 vdi cac sang kién can nghién ctru chuyén sau.

Pi¢u 10. Quy trinh xir Iy phan anh hanh vi ling phi

1. Co quan tiép nhan xa 1y phan 4nh hanh vi lang phi thuc hién theo 05
budc sau:

a) Budc 1: Thu trudng cac co quan, don vi thuc hi¢n kiém tra, xr ly tiép
nhan phan anh trén g dung iHanoi.

b) Budc 2: Thi trudng cac co quan, don vi diéu phéi, giao ca nhan/to chic
la cac phong chuyén mon truc thudc tham muu két qua xtr 1y noi dung phéan anh;
hodc diéu phoi dén UBND cap xa kiém tra, ti€p nhan xur ly.

¢) Bude 3: Ca nhan xur ly phan anh, kiér} nghi (truong hop cac co quan, don
vi) hodc Lanh dao UBND cap xa thyc hién diu phdi, giao can by xur Iy phan anh
(truong hop cap xa xu ly) nghién ctru, tham muu xtr 1y.

d) Budc 4: Ca nhan xtr ly phan anh cap nhét n6i dung tham muu két qua xur
1y nd1 dung phan anh, kién nghi trén hé thong.

d) Budc 5: Thu trudng céc co quan, don vi xur 1y phan anh duyét va thong
bao két qua xur Iy phéan anh, kién nghi trén hé thong dén cac t6 chirc, cd nhan biét,
theo doi va danh gia.

2. Truong hop phan anh c6 mac do phuc tap, c6 su tham gia cua cac co
quan, don vi cung cap va tuong duong:

a) Tai budc 1 cua Khoan 1 Diéu nay: Thu trudng cac co quan, don vi sau
khi thyc hién kiém tra, xir 1y tlep nhan phan 4nh trén hé thong; dong thot gui yéu
cau dén co quan, don vi cing cap phdi hop tham gia xir Iy v6i vai tro phdi hop
thuc hién.

b) Cac co quan ph01 hop tham gia xur ly thuc hién cac budce theo Khoan 1
Piéu nay; gui két qua vé co quan chi tri tiép nhan xtr Iy phan anh, kién nghi.
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c) Két qua tra 101 s& dugc co quan chu tri t,iép nhan xtr Iy phan anh téng hop
tir co quan, don vi phdi hop guri vé dé thong nhat, tra 161 trén Ung dung iHanoi.

3. Két qua xir 1y phan anh hanh vi lang phi duoc cong khai trén Ung dung
iHanoi.

4. Thoi gian tiép nhan, phan cong xir Iy phan anh hanh vi lang phi:

- Thoi gian tiép nhan phan anh: Khong quéa 08 gio 1am viéc.

- Thoi gian diéu phdi, giao xir 1y phan anh: Khong qua 04 gio 1am viéc ké
tir khi tiép nhin phan anh.

- Thot gian xtr 1y phan anh:

+ Mtc d6 khan: Thyc hién trong vong 04 gio’ lam viéc ké tir khi tiép nhan
giao xu ly;

+ Mirc d9 thuong: Thyc hién tir 04 gio cho dén khong qué 30 ngay lam
viéc ke tur khi ti€p nhan giao xur 1y;

+ Pon vi nao xtr Iy cham mudn sé& chiu trach nhiém truéc Thanh phd.

Pi¢u 11. Quy trinh xir Iy phén 4nh, kién nghi nha dau tw, doanh nghiép

1. Co quan tiép nhan xir Iy phan 4nh, kién nghi nha dau tu, doanh nghiép
thuc hién theo 05 budc sau:

a) Budc 1: Tha trudng cac co quan, don vi thuc hién kiém tra, xir Iy tiép
nhan phan anh trén g dung iHanoi.

b) Budc 2: Thi trudng cac co quan, don vi diéu phdi, giao ca nhan/to chic
la cac phong chuyén mon tryc thudc tham muu két qua xir Iy ndi dung phan anh;
hoac diéu phoi dén UBND cap xa kiém tra, tiép nhan xur 1y.

¢) Buoc 3: Ca nhan xur ly phan anh, kién nghi (truong hop cac co quan, don
vi) hodc Lanh dao UBND cap x4 thyc hién diéu phdi, giao can bd x 1y phan anh
(trwong hop cap xa xtr Iy) nghién ctru, tham muu xir 1y.

d) Budc 4: Ca nhan xur Iy phan anh cap nhat ndi dung tham muu két qua xur
1y nd1 dung phan anh, kién nghi trén hé thong.

d) Budc 5: Thu truong cac co quan, don vi xtr Iy phdn anh duyét va thong
bao két qua xur Iy phan anh, kién nghi trén hé thong dén cac t6 chirc, ca nhan biét,
theo doi va danh gia.

2. Truong hop phan anh c6 muc d§ phuc tap, c6 sy tham gia cua cac co
quan, don vi cung cap va tuong duong:

a) Tai budc 1 cua Khoan 1 Diéu nay: Thu trudng cac co quan, don vi sau
khi thyc hién kiém tra, xir 1y t1ep nhan phan anh trén hé théng; dong thoi gui yéu
cau dén co quan, don vi cing cap phdi hop tham gia xir Iy v6i vai tro phdi hop
thuc hién.



9

b) Cac co quan ph01 hop tham gia xur 1y thuc hién cac budc theo Khoan 1
Diéu nay; guri két qua vé co quan chu tri tiép nhan xir Iy phan anh, kién nghi.

c) Két qua tra 1oi s& dugc co quan chu tri trlep nhan x 1y phan anh tong hop
tir co quan, don vi phdi hop guri vé dé thong nhat, tra 16i trén Ung dung iHanoi.

3. Két qua xtr 1y phan anh, kién nghi nha dau tu, doanh nghiép duoc cong
khai trén Ung dung iHanoi.

4. Thoi gian tiép nhan, phan cong xur 1y phan anh, kién nghi nha dau tu,
doanh nghiép:

- Thoi gian tiép nhan phan anh: Khong qua 08 gio 1am viéc.

- Thoi gian diéu phéi, giao xir 1y phan anh: Khong qua 04 gio 1am viéc ké
tur khi ti€ép nhan phan anh.

- Thoi gian xtr Iy phan &nh:

+ Mitc do khan: Thyc hién trong vong 04 gio 1am viéc ké tir khi tiép nhan
giao xu 1y;

+ Mirc d9 thuong: Thyc hién tir 04 gio cho dén khong qué 30 ngay lam
viéc ke tur khi ti€p nhan giao xur 1y;

+ Pon vi nao xur ly cham muodn s& chiu trach nhi¢m trudc Thanh phé.

Picu 12: Phé duyét va cong khai két qua xir Iy phan anh, kién nghi

1. Phé duyét noi dung xir Iy phan anh, kién nghi: Cin ¢t vao noi dung xu ly
phan anh, kién nghi ctia can bo xir Iy phan anh, kién nghi trinh ngudi c6 thAm quyén
thuc hién phé duyét hodc tir chbi phé duyét ndi dung xir Iy phan anh, kién nghi:

- Noi dung xur Iy phan anh, kién nghi dat yéu ca,u, Thu trudng cac co quan,
don vi thyc hién phé duyét két qua xtr Iy phan anh, kién nghi.

- Noi dung xir Iy phan anh, kién nghi chua dat yéu cau, Thu truéng C4c co
quan, don vi thyc hi¢n tu chdi phé duyét dé can bo xur ly kiém tra, ra soat tham
muu lai. Thoi gian kiém tra, ra soat tham muu lai khéng qua 01 ngay lam viéc
ké tir khi nhan dugc nodi dung tur chdi trén Ung dung iHanoi.

2. Cap nhat két qua xtr Iy phan 4nh, kién nghi: Sau khi ni dung xir Iy phan
anh, kién nghi dugc phé duy¢t, can bd xir Iy phan anh c6 trach nhiém cép nhat két
qua xt 1y 1én hé théng. Khi cap nhat két qua xu 1y phan anh, kién nghi yéu cau co
tép dinh kém (anh hoic file) chimg minh cho viéc x 1y, vi du nhu bién ban kiém
tra, hinh anh hién truong, van ban phan hoi, gidy to lién quan...

3. Cong khai két qua xtr 1y phan anh, kién nghi: Thu trudéng cac co quan,
don vi can ctr vao két qua xur ly phan anh, kién nghi thuc hién phé duyét cong khai
két qua xir ly va chiu trach nhiém vé chat luong, ndi dung tra 15i phan anh, kién
nghi. Thoi gian phé duyét cong khai két qua xu ly phan anh, kién nghi khong qua
01 ngay lam viéc ké tir khi nhan duogc két qua xu 1y phan anh, kién nghi.

Piéu 13. Twong tac va danh gia két qua xir ly
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- Trong Vong 02 ngay ké tir ngay nhan dugc két qua xu 1y phan anh, kién
nghi; to chtrc, c& nhan ¢ thé yéu cau co quan xir Iy phan anh, kién nghi lam ré
thém vé két qua xu ly (neu c0). Thoi gian co quan xu ly phan anh, kién nghi tra
101 lam 13 y€u cau cua t6 chirc, c& nhan tdi da khong qua 02 ngay lam viée ké tur
ngay nhan duoc yéu ciu.

- T6 chirc, c& nhan thyc hién chirc ning dénh gia chat lugng xtr 1y phan anh,
kién nghi ctia cac co quan, don vi truc thuoc Thanh phd theo cac muc do: Hai
long, chap nhan duoc, chua hai 10ng va cung cip thong tin danh gia cua ca nhan
trén Ung dung iHanoi.

Piéu 14. Ché d9 thong tin, luwu tri

1. Thong tin cta ca nhan, to chic va két qua xtr 1y, phan anh duoc luu trit
trén Ung dung iHanoi va dam bao an toan, an ninh thong tin theo quy dinh.

2. Théng tin vé qua trinh xtr Iy phan anh, kién nghi duoc cong khai trén
Ung dung iHanoi.

Chuong 111
QUY TRINH THONG TIN TUYEN TRUYEN, CANH BAO

Piéu 15. Thong tin tuyén truyén, cinh bao cip Thanh phé
1. Pham vi thong tin truyén thong, canh bao: Toan bd ngudi dan cua Thanh
pho da c6 tai khoan trén Ung dung iHanoi.

2. Co quan quan 1y: Trung tim Phuc vu hanh chinh cong thanh phd Ha Nbi.

3. Pon vi didu mdi thue hién; Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong thanh
pho Ha Noi.

4. Nguon cung cap thong tin truyén thong, canh bao:

- Céc van ban, thong tin do S¢, ban, nganh va don vi truc thudoc tham muru,
trinh UBND Thanh pho ban hanh ¢6 ni dung thong tin pham vi dén toan bo nguoi
dan ctia Thanh pho.

- Cac van ban, thong tin do S, ban, nganh va don vi truc thuoc Thanh phé
tao ra thudc linh vuc chuyén mon theo chirc nang, nhiém vu duoc giao c6 nodi
dung thong tin pham vi dén toan bd ngudi dan ctia Thanh pho.

5. Quy trinh cung cip thong tin truyén thong, canh bao cap Thanh phd:

S, ban, nganh va don vi tryc thuoc Thanh phé tao cac thong tin truyén
thong, canh bao thudc linh vuc chuyén moén theo chirc nang, nhiém vu dugc giao,
quy trinh cu thé nhu sau:

- Budce 01: Céc So, ban, nganh va don vi truc thudc tao ra thong tin canh
bao, truyén thong.
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- Budce 02: Cac So, ban, nganh va don vi truc thude bién tap, phé duyét ndi
dung thong tin canh bao, truyén thong va gui téi toan by nguoi dan Thanh phd
trén Ung dung iHanoi.

6. S&, ban, nganh va cac don vi chiu trach nhiém toan b trudc Thanh pho
ve cac thong tin, canh bao ma don vi dang tai trén iHanoi.

Piéu 16. Thong tin tuyén truyén, canh bao thudc cap huyén
1. Quy trinh tuyén truyén, canh béo cap huyén

- Pham vi thong tin canh bao, truyén thong: Toan bd ngudi dan trén dia ban
quén, huyén, thi xa di cé tai khoan trén Ung dung iHanoi.

- Co quan quan ly: UBND cac quén, huyén, thi xa.

- Ngudn cung cap thong tin canh bao: Céc vin ban, thong tin do UBND cac
quan, huyén, thi xa ban hanh hoac tao ra.

- Quy trinh cung cip thong tin truyén thong, canh bao cip huyén
+ Budc 01: UBND cap huyén tao ra thong tin canh béo, truyén thong.

_ 1t Buoc 02: UBND cap huyén bién tap, duyét ndi dung thong tin canh bao,
truyén thong va gui téi toan bo nguoi dan dia phuong thudc pham vi quan 1y trén
Ung dung iHanoi.

2. (;ép huyén khong thyc hién gti thong tin truyép thong, canh bao cap
Thanh pho da tao dé tranh trung ldp, trung ndi dung gui dén nguodi dan.

3. UBND cac quan, huy¢n, thi xa chiu trach nhiém toan b trudc Thanh phé
vé cac thong tin, canh bao ma don vi dang tai trén iHanoi.

Piéu 17. Thong tin tuyén truyén, canh bao thudc cap xi
1. Quy trinh tuyén truyén, canh béo cap xA.

- Pham vi thong tin canh béo, truyén thong: Toan bd nguoi dan trén dia ban
xa, phuong, thi tran da co tai khoan trén Ung dung iHanoi.

- Co quan quan ly: UBND x4, phuong, thi tran.

- Nguén cung cip thong tin canh bao: Céac van ban, thong tin do UBND cac
Xa, phuong, thi tran ban hanh hodc tao ra.

- Quy trinh cung cip thong tin truyén thong, canh bao cap xa
+ Budc 01: UBND cap x4 tao ra thong tin canh bao, truyén thong.

_ t Budce 02: UBND cap xa bién tap, duyét ndi dung thoéng tin canh bao,
truyén thong va guri to1 toan by ngudi dan dia phuong thudc pham vi quén 1y trén
Ung dung iHanoi.

o2 Cap xa khong thue hién guri thong tin truyén thong, canh bao cap Thanh
pho, cap huyén da tao dé tranh trung ldp, trung ndi dung giri dén nguoi dan.
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3. UBND céac xa, phuong, thi trin chiu trach nhiém toan bd truéc Thanh
pho vé céac thong tin, canh bao ma don vi dang tai trén iHanoi.

~ Chuong IV
TO CHU'C THY'C HIEN

Piéu 18. Trach nhiém ciia Trung tAm Phuc vu hanh chinh céng Thanh phé

1. Chu tri, phéi hop céc co quan, don vi lién quan huéng dan cac co quan,
t6 chirc cac cap trén dia ban thanh phé Ha Noi va cac c4 nhan, to chire thuc hién
theo quy dinh tai Quy ché nay.

2. Chi dao Trung tdm Quan tri hé théng va Phat trién ung dung thuc hién:

a) Quan tri, quan 1y, trién khai va van hanh Ung dung iHanoi; huéng dan
va ho trg k¥ thuat, dao tao khai thac sir dung cho cac co quan, don vi.

b) Téng hop, ra soat, cap nhat danh sach dau mdi can bo duoc phan cong
quan 1y, van hanh, tiép nhan phan anh, kién nghi tai cac co quan, don vi khai thac
st dung Ung dung iHanoi.

3. Chi dao Trung tAm H9 tro va Cham séc khach hang thuc hién:

a) Tiép nhan, phan phdi, xtr Iy phan anh, kién nghi ctia nguoi déan, to chirc
trén Ung dung iHanoi theo quy dinh tai Quy ché nay;

b) Téng hop, bao cao dinh ky hang thang, quy, nam hodc dot xuat theo yéu
cau: Tiép nhan, xtr Iy phan anh kién nghi; hoat dong truyén thong, canh bao; dong
g6p sang kién cta nguoi dan.

4. Tham muu, dé xuit, b4o cdo UBND Thanh phé, Chu tich UBND Thanh
phé nhic nhé, phé binh c4c co quan, don vi cac truong hop sau:

- Trudng hop xir Iy phan anh, kién nghi chua dat diém, dé ca nhan, to chirc
phan anh lap lai va danh gia khong hai long nhiéu lan (5 1an tré 1én);

- Trudng hop trén 30% phan anh, kién nghi trong thang duoc danh gia cham
tré trong tiép nhan, xir 1y.

5. Chu tri, phéi hop cac co quan, don vi to chic két ndi, tich hop, chia sé
dir liéu, dich vu hién ¢6 cung cap cho Ung dung iHanoi nham chia sé, cong bd
thong tin dit li¢u mé, dich vu cong ich phuc vu nhu cau khai thac, sr dung cuia cac
c4 nhan, t6 chire trén dja ban Thanh phé.

6. Chu tri, phdi hop véi Cong an Thanh phé Ha Noi thuc hién bao dam an
toan thong tin, an ninh mang phuc vu hoat déng Ung dung iHanoi theo quy dinh;

7. Nghién ciru, xay dung, phat trién va hoan thién, bo sung céc tién ich trén
Ung dung iHanoi theo chi dao ciia UBND Thanh phd, Chua tich UBND Thanh phd;
thuc hién ra soat, xay dung ké hoach hang nam dé thyc hién dau tu, nang cép, mé
rong Ung dung iHanoi.

8. Phdi hop voi S Noi vu thanh tra, kiém tra cong vu va kip thoi tham muu
dé xuat UBND Thanh phé c¢6 bién phap chan chinh ky luat, ky cuong hanh chinh
cac co quan, don vi trong xir Iy phan 4nh, kién nghi ctia ¢4 nhan, t6 chic.
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9. Giao Giam dbc Trung tim Phuc vu hanh chinh cong Thanh phé d6n doc
cac S&, ban, nganh; UBND céac quan, huyén, thi xa lién quan trong xu ly phan
anh, kién nghi cta t6 chirc, ca nhan.

Piéu 19. Trach nhiém ciia Cong an Thanh phé

1. Chu tri, phbi hop voi Trung tdm Phuc vu hanh chinh c6ng Thanh phé va
cac co quan, don vi c6 lién quan vé an toan thong tin trién khai cac bién phap bao
dam an ninh mang, an toan thong tin cho Ung dung iHanoi theo quy dinh.

2. Huéng dan, phdi hop véi Trung tim Phuc vy hanh chinh cong Thanh phd
va cac don vi lién quan xay dung hd so dé xut cép dd an toan thong tin; thuc hién
kiém tra, danh gia an toan thong tin theo cip do dugc phé duyét ddi vi Ung dung
iHanoi.

Piéu 20. Trach nhiém ciia S Khoa hoc va Cong nghé

Phéi hop huéng dan Trung tim Phuc vy hanh chinh cong Thanh phd, hd trg
k¥ thuét trong viéc két ndi Ung dung iHanoi v6i Nén tang tich hop, chia sé dir
liéu Thanh phé (LGSP) phuc vu lién thong, chia sé di liéu v6i cac hé thong thong
tin dung chung khac ctaa Thanh phd.

Piéu 21. Trach nhiém ciia S& Tai chinh

1. Tham muu UBND Thanh phd bb tri ngan sach dé thyc hién xay dung,
trién khai, quan 1y, van hanh hé théng Ung dyung iHanoi.

2. Huéng dan cac co quan, don vi st dung ngan sach dung muyc dich, dam
bao nguyén tic tiét kiém, hiéu qua, chong lang phi; huéng dan viéc thuc hién
thanh quyét toan theo quy dinh.

3. Phéi hop céc co quan co lién quan tham muu Thanh phd dam bao kinh
phi to chtrc trién khai thyc hién Quy ché tir ngudn chi thuong xuyén ngan sach
Thanh phd theo quy dinh.

Diéu 22. Trach nhi¢m ciia S& Noi vu

- Chu tri, ph01 hop Trung tam Phyc vu hanh chinh c6ng Thanh phé glup
UBND Thanh phd kiém tra, thanh tra cong vu va kip thoi dé xuat bién phap chan
chinh ky luat, ky cwong hanh chinh trong xtr Iy phan 4nh, kién nghi cta ca nhan,
t6 chiic tai cac co quan, don vi.

- Chu tri, phéi hop véi Trung tdm Phyc vy hanh chinh cong Thanh phd
nghién ctru, tham muu cho UBND Thanh phé kip thoi biéu _duong, khen thuong
cho cac tap thé, c4 nhan co thanh tich tét trong cong tac tlep nhén, xr Iy nhanh
chong, kip thoi cac phan anh, kién nghi cta cac t6 chtic, ca nhan trén dia ban
Thanh phd.

- Tham muu cho UBND Thanh phé b sung tiéu chi danh gia két qua phan
anh kién nghi tai Quy ché nay vao tiéu chi danh gia xép hang cai cach hanh chinh
hang nam cia cac co quan, don vi; danh gia thi dua hang nim d6i v6i nguoi dung
dau tai cac co quan, don vi truc thuoc Thanh phé trong vi¢c xur 1y cac phan anh,
kién nghi cua td chirc, c& nhan.

Piéu 23. Trach nhiém ciia S& Vin héa va Thé thao
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Chu tri, phéi hop v6i Trung tim Phuc vu hanh chinh cong Thanh phd va cac
don vi lién quan tuyén truyén loi ich mang lai di véi to chirc, c4 nhan khi tham
gia str dung Ung dung iHanoi trén cac phuong tién thong tin dai ching dé ngudi
dan hiéu, dong thuin va tu nguyén tham gia.

Piéu 24. Trach nhiém ciia Thanh tra Thanh phé

- Chu tri, phéi hop Trung tdm Phuc vu hanh chinh c6ng Thanh phd gilp
UBND Thanh phd kiém tra, thanh tra v kip thoi dé xuat bién phap chan chinh ky
luat vé hanh vi lang pht; Tién hanh thanh tra: Sau khi xac minh phan anh, co quan
thanh tra co thé to chire cac cude thanh tra, kiém tra tai cac co quan, t6 chuc hodc
c4 nhan bi phan anh vé hanh vi lang phi.

- Chii tri, phbi hop véi Trung tim Phuc vy hanh chinh cong Thanh phé
nghién ctru, tham muu cho UBND Thanh phé kip thoi biéu _duong, khen thuong
cho cac tap thé, c4 nhan c6 thanh tich t6t trong cong tac tiép nhan, xir Iy nhanh
chong, kip thoi cac phan anh hanh vi lang phi ciia cac to chtic, ca nhén trén dia
ban Thanh phd.

Pi¢u 25. Trach nhiém ciia cic co quan, don vi

1. B6 tri day du nguon luc (con nguoi, trang thiét bi,...) dé tham gia van
hanh, khai thac Ung dung iHanoi phuc vu viéc tiép nhan, xir Iy phan anh, kién
nghi cua to chire, ca nhan khi ¢6 yéu cau theo tham quyén va chitc nang nhiém vu
dugc giao.

2. Chu dong cung cap thong tin, chia s¢ dir liéu, dich vu cong ich (hién co)
cho Ung dung iHanoi khi ¢6 yéu cau cia UBND Thanh phd dé phuc vu ngay cang
t6t hon nhu cau khai thac thong tin trén hé théng Ung dung IHanOI clia cac to
chtrc, c& nhan trén dia ban Thanh phd néi riéng cung nhu nhu cau khai thac cia
cac ca nhan, to chirc trén pham vi toan qudc noéi chung.

4. C6 trach nhiém béo céo day du, kip thoi voi UBND Thanh phé (qua
Trung tdm Phuc vy hanh chinh cong Thanh phé) tinh hinh tiép nhan, xur 1y cac
phan anh, kién nghi cta to chirc, ca nhan theo tham quyén va chirc nang nhiém vy
dugc giao dinh ky theo thang, quy, ndm va dot xuat khi c6 yéu cau.

Piéu 26. Cac ca nhan, to chire sir dung iHanoi

1. C4c ca nhan, t6 chirc bao dam cac thong tin phan anh, kién nghi ctia minh
cung cap tuan thu theo quy dinh tai Piéu 6 Quy ché nay; chiu trach nhiém vé ndi
dung thong tin phan anh, kién nghi bang tai khoan c4 nhan dugc cap.

2. Chu dong theo ddi, giam sat hoat dong tiép nhan phan anh, kién nghi caa
cac co quan, don vi d6i v6i phan anh ctia minh dé kip thoi twong tac, phan hoi
thong tin va tham gia danh gia mirc do hai long trén Ung dung iHanoi.

3. Ty quan ly tai khoan, bao vé mat khau; khong str dung tai khoan cua
nguoi khac va khong dé nguoi khac sir dung tai khoan ctua minh dé gui thong tin
phan anh, kién nghi va cac hoat dong twong tac khac trén Ung dung iHanoi.

Piéu 27. Khen thwéng, ky luat

1. C4c cé nhan, té chirc cung cap thong tin chinh xac, day du, gitp cho cac
cap chinh quyén Thanh phé kip thoi, ding su that, c6 gia tri gitp cic co quan
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quan 1y nha nude phat hién cac vin dé bat cap, hanh vi tiéu cuc dé xu 1y, khic
phuc, phat huy hi¢u luc, hiéu qua trong cong tac chi dao, diéu hanh céc cép cua
Thanh phd s& dugc xem xét biéu duong, khen thudng theo quy dinh.

2. C4c ¢4 nhan, t6 chirc cung cip, phan anh thong tin khong ding sy that,
lo1 dung viéc cung cép thong tin qua phan anh hi¢n trudong dé vu loi, xAm hai
quyén va loi ich hop phap cia td chirc, ca nhan hodc gy rdi trén khong gian mang
thi tiy theo mirc d6 sai pham s€ bi xtr Iy theo quy dinh.

3. Viéc cac ¢ nhan, t6 chirc vi pham nhiéu lan theo Khoan 2 Diéu nay s&
bi ap dung xir Iy nhu sau: C4 nhan, to chirc vi pham qua 03 1an lién tiép s& bi khoa
tai khoan tam thoi trén iHanoi trong vong 30 ngay; truong hop ca nhan, t6 chirc
6 hanh vi vi pham & muc nghiém trong, c6 bang ching s& duoc chuyén co quan
chtrc ndng xem xét, xur Iy theo quy dinh cua phép luat hién hanh.

4. Co quan, don vi, can b, cong chirc, vién chirc ¢0 thanh tich trong céng
tac tiép nhan, xu 1y, phan hoi két qua xir Iy phan anh, kién nghi nhanh chong, kip
thoi duge ¢ nhan, to chic danh gia “hai 10ng” cao vé chét luong phuc vu trén
Ung dung iHanoi dugc xem xét khen thudng theo quy dinh. Trong qua trinh xir
Iy thyc hién c6 biéu hién thiéu trach nhiém, vi pham Quy ché vé tiép nhan, xir ly
phan anh, kién nghi thi tiiy theo tinh chat, mirc d6 vi pham s& bi xem xét, xir Iy ky
luét theo quy dinh.

Piéu 28. T6 chirc thuc hién

1. Trong truong hop co su thay do6i vé to chuc, sép xép lai cac don vi theo
Nghi quyet s0 18/NQ-TW ngay 25/10/2017 cua Ban Chap hanh Trung wong Dang
khoa XII vé& “Mot sb van dé vé tiép tuc ddi méi, sip xep t6 chirc bd may cta hé
thong chinh trj tinh gon, hoat dong hiéu luc, hiéu qua”, cac don vi chii dong thuc
hién cac chirc nang, nhiém vu déa dugc quy dinh tai Quy ché nay phu hop véi co
cau t6 chirc méi sau khi sap xép.

2. Trong qua trinh thuc hién, truong hop cac van ban quy pham phap luat
dugc dan chiéu trong Quy ché nay co su stra d6i, bo sung hodc thay thé bang vin
ban moi, thi thuc hién theo quy dinh cia van ban mai do.

3. Khi trién khai, thuc hién Quy ché, néu co6 cac van dé vudng mic phat
sinh chua phu hop thuc tién hodc chua dugc quy dinh rd trong Quy ché, cac co
quan, don vi giri y Kién vé Trung tim Phuc vu hanh chinh cng Thanh phé dé tong
hop, bao cao UBND Thanh phé xem xét, diéu chinh Quy ché cho dam bao phu
hop thuc té trién khai./.
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