
ỦY BAN NHÂN DÂN 

XÃ NGHI DƯƠNG 

CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM 

Độc lập - Tự do - Hạnh phúc 

Số: 443 /QĐ-UBND Nghi Dương, ngày 14 tháng 8 năm 2025 

 

QUYẾT ĐỊNH 

Ban hành Quy chế phối hợp tạm thời tiếp nhận, xử lý phản ánh, kiến nghị 

của tổ chức, cá nhân trên địa bàn xã qua tổng đài 1022 

 

CHỦ TỊCH ỦY BAN NHÂN DÂN XÃ NGHI DƯƠNG 

Căn cứ Luật Tổ chức tổ chức chính quyền địa phương ngày 19/6/2015; 

Căn cứ Luật sửa đổi, bổ sung một số điều của Luật Tổ chức Chính phủ và 
Luật Tổ chức chính quyền địa phương ngày 22/11/2019; 

Căn cứ Luật Công nghệ thông tin ngày 29/6/2006; 

Căn cứ Luật Viễn thông ngày 24/11/2023; 

Căn cứ Chỉ thị số 10/CT-TTg ngày 22/4/2019 của Thủ tướng Chính phủ về 

việc tăng cường xử lý, ngăn chặn có hiệu quả tình trạng nhũng nhiễu, gây phiền 

hà cho người dân, doanh nghiệp trong giải quyết công việc; 

Căn cứ Quyết định số 749/QĐ-TTg ngày 03/6/2020 của Thủ tướng Chính 

phủ phê duyệt Chương trình Chuyển đổi số quốc gia đến năm 2025, định hướng 
đến năm 2030; 

Căn cứ Quyết định số 442/QĐ-UBND ngày 14/8/2025 của Ủy ban nhân 
dân xã Nghi Dương về việc vận hành Tổng đài 1022; 

Xét đề nghị của Chánh Văn phòng HĐND và UBND xã tại Kế hoạch số 

16/KH-UBND ngày 05/8/2025 về công tác kiểm soát thủ tục hành chính và thực 

hiện cơ chế một cửa, một cửa liên thông trong giải quyết thủ tục hành chính năm 

2025 trên địa bàn xã Nghi Dương. 

QUYẾT ĐỊNH: 

Điều 1. Ban hành kèm theo Quyết định này Quy chế phối hợp tạm thời tiếp 

nhận, xử lý phản ánh, kiến nghị của tổ chức, cá nhân trên địa bàn xã Nghi Dương 

qua Tổng đài 1022. 

Điều 2. Giao Văn phòng HĐND và UBND xã là cơ quan thường trực Cổng 

1022 phối hợp với Thủ trưởng các ngành có liên quan chịu trách nhiệm tổ chức 

triển khai thực hiện Quy chế này. 

 

https://thuvienphapluat.vn/van-ban/bo-may-hanh-chinh/chi-thi-10-ct-ttg-2019-ngan-chan-co-hieu-qua-tinh-trang-nhung-nhieu-gay-phien-ha-cho-nguoi-dan-412108.aspx
https://thuvienphapluat.vn/van-ban/cong-nghe-thong-tin/quyet-dinh-749-qd-ttg-2020-phe-duyet-chuong-trinh-chuyen-doi-so-quoc-gia-444136.aspx


Điều 3.  Chánh Văn phòng HĐND và UBND xã, Trung tâm phục vụ hành 

chính công, Phòng Kinh tế, Phòng Văn hóa - Xã hội, Công an xã, các Trưởng thôn 

và các tổ chức, cá nhân có liên quan chịu trách nhiệm thi hành Quyết định này. 

Quyết định có hiệu lực kể từ ngày ký./. 

 

Nơi nhận: 
- Như Điều 3; 

- TTĐU, TTHĐND xã; 

- CT, các PCT UBND xã; 

- Các phòng chuyên môn, đơn vị; 

- Công an xã; 

- Các Trưởng thôn dân cư; 

- Lưu: VT, KSTTHC. 

TM. ỦY BAN NHÂN DÂN 

CHỦ TỊCH 

 

 

 

 

 

Ngô Duy Khâm 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

ỦY BAN NHÂN DÂN 

XÃ NGHI DƯƠNG 

CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM 

Độc lập - Tự do - Hạnh phúc 

  

QUY CHẾ 

Phối hợp tạm thời tiếp nhận, xử lý phản ánh, kiến nghị của tổ chức, cá nhân 

trên địa bàn xã nghi dương qua tổng đài 1022 

(Kèm theo Quyết định số 443/QĐ-UBND ngày 14 tháng 8 năm 2025 của  

Ủy ban nhân dân xã Nghi Dương) 
 

Chương I 

QUY ĐỊNH CHUNG 

Điều 1. Mục đích  

1. Quy định nguyên tắc, trách nhiệm và quy trình phối hợp giữa các bộ 

phận, công chức, lực lượng chức năng của xã trong việc tiếp nhận, xử lý thông tin 

phản ánh, kiến nghị (PAKN) của tổ chức, cá nhân qua Tổng đài 1022.  

2. Bảo đảm phản ánh, kiến nghị được xử lý kịp thời, đúng thẩm quyền, nâng 

cao hiệu quả quản lý nhà nước và sự hài lòng của người dân.  

Điều 2. Phạm vi điều chỉnh và đối tượng áp dụng  

1. Quy chế này áp dụng cho UBND xã (gọi chung là cơ quan quản lý nhà 

nước), các cán bộ, công chức chuyên môn (Văn phòng HĐND và UBND xã, Trung 

tâm phục vụ Hành chính công, Phòng Kinh tế, Phòng Văn hóa - Xã hội); Công an 

xã; Trưởng thôn và các đơn vị liên quan, các tổ chức đoàn thể chính trị - xã hội 

của xã có nhiệm vụ, quyền hạn tham gia tiếp nhận, xử lý, trả lời các yêu cầu, thắc 

mắc, góp ý, phản ánh, kiến nghị (sau đây gọi chung là phản ánh, kiến nghị) của 

tổ chức, cá nhân đối với các nội dung quy định thuộc phạm vi, thẩm quyền quản 

lý của Ủy ban nhân dân xã, Chủ tịch Ủy ban nhân dân xã và các cơ quan, đơn vị, 

ngành trên địa bàn xã Nghi Dương thông qua Tổng đài 1022. 

2. Phản ánh, kiến nghị của Tổ chức, cá nhân được tiếp nhận qua Tổng đài 

1022 thuộc các lĩnh vực quản lý của UBND xã. Quy chế này không điều chỉnh 

việc tiếp nhận khiếu nại, tố cáo và giải quyết khiếu nại, tố cáo; tiếp nhận các loại 

tin tố giác tội phạm; tiếp nhận, giải quyết phản ánh, kiến nghị của tổ chức, cá nhân 

trong thực hiện thủ tục hành chính, dịch vụ công trực tuyến của xã thông qua Cổng 

Dịch vụ công quốc gia và Hệ thống thông tin giải quyết thủ tục hành chính. 

Điều 3. Nguyên tắc phối hợp tiếp nhận, xử lý phản ánh, kiến nghị 

1. Tiếp nhận và xử lý đúng quy định pháp luật, đúng thẩm quyền. 

2. Phân công rõ trách nhiệm, thời gian xử lý và phản hồi.  



3. Bảo đảm công khai, minh bạch, chính xác thông tin và bảo mật theo quy 

định.  

 

Chương II 

QUY TRÌNH TIẾP NHẬN VÀ XỬ LÝ 

Điều 4. Quy trình tiếp nhận, xử lý phản ánh, kiến nghị 

1. Tổng đài viên của Tổng đài 1022 (Chuyên viên Văn phòng HĐND và 

UBND xã là đầu mối tiếp nhận thông tin PAKN do hệ thống Tổng đài 1022 chuyển 

về) thực hiện tiếp nhận nội dung phản ánh, kiến nghị của tổ chức, cá nhân từ các 

kênh tương tác theo quy định và ghi lưu các thông tin tiếp nhận của tổ chức, cá 

nhân gồm: họ tên, địa chỉ, số điện thoại, nội dung PAKN, thời gian phản ánh. 

2. Trường hợp thông tin thuộc thẩm quyền xã thì Tổng đài viên chuyển 

thông tin ghi lưu (phiếu chuyển) ngay cho công chức, bộ phận chuyên môn xử lý 

thông qua Hệ thống phần mềm, qua tin nhắn SMS đến cán bộ đầu mối của các 

đơn vị xử lý biết để xử lý; trong thời gian 08 (tám) giờ làm việc kể từ khi nhận 

được phản ánh, kiến nghị, cán bộ đầu mối của các đơn vị xử lý phải phản hồi cho 

tổ chức, cá nhân và cập nhật kết quả xử lý vào Hệ thống phần mềm. Nếu nội dung 

phản ánh, kiến nghị cần phải xác minh, kiểm tra; cán bộ đầu mối của các đơn vị 

xử lý phải báo ngay cho tổng đài viên biết thời gian hoàn tất giải quyết cụ thể, để 

phản hồi kịp thời đến tổ chức, cá nhân. 

3. Trường hợp một số nội dung phản ánh, kiến nghị liên quan đến những 

vấn đề cấp bách cần xử lý gấp hoặc qua rà soát kết quả xử lý nội dung phản ánh, 

kiến nghị tại các đơn vị xử lý cần thiết phải có văn bản nhắc nhở, đôn đốc, yêu 

cầu giải trình cụ thể về trách nhiệm..., trong thời hạn 02 ngày làm việc kể từ khi 

nhận được phản ánh, kiến nghị hoặc có kết quả xử lý phản ánh, kiến nghị, Tổng 

đài 1022 có trách nhiệm tổng hợp, gửi về Văn phòng HĐND và UBND xã để tổng 

hợp tham mưu, báo cáo Chủ tịch Ủy ban nhân dân xã có văn bản yêu cầu cụ thể. 

Điều 5. Xử lý và phản hồi  

1. Chuyên viên, bộ phận được giao xử lý phải kiểm tra, xác minh nội dung 

phản ánh.  

2. Thời hạn xử lý: không quá 03 ngày làm việc đối với vụ việc đơn giản; 

không quá 07 ngày làm việc đối với vụ việc phức tạp, cần xác minh nhiều bước.  

3. Kết quả xử lý được gửi lại đầu mối để nhập phản hồi lên hệ thống 1022. 

 Điều 6. Lưu trữ và báo cáo  

1. Toàn bộ hồ sơ tiếp nhận và xử lý PAKN phải được lưu tại bộ phận Văn 

phòng HĐND và UBND xã, 

2. Hàng tháng, tổng hợp tình hình tiếp nhận, xử lý báo cáo Chủ tịch UBND 

xã. 

Chương III 



TRÁCH NHIỆM CỦA CÁC BỘ PHẬN 

Điều 7. Trách nhiệm của Văn phòng HĐND và UBND xã 

1. Là đầu mối tiếp nhận, phân loại, chuyển xử lý và theo dõi kiểm tra, giám 

sát, đôn đốc, nhắc nhở các đơn vị xử lý thực hiện tiếp nhận, xử lý và trả lời phản 

ánh kiến nghị qua Tổng đài 1022; tổng hợp, báo cáo định kỳ, đột xuất theo yêu 

cầu của Ủy ban nhân dân xã. 

2. Nhập thông tin phản hồi lên hệ thống 1022 đúng thời hạn. Hỗ trợ điều 

phối xử lý thông tin phản ánh, kiến nghị của tổ chức, cá nhân đúng cơ quan, đơn 

vị có thẩm quyền. 

Điều 8. Trách nhiệm của công chức chuyên môn và Công an xã  

1. Tiếp nhận, xử lý theo lĩnh vực được phân công.  

2. Báo cáo tiến độ, kết quả xử lý về đầu mối.  

Điều 9. Trách nhiệm của Trưởng thôn, Trưởng Ban công tác mặt trận 

thôn. 

1. Phối hợp xác minh thông tin tại cơ sở.  

2. Thông tin kịp thời cho UBND xã các vấn đề phát sinh liên quan đến 

PAKN.  

Chương IV 

TỔ CHỨC THỰC HIỆN 

Điều 10. Điều khoản thi hành  

1. Quy chế này được áp dụng tạm thời kể từ ngày Quyết định ban hành đến 

khi có văn bản thay thế.  

2. Trong quá trình thực hiện, nếu có khó khăn, vướng mắc, các bộ phận 

phản ánh về UBND xã để kịp thời điều chỉnh.  
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