
UBND TỈNH AN GIANG 

SỞ THÔNG TIN VÀ TRUYỀN THÔNG 

 

CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM 

Độc lập  -  Tự do  -  Hạnh phúc 
 

Số:        /QĐ-STTTT An Giang, ngày       tháng 10 năm 2022 

 

QUYẾT ĐỊNH 

Ban hành Quy trình tiếp công dân tại  

Sở Thông tin và Truyền thông An Giang 

 

GIÁM ĐỐC SỞ THÔNG TIN VÀ TRUYỀN THÔNG AN GIANG 

Căn cứ Luật Tiếp công dân ngày 25 tháng 11 năm 2013; 

Căn cứ Luật Khiếu nại ngày 11 tháng 11 năm 2011; 

Căn cứ Luật Tố cáo ngày 12 tháng 6 năm 2018; 

Căn cứ Nghị định số 64/2014/NĐ-CP ngày 26/6/2014 quy định chi tiết thi 

hành một số điều của Luật Tiếp công dân;  

Căn cứ Thông tư số 04/2021/TT-TTCP ngày 01 tháng 10 năm 2021 của Tổng 

Thanh tra Chính phủ Quy định quy định quy trình tiếp công dân; 

Căn cứ Quyết định số 02/2017/QĐ-UBND ngày 12 tháng 01 năm 2017 của 

UBND tỉnh An Giang về việc ban hành Quy định về chức năng, nhiệm vụ, quyền 

hạn và cơ cấu tổ chức của Sở Thông tin và Truyền thông tỉnh An Giang; 

Căn cứ Quyết định số 64/2019/QĐ-UBND ngày 10 tháng 12 năm 2019 của 

UBND tỉnh An Giang về việc sửa đổi, bổ sung một số điều của Quyết định số 

02/2017/QĐ-UBND ngày 12 tháng 01 năm 2017; 

Theo đề nghị của Chánh Thanh tra Sở, 

QUYẾT ĐỊNH: 

Điều 1. Ban hành kèm theo Quyết định này là Quy trình tiếp công dân tại  

Sở Thông tin và Truyền thông An Giang. 

Điều 2. Quyết định này có hiệu lực kể từ ngày ký. 

Điều 3. Chánh Văn phòng Sở, Chánh Thanh tra Sở, Thủ trưởng các đơn vị 

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

Nơi nhận:  
- Như điều 3;  

- Sở TTTT: BGĐ sở,  

các phòng, Trung tâm thuộc sở; 

- Lưu VT. 

GIÁM ĐỐC 

 

 

 

 

 

Lê Quốc Cường 
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  UBND TỈNH AN GIANG 

SỞ THÔNG TIN VÀ TRUYỀN THÔNG 

 

CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM 

Độc lập  -  Tự do  -  Hạnh phúc 
 

  

QUY TRÌNH TIẾP CÔNG DÂN 

TẠI SỞ THÔNG TIN VÀ TRUYỀN THÔNG AN GIANG 

(Ban hành kèm theo Quyết định số         /QĐ-STTTT ngày     tháng 9 năm 2022 

của Sở Thông tin và Truyền thông) 

 

I. MỤC ĐÍCH 

Văn bản này hướng dẫn tiếp công dân đến khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản 

ánh tại nơi tiếp công dân của Sở Thông tin và Truyền thông.  

II. PHẠM VI ÁP DỤNG 

Sở Thông tin và Truyền thông. 

III. VIỆC TỪ CHỐI TIẾP CÔNG DÂN 

1. Người trong tình trạng say do dùng chất kích thích, người mắc bệnh tâm 

thần hoặc một bệnh khác làm mất khả năng nhận thức hoặc khả năng điều khiển 

hành vi của mình; 

2. Người có hành vi đe dọa, xúc phạm cơ quan, tổ chức, đơn vị, người tiếp 

công dân, người thi hành công vụ hoặc có hành vi khác vi phạm nội quy nơi tiếp 

công dân; 

3. Người khiếu nại, tố cáo về vụ việc đã giải quyết đúng chính sách, pháp 

luật, được cơ quan nhà nước có thẩm quyền kiểm tra, rà soát, thông báo bằng văn 

bản và đã được tiếp, giải thích, hướng dẫn nhưng vẫn cố tình khiếu nại, tố cáo kéo 

dài; 

4. Những trường hợp khác theo quy định của pháp luật. 

IV. CÁC BƯỚC THỰC HIỆN 

Bước 1: Xác định nhân thân của công dân 

1. Xác định nhân thân của người khiếu nại, người tố cáo, người kiến nghị, 

phản ánh:  Khi tiếp người khiếu nại, người tiếp công dân yêu cầu họ nêu rõ họ 

tên, địa chỉ và xuất trình giấy tờ tùy thân, giấy giới thiệu, giấy ủy quyền (nếu có); 

tiếp người tố cáo, người kiến nghị, phản ánh cán bộ tiếp công dân yêu cầu người 

tố cáo, người kiến nghị, phản ánh nêu rõ họ tên, địa chỉ và xuất trình giấy tờ tùy 

thân. 

Trong quá trình tiếp người tố cáo, người tiếp công dân phải giữ bí mật họ 

tên, địa chỉ, bút tích người tố cáo theo quy định của pháp luật về tố cáo. 

2. Xác định tính hợp pháp của người đại diện, người được ủy quyền, luật 

sư hoặc trợ giúp viên pháp lý: 

+ Trường hợp cơ quan, tổ chức thực hiện việc khiếu nại thông qua người 

đại diện là người đứng đầu cơ quan, tổ chức thì người tiếp công dân yêu cầu người 

đại diện xuất trình giấy giới thiệu, giấy tờ tùy thân. 
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+ Trong trường hợp người đứng đầu cơ quan, tổ chức ủy quyền cho người 

đại diện theo quy định của pháp luật để thực hiện việc khiếu nại thì người tiếp 

công dân đề nghị người được ủy quyền xuất trình giấy tờ tùy thân, giấy ủy quyền 

của người ủy quyền. 

+ Trường hợp người đến trình bày việc khiếu nại là người đại diện, người 

được ủy quyền của người khiếu nại được quy định tại điểm a khoản 1 Điều 12 

Luật Khiếu nại thì người tiếp công dân yêu cầu xuất trình giấy tờ chứng minh việc 

đại diện, ủy quyền hợp pháp hoặc giấy tờ khác có liên quan. 

+ Trường hợp người đến trình bày là người đại diện, người được ủy quyền 

hợp pháp thì người tiếp công dân tiến hành các thủ tục tiếp như đối với người 

khiếu nại. 

+ Trường hợp người khiếu nại ủy quyền cho luật sư hoặc trợ giúp viên pháp 

lý thực hiện việc khiếu nại thì người tiếp công dân yêu cầu luật sư hoặc trợ giúp 

viên pháp lý xuất trình Thẻ luật sư, Thẻ trợ giúp viên pháp lý và Giấy ủy quyền 

khiếu nại. 

+ Trường hợp công dân không có giấy ủy quyền hoặc việc ủy quyền không 

theo đúng quy định tại điểm a, điểm b khoản 1 Điều 12 Luật Khiếu nại thì người 

tiếp công dân không tiếp nhận hồ sơ vụ việc và giải thích rõ lý do, hướng dẫn 

công dân làm các thủ tục cần thiết để thực hiện việc khiếu nại theo đúng quy định. 

Bước 2: Tiếp nhận khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh 

1. Khi công dân đến trình bày trực tiếp và không có đơn thì người tiếp công 

dân hướng dẫn công dân viết đơn khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh hoặc ghi 

chép đầy đủ, trung thực, chính xác nội dung trình bày của công dân; nội dung nào 

chưa rõ thì đề nghị công dân trình bày thêm, sau đó đọc lại cho công dân nghe và 

đề nghị họ ký tên hoặc điểm chỉ xác nhận vào văn bản. 

2. Trường hợp công dân đến trình bày và có đơn với nội dung cụ thể, rõ 

ràng, có thể xác định được rõ tính chất vụ việc và cơ quan có thẩm quyền giải 

quyết thì người tiếp công dân hướng dẫn công dân gửi đơn đến cơ quan có thẩm 

quyền để được xem xét, giải quyết theo quy định của pháp luật. 

3. Trường hợp nhiều người đến khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh về 

cùng một nội dung thì người tiếp công dân hướng dẫn họ cử người đại diện để 

trình bày; ghi lại nội dung trình bày và đề nghị người đại diện ký tên hoặc điểm 

chỉ xác nhận vào văn bản. 

4. Trường hợp công dân trình bày nhiều nội dung, vừa có nội dung khiếu 

nại, vừa có nội dung tố cáo, kiến nghị, phản ánh thì người tiếp công dân hướng 

dẫn công dân thực hiện việc khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh theo quy định 

của pháp luật. 

5. Việc tiếp nhận, ghi chép nội dung khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh 

và việc hướng dẫn công dân viết đơn phải được ghi vào Sổ tiếp công dân hoặc 

được nhập vào phần mềm cơ sở dữ liệu về tiếp công dân. 

Bước 3: Phân loại, xử lý khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh tại nơi 

tiếp công dân 



4 

 

1. Việc phân loại, xử lý nội dung khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh 

được căn cứ vào bản ghi nội dung trình bày hoặc đơn của công dân và thực hiện 

theo Thông tư số 05/2021/TT-TTCP ngày 01/10/2021 của Thanh tra Chính phủ 

quy định quy trình xử lý đơn khiếu nại, đơn tố cáo, đơn kiến nghị, phản ánh. 

2. Ý kiến trình bày nội dung khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh không 

thuộc thẩm quyền giải quyết của cơ quan, đơn vị tiếp công dân thì người tiếp công 

dân hướng dẫn công dân viết đơn gửi đến cơ quan, tổ chức có thẩm quyền giải 

quyết. 

Trường hợp nội dung thuộc thẩm quyền giải quyết của cơ quan, đơn vị mình 

thì người tiếp công dân tiếp nhận các thông tin, tài liệu để báo cáo người có thẩm 

quyền giải quyết. Nếu công dân cung cấp các thông tin, tài liệu, chứng cứ có liên 

quan đến khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh thì người tiếp công dân xem xét 

để tiếp nhận các thông tin, tài liệu, chứng cứ đó. Việc tiếp nhận thông tin, tài liệu, 

chứng cứ được thực hiện bằng  giấy biên nhận theo Mẫu số 02 ban hành kèm theo 

Thông tư số 04/2021/TT-TTCP ngày 01 tháng 10 năm 2021 của Thanh tra Chính 

phủ quy định quy trình tiếp công dân. 

V. BIỂU MẪU 

Các biểu mẫu ban hành kèm theo Thông tư số 04/2021/TT-TTCP ngày 01 

tháng 10 năm 2021 của Thanh tra Chính phủ quy định quy trình tiếp công dân. Cụ 

thể: 

- Mẫu số 01 - Thông báo về việc từ chối tiếp công dân; 

- Mẫu số 02 - Giấy biên nhận thông tin, tài liệu; 

- Mẫu số 03 - Sổ tiếp công dân. 

VI. Thời gian giải quyết 

Trong thời hạn 10 ngày làm việc, kể từ ngày tiếp nhận nội dung khiếu nại, 

tố cáo, kiến nghị, phản ánh, người tiếp công dân có trách nhiệm trả lời trực tiếp 

hoặc thông báo bằng văn bản đến người đã đến khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản 

ánh. 

VI. HỒ SƠ LƯU 

- Sổ Tiếp công dân; 

- Đơn, tài liệu khác (nếu có); 

- Biểu mẫu văn bản trả lời (nếu có). 

 

GIÁM ĐỐC 

 

 

 

 

 

Lê Quốc Cường 
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Mẫu số 01 - Thông báo về việc từ chối tiếp công dân (ban hành kèm theo 

Thông tư số 04/2021/TT-TTCP ngày 01 tháng 10 năm 2021 của Thanh tra 

Chính phủ) 

...........................(1) 

...........................(2) 

------- 

CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT 

NAM 

Độc lập - Tự do - Hạnh phúc 

--------------- 

Số:    /TB-….(2) ………., ngày ... tháng ... năm ...…... 

  

THÔNG BÁO 

Kính gửi: ............................................. (3) 

Ngày ... tháng ... năm ..., ông (bà) ............................................(3) 

Số CMND/Hộ chiếu (hoặc giấy tờ tùy thân): ..., ngày cấp: .../..../...., nơi cấp 

........... 

Địa chỉ: ....................... đến .................... (2) để khiếu nại (tố cáo) về 

việc ................... (4) 

Vụ việc đã được giải quyết đúng chính sách, pháp luật, được cơ quan nhà nước 

có thẩm quyền kiểm tra, rà soát và thông báo trả lời bằng văn bản theo đúng quy 

định của pháp luật. 

Căn cứ khoản 3 Điều 9 Luật Tiếp công dân, ................ (2) từ chối tiếp nhận nội 

dung khiếu nại (tố cáo) của ông (bà) .............. (3) và thông báo để ông (bà) được 

biết./. 

  

Nơi nhận: 
- Như trên; 

- (1)... (để b/c); 

- (5) ... (để p/h); 

- Lưu: VT, hồ sơ. 

Thủ trưởng, cơ quan, tổ chức, đơn vị 
(Ký, ghi rõ họ tên, đóng dấu) 

Ghi chú: 

(1) Tên cơ quan, tổ chức, đơn vị cấp trên trực tiếp (nếu có). 

(2) Tên cơ quan, tổ chức, đơn vị tiếp công dân. 

(3) Họ tên người khiếu nại (tố cáo). 

(4) Tóm tắt nội dung khiếu nại (tố cáo). 

(5) Tên cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá nhân có liên quan. 

  

 

 

 

 



6 

 

 

Mẫu số 02- Giấy biên nhận thông tin, tài liệu 

...........................(1) 

...........................(2) 
CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT 

NAM 

Độc lập - Tự do - Hạnh phúc 

--------------- 

  ………., ngày ... tháng ... năm ...…... 

  

GIẤY BIÊN NHẬN 

Thông tin, tài liệu 

Vào ... giờ ... ngày ... tháng ... năm ..tại: ..................................................(2) 

Tôi là .............................................. (3) Chức vụ: .............................................. 

Đã nhận của ông (bà) ................................................................................. (4) 

Số CMND/Hộ chiếu (hoặc giấy tờ tùy thân): ....., ngày cấp: .../..../.... nơi cấp 

.......... 

Địa chỉ: ............................................................................................................ 

các thông tin, tài liệu sau: 

1 ................................................................................................................... (5) 

2 ........................................................................................................................ 

3 ........................................................................................................................ 

Giấy biên nhận thông tin, tài liệu, được lập thành ... bản, giao cho người cung 

cấp thông tin, tài liệu 01 bản./. 

  

Người cung cấp thông tin, tài liệu 

(Ký, ghi rõ họ tên) 
Người nhận 

(Ký, ghi rõ họ tên, đóng dấu - nếu có) 

  

Ghi chú: 

(1) Tên cơ quan, tổ chức, đơn vị cấp trên (nếu có). 

(2) Tên cơ quan, tổ chức, đơn vị tiếp công dân. 

(3) Họ tên cán bộ nhận thông tin, tài liệu, bằng chứng. 

(4) Người khiếu nại (tố cáo, kiến nghị, phản ánh); người có liên quan đến vụ việc khiếu nại 

(tố cáo, kiến nghị, phản ánh). 

(5) Ghi rõ tên, số trang, tình trạng của thông tin, tài liệu, bằng chứng (tài liệu, bằng chứng là 

bản phô tô hoặc bản sao công chứng). 
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Mẫu số 03- Sổ tiếp công dân 

SỔ TIẾP CÔNG DÂN 

STT 
Ngày 

tiếp 

Họ tên - 

Địa chỉ 

CMND/Hộ 

chiếu của 

công dân 

Nội 

dung 

vụ 

việc 

Phân 

loại 

đơn/Số 

người 

Cơ 

quan 

đã 

giải 

quyết 

Hướng xử lý 

Theo 

dõi 

kết 

quả 

giải 

quyết 

Ghi 

chú 
Thụ 

lý để 

giải 

quyết 

Trả lại 

đơn và 

hướng 

dẫn 

Chuyển 

đơn đến 

cơ quan, 

tổ chức 

đơn vị có 

thẩm 

quyền 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

                        

                        

                        

Ghi chú: 

(1) Số thứ tự. 

(2) Ngày tiếp. 

(3) Họ tên, địa chỉ. 

(4) CMND/Hộ chiếu của công dân (nếu công dân không có CMND/CCCD/Hộ chiếu thì ghi 

các thông tin theo giấy tờ tùy thân) 

(5) Tóm tắt nội dung vụ việc. 

(6) Phân loại đơn của công dân (khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh), số công dân có đơn 

cùng một nội dung. 

(7) Ghi rõ cơ quan, tổ chức, đơn vị đã giải quyết hết thẩm quyền. 

(8) Đánh dấu (x) nếu thuộc thẩm quyền giải quyết. 

(9) Ghi rõ hướng dẫn công dân đến cơ quan, tổ chức, đơn vị nào, số văn bản hướng dẫn. 

(10) Ghi rõ tên cơ quan, tổ chức, đơn vị có thẩm quyền thụ lý giải quyết, số văn bản chuyển 

đơn. 

(11) Người tiếp dân ghi chép, theo dõi quá trình, kết quả giải quyết đơn của công dân. 

 


