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1. Mục đích:

- Quy định trình tự, nội dung, trách nhiệm thực hiện các bước tiếp công dân, xử lý đơn thư, giải quyết khiếu nại, tố cáo, phản ánh, kiến nghị có liên quan đến khiếu nại, tố cáo tại Sở Văn hóa, Thể thao và Du lịch tỉnh Bình Phước.
2. Phạm vi áp dụng:

- Đối với các đơn thư khiếu nại, tố cáo, phản ánh, kiến nghị có liên quan đến khiếu nại, tố cáo thuộc thẩm quyền giải quyết của Sở.

3. Tài liệu viện dẫn:

- Tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO 9001:2008.

- Luật tố cáo năm 2011.

- Luật khiếu nại năm 2011 .
- Quyết định số 1131/2008/QĐ-TTCP ngày 18/6/2008 của Thanh tra Chính phủ về việc ban hành mẫu văn bản trong hoạt động thanh tra, giải quyết khiếu nại, tố cáo.

- Quyết định số 2278/2007/QĐ-TTCP ngày 24/10/2007 của Thanh tra Chính phủ về việc ban hành Quy chế lập hồ sơ thanh tra, giải quyết khiếu nại, tố cáo.

- Quyết định số 858/2010/QĐ-TTg ngày 14/6/2010 của Thủ tướng Chính phủ về phê duyệt Đề án đổi mới công tác tiếp công dân.

- Thông tư 04/2010/TT-TTCP ngày 26/8/2010 của Thanh tra Chính phủ quy định Quy trình xử lý đơn khiếu nại, đơn tố cáo, đơn phản ánh, kiến nghị liên quan đến khiếu nại, tố cáo.

- Quyết định số 2789/QĐ-UBND ngày 15/12/2010 của UBND tỉnh Bình Phước về việc ban hành Đề án thực hiện đổi mới công tác tiếp công dân trên địa bàn tỉnh

 - Thông tư 07/2011/TT-TTCP ngày 28/7/2011 của Thanh tra Chính phủ hướng dẫn quy trình tiếp công dân.

4. Định nghĩa viết tắt:
- SVH,TT&DL: Sở Văn hóa, Thể thao và Du lịch.

- TCD: Tiếp công dân.

5. NỘI DUNG QUY TRÌNH:

	TT
	Hoạt động
	Trách nhiệm
	Mô tả
	Biểu mẫu

	5.1.
	Hoạt động tiếp công dân của Sở

	5.1.1.
	Địa điểm TCD
	Phòng TCD của SVH,TT&DL

	5.1.2.
	Thời gian tiếp dân
	Cán bộ TCD
	Tiếp công dân vào giờ hành chính và vào các ngày trong tuần:

- Sáng từ 07 giờ 30 đến 11 giờ 30

- Chiều từ 13 giờ 30 đến 16 giờ 30

	
	
	Lãnh đạo Sở
	Tiếp dân vào ngày 01 và ngày 15 hằng tháng

	5.2.
	Quy trình xử lý đơn:

	5.2.1.
	Gửi đơn
	Tổ chức, cá nhân
	Công dân đến thực hiện quyền khiếu nại (BM 01/TTr-02), tố cáo (BM 02/TTr-02), phản ánh kiến nghị liên quan đến khiếu nại, tố cáo trực tiếp tại Sở VH,TT&DL hoặc chuyển qua đường bưu điện.
	BM 01/TTr-02 BM 02/TTr-02


	5.2.2.
	Tiếp nhận, phân loại, xử lý đơn và tham mưu thụ lý đơn
	Cán bộ TCD
	- Cán bộ TCD, tiếp nhận đơn thư, tài liệu liên quan đến nội dung khiếu nại, tố cáo của công dân thuộc thẩm quyền giải quyết của Sở VH,TT&DL và đủ điều kiện phải ghi biên nhận (BM 03/TTr-02), đầy đủ, đề xuất (BM 04/TTr-02) Giám đốc Sở xem xét chỉ đạo thanh tra Sở, bộ phận chuyên môn thuộc Sở thẩm tra, xác minh vụ việc.

- Hướng dẫn (BM 07/TTr-02) công dân đến đúng cơ quan có thẩm quyền giải quyết những đơn thư khiếu nại, tố cáo không thuộc thẩm quyền của Sở VH,TT&DL và trả lời công dân về việc không thụ lý đơn không đúng quy định (BM 08/TTr-02), (BM 09/TTr-02).
- Đối với đơn do bưu điện chuyển phát phải thực hiện đồng thời 3 bước: tiếp nhận, phân loại và xử lý.
	BM 03/TTr-02
BM 04/TTr-02

BM 07/TTr-02

BM 08/TTr-02 BM 09/TTr-02

	5.2.3.
	Xây dựng kế hoạch thẩm tra, xác minh
	Thanh tra Sở 
	Xây dựng kế hoạch (BM 10/TTr-02) thẩm tra, xác minh, tập hợp và nghiên cứu tài liệu liên quan đến vụ việc.
	BM 10/TTr-02

	5.2.4.
	Thẩm tra, xác minh, kết luận

và tham mưu quyết định giải quyết vụ việc
	Thanh tra Sở và bộ phận chuyên môn thuộc Sở
	- Mời tổ chức, cá nhân khiếu nại, tố cáo đến gặp gỡ (BM 11/TTr-02).
- Làm việc với người khiếu nại, tố cáo, người bị khiếu nại, tố cáo người có liên quan (BM 12/TTr-02). 
- Tổ chức đối thoại, đối chất (BM 13/TTr-02).
- Kiểm tra đối chiếu, xem xét thực tế, thu thập thông tin, tài liệu, chứng cứ có liên quan (BM 18/TTr-02).
- Đánh giá thông tin, xác định căn cứ giải quyết. 
 - Báo cáo kết quả thẩm tra xác minh nội dung khiếu nại, tố cáo (BM 14/TTr-02), (BM 15/TTr-02).

	BM 11/TTr-02
BM 12/TTr-02
BM 13/TTr-02 BM 14/TTr-02 BM 15/TTr-02

BM 18/TTr-02


	5.2.5.
	Kết luận và ra quyết định giải quyết vụ việc
	Giám đốc Sở
	Ban hành Quyết định giải quyết khiếu nại, tố cáo (BM 16/TTr-02), (BM 17/TTr-02) khi đã có báo cáo kết quả thẩm tra, xác minh thực tế, đã xem xét các khía cạnh khác nhau của phương án dự kiến. 
	BM 16/TTr-02 BM 17/TTr-02

	5.2.6.
	Trả lời kết quả giải quyết cho công dân
	Cán bộ tiếp dân
	Sau khi Giám đốc Sở ban hành quyết định giải quyết khiếu nại, tố cáo, cán bộ tiếp dân phải gửi văn bản giải quyết cho công dân (BM 19/TTr-02), (BM 20/TTr-02).
	BM 19/TTr-02 BM 20/TTr-02

	5.2.7.
	Sắp xếp lưu trữ hồ sơ
	Cán bộ tiếp dân
	Thu thập, sắp xếp văn bản, tài liệu hình thành trong quá trình thanh tra, giải quyết khiếu nại, giải quyết tố cáo đem lưu sau khi có quyết định giải quyết khiếu nại, tố cáo.
	


6. BIỂU MẪU:

	TT
	Mã hiệu
	Tên Biểu mẫu

	01
	BM 01/TTr-02
	Đơn khiếu nại

	02
	BM 02/TTr-02
	Đơn tố cáo

	03
	BM 03/TTr-02
	Giấy biên nhận

	04
	BM 04/TTr-02
	Phiếu đề xuất xử lý đơn

	05
	BM 05/TTr-02
	Quyết định xác minh nội dung đơn khiếu nại 

	06
	BM 06/TTr-02
	Quyết định xác minh nội dung đơn tố cáo

	07
	BM 07/TTr-02
	Phiếu hướng dẫn

	08
	BM 08/TTr-02
	Thông báo không giải quyết đơn khiếu nại

	09
	BM 09/TTr-02
	Thông báo không thụ lý giải quyết đơn tố cáo

	10
	BM 10/TTr-02
	Kế hoạch thẩm tra, xác minh khiếu nại, tố cáo

	11
	BM 11/TTr-02
	Giấy mời gặp gỡ đối thoại

	12
	BM 12/TTr-02
	Biên bản làm việc

	13
	BM 13/TTr-02
	Biên bản gặp gỡ đối thoại

	14
	BM 14/TTr-02
	Báo cáo kết quả xác minh khiếu nại

	15
	BM 15/TTr-02
	Báo cáo kết quả xác minh đơn tố cáo

	16
	BM 16/TTr-02
	Quyết định giải quyết khiếu nại, tố cáo

	17
	BM 17/TTr-02
	Kết luận nội dung đơn tố cáo 

	18
	BM 18/TTr-02
	Biên bản giao nhận thông tin tài liệu

	19
	BM 19/TTr-02
	Thông báo kết quả giải quyết khiếu nại

	20
	BM 20/TTr-02
	Thông báo kết quả giải quyết tố cáo


7. HỒ SƠ CẦN LƯU: 

	TT
	Tên Biểu mẫu

	01
	Đơn khiếu nại

	02
	Đơn tố cáo

	03
	Giấy biên nhận

	04
	Phiếu đề xuất xử lý đơn

	05
	Quyết định xác minh nội dung đơn khiếu nại 

	06
	Quyết định xác minh nội dung đơn tố cáo

	07
	Phiếu hướng dẫn

	08
	Thông báo không giải quyết đơn khiếu nại

	09
	Thông báo không thụ lý giải quyết đơn tố cáo

	10
	Kế hoạch thẩm tra, xác minh khiếu nại, tố cáo

	11
	Giấy mời gặp gỡ đối thoại

	12
	Biên bản làm việc

	13
	Biên bản gặp gỡ đối thoại

	14
	Báo cáo kết quả xác minh khiếu nại

	15
	Báo cáo kết quả xác minh đơn tố cáo

	16
	Quyết định giải quyết khiếu nại, tố cáo

	17
	Kết luận nội dung đơn tố cáo 

	18
	Biên bản giao nhận thông tin tài liệu

	19
	Thông báo kết quả giải quyết khiếu nại

	20
	Thông báo kết quả giải quyết tố cáo

	- Hồ sơ được lưu tại Thanh tra Sở Văn hóa, Thể thao và Du lịch, các bộ phận chuyên môn thuộc Sở, nộp vào lưu trữ của cơ quan theo quy định hiện hành.

- Các bước lập hồ sơ QTCDGQKNTC thực hiện theo Quyết định số 2278/2007/QĐ-TTCP ngày 24/10/2007 của Thanh Chính phủ về việc ban hành Quy chế lập hồ sơ thanh tra, giải quyết khiếu nại, tố cáo.
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