HUONG DAN
Trién khai Hé thong Co sé div liéu quoc gia vé khiéu nai, to cdo

I. CACH THUC, QUY TRINH TRIEN KHAI

1. Tong quan Hé thong Co sé dir liéu qudc gia vé khiéu nai, t6 cdo

- Muc dich, pham vi: Théng nhat quan 1y, khtr trung 1ap don thu, ting
cuong cong khai, minh bach hoat dong ctiia co quan Nha nudc, tham muu, bao
c4o tinh hinh ddy di, chinh xac va kip thoi vé tiép cong dan, xir 1y don thu, giai
quyét khiéu nai, to cdo trén pham vi toan qudc.

- Poi tuwong dp dung:

+ C4c cuc, vu, don vi thuoc Thanh tra Chinh phu.

+ Cac co quan hanh chinh Nha nudc tir Trung wong dén dia phuong c6
hoat dong lién quan dén tiép cong déan, xir Iy don thu va giai quyét khiéu nai,
t céo.

+ Cac co quan, to chirc, ca4 nhan co nhu ciu theo ddi tinh trang, két qua
xtr 1y, giai quyét don thu khiéu nai, t6 cdo lién quan dén co quan, t chuc, ca
nhan minh.

- Mot 56 tién ich ciia Hé théng:

+ Khir tring 1ap don thu trong toan quc.

+ Luu trit toan bd qua trinh tir tiép nhéan, xir 1y va giai quyét don thu cia
cap xa/phuong dén cap giai quyét cudi cing.

+ Theo dbi sb lidu théng ké, bdo cdo vé cong tac tiép cong dan, xir 1y
don thu va giai quyét khiéu nai, t6 céo truc tiép trén hé thong. Cac sb liéu 1a
tong hop ting vu viéc thanh phan, thuan tién cho viéc tim kiém, ra soat theo
yéu cau chi dao, 1anh dao.

2. Céch thirc, quy trinh trién khai

2.1. Cach thurc

2.1.1. B9, nganh, dia phuong st dung H¢ théng Co sé dir liéu quéc gia vé
khiéu nai, t6 cdo lam hé thdng duy nhét trién khai trong toan thé cac don vi cua
minh dé thuc hién cong tac tiép cong dan, xtr Iy don thu, giai quyét khiéu nai, tb
cao.

2.1.2. Can bg, cong churc, vién chirc cua cac Bg, nganh, dia phuong lién hé¢
vO1 Quan tri don vi tai don vi minh dé dugc hd tro trong qué trinh st dung.
Quan tri don vi la dau mbi tiép nhan, hd tro nguoi dung va lién hé véi Thanh tra
Chinh phu théng qua Trung tim Thong tin khi can. Toan bd cac tai liéu lién
quan dén qua trinh trién khai, st dung Hé théng, ngudi st dung tham khao tai
dia chi kntc.thanhtra.gov.vn hodc lién hé véi Trung tam Thong tin - Thanh tra



http://www.thanhtra.gov.vn/

Chinh phu. S6 dién thoai 080.48083, 080.44430 hoic 44261; email
csdlqgkntc@thanhtra.gov.vn hoac tttt@thanhtra.gov.vn.

2.1.3. B0, nganh, dia phuong tiép tuc sir dung phan mém Quén 1y khiéu
nai, t6 cdo do BO, nganh, dia phuong minh di xdy dung phai co giai phap,
phuong an két ndi vao Hé théng Co so dit liéu qudc gia vé khiéu nai, td céo bao
dam nguyén tic thdng nhat quan 1y nha nudc vé cong tac tiép cong dan, xu 1y
don thu, giai quyét khiéu nai, t6 céo trong toan qudc. Tai liéu k¥ thuat phuc vu
két ndi, khai thac dit liéu tir Hé théng Co so dur liéu quéc gia vé khiéu nai, t6 céo
dugc dang tai tai dia chi kntc.thanhtra.gov.vn.

2.2. Quy trinh
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2.2.1. Can bé qudn tri don vi:

Buéc 1: Pang nhép theo tai khoan duoc cung cp

- Quan trj tai cip b, tinh (goi chung la Qudn tri don vi) lién hé Trung tdm
Thong tin - Thanh tra Chinh phu bang vin ban dé ding ky cung cip tai khoan va
mat khau ctia Tai khoan quan tri ctia don vi minh (Vén bdn dang ky bao gom céc
théng tin: Ho tén, ngay thang nam sinh, don vi cong tdc, sé dién thoai, email va
phai dwoc xdc nhan cua lanh dao don vi).

- Khi ¢6 Tai khoan quan tri ctia don vi, dang nhap thanh cong, Quan tri don
vi vui 10ng d6i ngay mat khau. Mat khau co do dai tir 8 ky tu trd 1én, bao gdm
chit cai, s6 va ky tu dac biét. M3i tai khoan chi c6 mot mat khau truy cap, dé
dam bao tinh an toan va bao mat, dé nghi khong cung cp tai khoan va mat khau
cho nhitng nguoi khong co lién quan.

Bwde 2: Khéi tao dir liéu don vi
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- Pau tién, Quan tri don vi tham khao tai liéu “Hwéng din sir dung danh
cho quan tri cAp bd/tinh/huyén - Quyén 01 - Hwéng din quan trj co ban” dé
khoi tao mau cac dit liéu vé: Pon vi/ Phong ban,; CAu hinh tham s giao dién
chitc ning In vin ban theo mau; Tao nhom ngudi dung; Tao méi ngudi sir dung;
Céu hinh quy trinh.

- Sau do, Quan tri don vi thuc hién cac cong viéc dudi day:

+ Khoi tao don vi/phong ban cap con tham gia sir dung hé thong truc thudc
co quan/don vi cap cha theo huéng dan dugc ghi tai “Muc 3.1 - Quan ly don vi
hanh chinh” cua tai liéu “Hwéng din sit dung danh cho quén tri cip
bo/tinh,huyén - Quyén 02 - Hwéng din chi tiét quan tri”.

+ CAu hinh c4c tham sd cua giao dién chirc ning In vin ban theo mau duoc
quy dinh trong Thong tu 06 va 07/2014/TT-TTCP theo huéng dan duoc ghi tai
“Muc 3.1.4 - Thém cau hinh phiéu in” cua tai liéu “Hwéng din sir dung
danh cho quan tri cap bd/tinh,huyén - Quyén 02 - Huéng din chi tiét quin
tri”.

+ Céu hinh quy trinh nguoi dung nghiép vu thuc hién luan chuyén ho so
theo tuan tu cac budc trén hé théng va luu lai quy trinh tién hanh xir ly, giai
quyét don thu tir budc Tiép nhan dén budc Tra két qua. Hudng dan cau hinh quy
trinh duogc ghi tai “Muc 3.5.2 - Cac budc tién hanh” cua tai liéu “Hudng dan
sit dung danh cho quan tri cAp bé/tinh,huyén - Quyén 02 - Hwéng din chi
tiét quan tri”.

Buéc 3: Khoi tao dit liéu nhém ngudi ding va phan quyén cho nhém

- Khi don vi/phong ban di dugc tao. Quan tri don vi can tao nhom ngudi
dung cho don vi/phong ban va phan quyén chtc ning cho nhém nguoi dung.
Huéng dan tao va phan quyén cho nhém ngudi ding duoc ghi tai “Muc 3.2 -
Quan Iy nhém ngwoi dung” cua tai liéu “Hwéng din sir dung danh cho quén
tri cap bo/tinh,huyén - Quyén 02 - Huwéng din chi tiét quan tri”.

- Ngoai ra, Quan tri don vi tham khao “Muc 3.2.3 - Danh muc phan
quyén chirc ning nhém ngudi dung” trong “Tai liéu HDSD danh cho quén
tri cap bo/tinh,huyén - Quyén 02 - Huéng din chi tiét quén tri” trong khi tao
nhom nguoi ding dé tranh nham 1an, sai sét trong qué trinh phan quyén. Luu y
viéc phan quyén Xem thong tin don thu ngudi td cdo va quyén Xem dit liéu béo
c4o ctia timg nhom ngudi dung cho phu hop voi thue té tai don vi. Tham khao
“Muc 3.2 - Phian quyén” trong “Tai litu HDSD danh cho quin tri cip
bo/tinh/huyén - Quyén 01 - Hwéng din quén tri co ban”

Budc 4: Khéi tao nguoi dung



- Khi nhém ngudi dung dugc tao va phan quyén, budc tiép theo can tao
nguoi st dung, gan nhom quy trinh va nhém nghiép vu cho nguoi st dung.
Hudng dan tao méi nguoi sit dung duoc ghi tai “Muc 3.3 - Quan ly nguoi
dung” cua “Tai liéu HDSD danh cho quan tri cép bo/tinh,huyén - Quyén 02
- Huwéng dén chi tiét quan tri”.

- Khi nguoi st dung duoc tao thanh céng, Quan tri don vi ban giao tai
khoan va mat khau cho cac can bod nghi¢p vu ddm nhéan chuc nang, nhiém vu
tuong tmg dd dugc phan quyeén.

2.2.2. Can b thao tdac nghiép vu:

Buéc 1: Pang nhép theo tai khoan duoc cung cp

- Can bd nghi¢p vu nhap tai khoan va mat khéau dugc cung cép tor Quan tri
don vi.

- Sau khi dang nhap thanh cong, Can bo nghiép vu vui long d6i ngay mat
khau. Mat khau c6 d6 dai tir 8 ky tu tré 1én, bao gdm chir cai, sé va ky tu dic
biét. Mdi tai khoan chi co6 mot mat khau truy cap, dé dam bao tinh an toan va
bao mat, dé nghi khong cung cép tai khoan va mat khau cho nhirng nguoi1 khong
cé lién quan.

Budc 2: Nghién ciru cac tai liéu hudng dan

- Hé thdng thiét ké chay trén moi trudng internet. Do d6, dé dam bao chay
tdt trén cac trinh duyét, Can bd nghiép vu vui long doc hudéng dan cau hinh va
ghi chu tai céc tai liéu sau:

« Tai liéu Huéng dan cdu hinh;

« Tai li¢u Ghi cht trong qué trinh st dung;

« Tai liéu Hudng dan tong quan cac bude sir dung ctia tirng ddi tugng.

Buwéc 3: Thao tac nghiép vu tiép cong dan, xtr 1y don thu va giai quyét
khiéu nai td cdo

- Can bd tiép cong dan thao tac nghiép vu tiép cong dan trén hé théng theo
Tai liéu huéng din st dung chi tiét danh cho Ban tiép coéng dan cip
huyén/tinh/bd va co quan ngang bo.

- Can bd xtr Iy don thao tac nghiép vu xir Iy don trén hé thdng theo Tai liéu
huéng dan st dung chi tiét danh cho Ban tiép cong dan cip huyén/tinh/bd va co
quan ngang bJ.

- Can bo nghiép vu thao tac cac budc giai quyét don trén hé théng theo Tai
liéu huong dan str dung danh cho cdc co quan truc thudc huyén/tinh/bd va co
quan ngang bg.



- Nguoi dung thao tac cic chic ning tim kiém hd so va két xuat bao céo
thng ké theo Tai liéu hudng dan sir dung chi tiét danh cho mdi cip twong ung.

II. YEU CAU KHI TRIEN KHAI

1. Nhitng hanh vi khong dwgc thyc hién

1.1. Truy cap trai phép hodc can trd, pha hiiy qua trinh van hanh, duy tri 6n
dinh, lién tuc cua Hé thong Co so dit lidu qudc gia vé khiéu nai, tb cdo.

1.2. Lam sai léch, thay d6i, x6a hodc huy dit liéu trai phép trong Hé théng
Co so dir liéu quéc gia vé khiéu nai, t6 céo.

1.3. Cung cap théng tin trai phép hoic loi dung trong viéc cung cap thong
tin tir He théng Co sé dir liéu quéc gia vé khiéu nai, t§ céo dé truc loi.

1.4. Lam 16 phuong thirc két ndi dir liéu, tai khoan va mat khau truy cap
vao Hé théng Co so dir liéu quéc gia vé khiéu nai, t6 cdo.

1.5. Can trd hodc ngan chan trai phép qua trinh truyén, giri, nhan dir liéu
gitta Hé thong Co so dir liéu qudc gia vé khiéu nai, té céo véi cic phan mém
khac co lién quan;

1.6. Moi hanh vi cai dat cac ma doc lam hu hong, danh cép dir 1iéu cua HE
théng Co so dir liéu quéc gia vé khiéu nai, tb céo.

2. Nguyén tic sir dung

2.1. Hé théng Co so dir liéu quéc gia vé khiéu nai, t6 cdo dugc st dung
mién phi trong toan qudc.

2.2. Toan bd cac nghiép vu tiép cong dan, xir Iy don thu, giai quyét khiéu
nai, t6 cdo déu phai cap nhat chinh xac, kip thoi, toan ven va dﬁy du theo quy
dinh cua phap luat vao H¢ théng Co so dir liéu quéc gia vé khiéu nai, td céo.

2.3. Quan tri don vi yéu cau phai 1a nguoi co hiéu biét vé cong nghé thong
tin, hiéu biét vé quy trinh, nghiép vu tiép cong dan, xtr Iy don thu va giai quyét
khiéu nai, t6 cao dé phan quyén céc tai khoan nguoi st dung tham gia vao Hé
théng phu hop véi tung chitec danh thuc té tai don vi; huong dan, ho trg nguoi st
dung tai don vi trong qua trinh str dung.

3. C4c thong tin can phai cip nhat vao Hé thng Co sé dit liéu qudc gia
vé khiéu nai, to cdo

3.1. Thong tin vé khiéu nai va giai quyét khiéu nai

a) Thong tin vé ngudi khiéu nai:

Truong hop nguoi khiéu nai 13 c4 nhan: Ho va tén; ngay, thang, ndm sinh;
s6 dinh danh c& nhan hodc s6 chirng minh nhan dan hoic s6 ching minh cong an



nhan dan hoic s chimg minh quan d6i nhan dan hodc s6 ho chiéu (néu c6); gidi
tinh; dia chi; dan toc; quéc tich;

Truong hop nguoi khiéu nai 1a t6 chuc: Tén td chuc; dia chi tru s&; ho va
tén nguoi dai dién theo phap luat hodc nguoi dimg dau to chirc;

Truong hop nhiéu ngudi khiéu nai cing mot noi dung: S6 nguoi khiéu nai;
ho va té€n nhirng nguoi dai dién;

Truong hop nguoi khiéu nai 1a can bd, cong chic: Ho va tén; ngay, thang,
nam sinh; dia chi;

b) Thong tin vé& ngudi bi khiéu nai:

Truong hop nguoi bi khiéu nai 14 c4 nhan: Ho va tén; chtc vu; co quan
cong tac;

Trudng hop ngudi bi khiéu nai 14 co quan, t6 chitc: Tén t6 chirc; dia chi
tru so;

¢) Thong tin vé ngudi dai dién, ngudi duge uy quyén khiéu nai (néu c6):
Ho va tén; dia chi; gidi tinh;

d) No6i dung vu viée, yéu cau ctia ngudi khiéu nai: Hinh thirc khiéu nai,
nguén don duoc tiép nhan; ndi dung, yéu cau cua nguoi khiéu nai; qua trinh xem
xét, giai quyét (néu cd) clia co quan dd giai quyét; phan loai don khiéu nai;
thong tin, tai liéu, bang chimg c6 lién quan;

e) Thong tin vé xtr 1y khiéu nai: Hudng xu 1y khiéu nai; két qua xu 1y
khiéu nai;

f) Thong tin vé giai quyét khiéu nai: Thong bao viée thu Iy giai quyét khiéu
nai. P6i voi truong hop khong thu 1y giai quyét khiéu nai phai ¢ thong bao viéc
khong thu 1y giai quyét khiéu nai; quyét dinh vé viéc xac minh noi dung khiéu
nai; bao céo két qua xac minh ndi dung khiéu nai;

g) Thong tin vé quyét dinh giai quyét khiéu nai: Quyét dinh dinh chi giai
quyét khiéu nai (néu c6); két qua giai quyét khiéu nai; S6 tién, sé dat kién nghi
thu hoi cho nha nudc (néu c0); S tién, s6 dat kién nghi tra lai cho cong dan (néu
c6); nguoi bi kién nghi xir Iy hanh chinh va hinh thtc xt 1y (néu c6); t6 chirc bi
kién nghi xtr Iy hanh chinh va hinh thtrc xtr Iy (néu c6); ngudi bi dé& nghi chuyén
co quan diéu tra khoi td (néu cb);

h) Thong tin vé viéc thi hanh quyét dinh giai quyét khiéu nai: SO tién, so
d4t da thu hdi cho nha nude; sd tién, sé dat da tra lai cho cong dan;

i) Thong bao vé viéc cham dut giai quyét khiéu nai (néu co).

3.2. Thong tin vé t6 céo va giai quyét td cao



Hién nay, Hé thong cho phép nhap diy du thong tin vé t6 cdo va giai quyét
t céo. Tuy nhién, theo Diéu 36 Luat T6 cdo quy dinh Bao v¢ bi mat thong tin vé
nguoi td cdo. Do d0, cac bo, nganh, dia phuong khi st dung Hé théng tam thoi
chua nhap diy du nhimng thong tin vé t6 céo va giai quyét td cdo.

3.3. Thong tin vé kién nghi, phan 4nh

a) Thong tin vé ngudi kién nghi, phan anh:

Truong hop ngudi kién nghi, phan anh 1a c4 nhan: Ho va tén; ngay, thang,
nam sinh; s6 dinh danh c4 nhan hodc sd chiing minh nhan dan hoac ) ching
minh cong an nhan dan hodc $6 ching minh quan doi nhan dan hoac s6 ho chiéu
(néu c0); gioi tinh; dia chi; dan toc; qué)c tich;

Truong hop nguoi kién nghi, phan anh 13 t6 chte: Tén td chirc; dia chi tru
s0; ho va tén nguoi dai dién theo phap luat hoac nguoi ding dau t6 chuc;

Truong hop nhiéu ngudi kién nghi, phan anh ciing mot ndi dung: S6 nguoi
kién nghi, phan anh; ho va tén nhiing ngudi dai dién;

b) Thong tin vé ngudi bi kién nghi, phan 4nh:

Truong hop nguoi bi kién nghi, phan anh 1a ca nhan: Ho va tén; chic vu;
co quan cOng tac;

Truong hop ngudi bi kién nghi, phan anh 13 co quan, t6 chirc: Tén to chuc;
dia chi tru so;

¢) Thong tin vé ngudi dai dién, ngudi dugc uy quyén khiéu nai (néu co):
Ho va tén; dia chi; gidi tinh;

d) No1 dung vu viéc, yéu clu cla nguoi kién nghi, phan anh: Hinh thtc
kién nghi, phan anh, nguén don duoc tiép nhan; ndi dung kién nghi, phan anh,
yéu cau cua ngudi kién nghi, phan anh; phan loai don kién nghi, phan anh;
Thong tin, tai liéu, bang ching c6 lién quan(néu c6);

d) Thong tin vé xur 1y kién nghi, phan anh: Hudng xtr 1y kién nghi, phan
anh; Két qua xtr Iy kién nghi, phan anh.

4. Ha tang cong nghé thong tin

4.1. Puong truyén

Hé théng Co so dir liéu quéc gia vé khiéu nai, t6 c4o hoat dong trén moi
truong mang internet. Do d6, toc do dap umg, xir Iy cua Hé théng phu thudc 16n
vao toc do dudng truyén internet ctia nguoi st dung. Vi vay, khuyén cdo duong
truyén internet toi thiéu ctia nguoi sit dung 1a 30Mbps. Truong hop cé nhiéu
nguoi st dung chung mot dudng truyén internet, toc bd binh quan theo cong
thirc:
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4.2. Thiét bi dau, cuéi

Thiét bi dau cudi dé truy cap vao Hé thong Co sé dit liéu qudc gia vé khiéu
nai, to cao bao gdm mdy tinh dé ban, may tinh xach tay, may tinh bang.

4.2.1. May tinh dung dé truy cp can cau hinh tdi thiéu: RAM tir 4GB tro
1én; Chip tir Core i3 (hodc twong duong); Hé diéu hanh cai Window 7, Window
8, Windown 10 hoac Mac OS; Man hinh ¢6 do phan dai tir 1366 x 768 trd 1én.

4.2.2. Cac trinh duyét duoc hd tro phd bién nhu: Internet Explorer, Firefox,
Chrome, Coc Cdc, Safari. Tuy nhién, dé duogc hd tro toi da nhat, khuyén cao su
dung trinh duy¢t Chrome phién ban 49.0.2623.87 tr¢ 1én.

4.2.3. May tinh dugc cai bo trng dung van phong Microsoft Office 2010 tr&
Ién (office 2013, 2016).

4.2.4. Cac co quan, don vi cap nhat thong tin vao H¢ théng co so dir liéu
qudc gia vé khiéu nai, t6 cdo can trang bi may quét (may scan) dé dinh kém tai
lidu, bang chimg va cac vin ban xu 1y, giai quyét khiéu nai, to cdo trong sudt
qua trinh thyuc hién.

5. Kiém tra két qua sir dung

5.1. Viéc kiém tra két qua st dung Hé théng Co so dit liéu qubc gia vé
khiéu nai, t cdo nham kip thoi phat hién va khac phuc nhiing ton tai, bat cap
phat sinh trong qua trinh st dung cho phu hop véi tinh hinh thuc té tai cac don
vi st dung.

5.2. Viéc kiém tra do Thanh tra Chinh phu, cac B9, nganh, dia phuong thuc
hién thudng xuyén, lién tuc trén nguyén tic bao dam tinh chinh xéc, kip thoi,
toan ven va day du theo quy dinh ctia phap luat vé cong tac tiép cong dan, xur Iy
don thu, giai quyét khiéu nai, t6 céo.

5.3. Qua kiém tra, néu phat hién cac ton tai, bat cap cac BO, nganh, dia
phuong ciing nhu ngudi st dung can phan anh dén Thanh tra Chinh phu, thong
qua Trung tdm Thong tin dé kip thoi khic phuyc.

I11. KHAI THAC THONG TIN TREN HE THONG

1. Nguyén tic khai thac thong tin

1.1. Hé théng Co so dit liéu quéc gia vé khiéu nai, t6 cao dam bao quyén
duoc tiép can, khai thac va st dung thong tin cho cac co quan, td chuc, ca
nhan co lién quan dén cong tac tiép cong dan, xtr Iy don thu, giai quyét khiéu
nai, tb céo.



1.2. Viéc tim kiém, khai thac trén Hé théng duoc xay dung thuan 191 cho ca
d6i twong ngudi sir dung 6 tai khoan va khong c6 tai khoan.

2. Trach nhiém ciia co quan, to chire, ca nhan khi khai thac théng tin

2.1. Tuan thu cac quy dinh cua phap luat hién hanh vé st dung thong tin
trén mang.

2.2. Khuyén khich viéc thong bao kip thoi cac sai léch thong tin trén Hé
thong Co s& dir lidu qudc gia vé khiéu nai, t6 cao dén Thanh tra Chinh phu dé
Thanh tra Chinh phu tién hanh hi¢u dinh thong tin.

2.3. Céc co quan, to chiic, ca nhan khai thac thong tin t& céo trén Hé thong
Co so dir licu quéc gia vé khiéu nai, td cdo c6 trach nhiém bao vé bi mat va phai
chiu trach nhiém voi nhimg thong tin vé nguoi td céo theo quy dinh tai Diéu 36
Luat To cao s6 03/2011/QH13 ngay 11/11/2011.

3. Thue hién khai thac thong tin

Thue hién trén Trang thong tin ctia Hé thdng Co sé dir liéu qubc gia vé
khiéu nai, t6 cao d6i v6i nguoi sir dung khong co tai khoan va Phan hé nghiép
vu dbi véi ngudi sir dung 6 tai khoan./.



