BOTHONG TINVATRUYENTHONG ~ CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Déc 1ap - Tw do - Hanh phuc

S6: 03/2010/TT-BTTTT Ha Néi, ngay 14 thang 01 nam 2010

THONG TU

Quy dinh vé tiép cong din va giai quyét khiéu nai, td cdo ciia B Thong tin
va Truyén thong

Can ctr Luat Khiéu nai, t6 cdo ngay 02 thang 12 nam 1998; Luat Sta doi,
b6 sung mot s6 diéu cua Luat Khiéu nai, td co ngay 15 thang 6 nam 2004; Luat
Stra doi, bd sung mot sO diéu cta Luét Khiéu nai, t6 co ngay 29 thang 11 ndm
2005;

Can cir Nghi dinh sé 136/2006/ND-CP ngay 14 thang 11 niam 2006 cua
Chinh phu quy dinh chi tiét va huéng dan thi hanh mot s6 diéu ciia Luat khiéu
nai, té cao va cac Luat stra d6i, bo sung mot s6 diéu cua Luat Khiéu nai, td cdo;

Can cir Nghi dinh sé 187/2007/ND-CP ngay 25 thang 12 nam 2007 cua
Chinh phu vé churc nang, nhiém vy, quyén han va to chirc bd may cua B§ Thong
tin va Truyén thong;

B6 Thong tin va Truyén thong quy dinh cu thé vé tiép cong dan va giai
quyét khiéu nai, to cao cia B Thong tin va Truyén thong nhu sau:

Chuong I
QUY PINH CHUNG

Piéu 1. Pham vi diéu chinh

1. Thong tu nay quy dinh vé tiép cong dan va giai quyét khiéu nai, t6 cao
ctia B6 Thong tin va Truyén thong bao gdm: cong tic tiép cong dan; tiép nhan,
giai quyét khiéu nai, t6 cdo; quan 1y cong tac giai quyét khiéu nai, t6 cao va ché
do bao cao.

2. Viéc tiép nhan, xtr Iy phan anh, kién nghi cua ca nhan, t6 chuc vé quy
dinh hanh chinh dugc thyc hién theo quy dinh tai Nghi dinh s6 20/2008/ND-CP
ngay 14 thang 02 nam 2008 cua Chinh phu vé tiép nhan, xu ly phan anh, kién
nghi cua ca nhan, t6 chirc vé quy dinh hanh chinh.

Piéu 2. P6i twong 4p dung

Thong tu ndy 4p dung dbi v6i Thil truong co quan Bo, Thu trudng cac
don vi truc thudc Bo; cac don vi truc thude Bo va cac to chirc, ca nhan co lién
quan.
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Chuong 11

QUY PINH VE TIEP CONG DAN
Piéu 3. Trach nhi¢m tiép cong din

1. B truong b tri lich tiép cong dan, tuy theo yéu cau cia cong vige dé
bo tri s6 1an tiép cong dan trong thang. Bo truong co thé uy quyén cho Thu
truong tlep cong dan nhung it nhat mdi quy Bo trudng phai bd tri thoi gian dé
truc tiép tiép cong dan 01 ngay.

2. Van phong B0 c6 trach nhi¢m:

a) B tri phong tiép cong dan, trang thiét bi can thiét phuc vu cong tac tiép
cong dan tai tru sé co quan B (18 Nguyen Du, Ha Noi); chi dan, tiép don cong
dan theo quy dinh;

b) Thong bao cho Thanh tra Bo dé ctr can b tiép cong dan khi c6 cong
dan dén khiéu nai, t0 cao;

¢) Truong hop cong dan dén yéu cau dugc Lanh dao B tiép, thi b tri
lich d¢ Lanh dao B§ ti€p cong dan; thong bao cho don vi chitc nang c6 lién quan
va Thanh tra B cu cén b cung tham gia tiép cong dan véi Lanh dao Bo.

3. Thanh tra B c6 trach nhiém:

a) B4 tri can b c6 du ning lyc tiép cong dan. Viée tiép cong dan va giai
quyeét khiéu nai, t0 cao thuc hién theo diing quy dinh cua phap ludt vé khiéu nai,
td cao;

b) Yéu cau thi trudong cac don vi co lién quan cir can bd cling tham gia
tiep cong dan tai phong ti€p cong dan khi can thiét;

¢) Huéng dan, tra 15i viéc khiéu nai, t6 céo cta cong dan;

d) Chu tri phdi hop véi cac don vi c¢6 lién quan chuan bi hd so, tai liéu dé
Lanh dao B¢ ti€p cong dan.

4. Trach nhi¢m cua Thu trudng cac don vi truc thude Bo (trir cac Vu chire
nang):

a) B4 tri noi tiép cong dan tai tru so 1am viéc cia don vi theo ding quy
dinh;

b) BO tri tiép cong dan it nhat mot thang mot 1an;

¢) Ctr can bo c6 du nang lyc lam dau mdi thudng xuyén tiép cong dan dén
khi€u nai, t0 céo tai tru s¢ cua don vi; theo doi, xtr Iy don khiéu nai, td cdo cua
cong dan theo quy dinh cta phép luat khiéu nai, t0 cdo;

d) Ctr can bo tham gia tiép cong dan khi c6 yéu cau ciua Vin phong Bo
hoac Thanh tra B§.

5. Trach nhiém va quyén han ctia can bo tiép cong dan:

a) Can bo tiép cong dan khi 1am nhiém vu phai deo thé va chuan bi day du
diéu ki¢n, phuong tién lam vi€c; kieém tra gidy to tuy than cta cong dan (chung
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minh thu, gidy giéi thiéu, gidy iy quyén,... theo quy dinh cta phap luét); hudng
dan cong déan trinh bay day du, ro rang nhu‘ng ndi dung khleu nai, t céo va cung
cap nhitng tai liéu, ching cr lién quan dén vige khiéu nai, t6 céo; lap gidy bién
nhén don, ho so, tai liéu ma cong dan cung cap thanh hai ban, giao cho cong dan
mot ban va mot ban luu hd so giai quyét;

b) Can bo tiép cong dan phai bao cao day du, chinh xac, kip thot voi Thu
truong truc tlep cua minh vé cac n01 dung hen quan dén khiéu nai, t6 céo cua
cong déan; giai quyét nhirng vuéng mic khi tiép cong dan;

¢) Can bo tiép cong dan chi dugc tiép cong dan tai noi quy dinh tiép cong
dan cua co quan, don vi minh;

d) Can b0 tlep cong dan khong dugc gay phién ha, sach nhiéu hodc can
trd, tri hodn viéc khiéu nai, to cao cua cong dan; khong dugc tiét 10 nhitng thong
tin, tai li¢u, but tich ctia nguoi tb céo;

d) Can bo tiép cong dan cd quyén tir chdi tiép nhitng ngudi dang trong
tinh trang qua khich, say ruou, tim than va nhitng ngudi vi pham ndi quy noi
tiép cong dan;

e) Trudng hop cong dan loi dung quyen khiéu nai, t6 cdo dé xuc pham, vu
cao, de doa, lang ma, lam mat trat ty noi tiép cong dan thi can b tiép cong dan
cd quyén yéu cau co quan Cong an phu trach dia ban co bién phap xir 1y theo
quy dinh cta phap luét.

Diéu 4. Pia diém tiép cong din

1. bia diém tiép cong dan phai duoc bd tri tai noi thuan tién, dam bao
diéu kién va phuong tién can thiét dé cong dan dén trinh bay khiéu nai, t6 cao
dugc dé dang, thuan loi.

2. Pia diém tiép cong dan phai duoc b tri sach s&, nghiém trang; c6 bién
ghi “Phong tiép cong dan”; phai niém yét cu thé ngdy, gio 1am viéc va ndi quy
tiép cong dan theo phu luc 1 kém theo Thong tu ndy.

Piéu 5. Xir Iy khiéu nai, to cdo tai noi tiép cong dan

1. Vigc xur ly khiéu nai, t6 céo tai noi tiép cong dan duogc thuc hién theo
quy dinh tai DBiéu 49 Nghi dinh s6 136/2006/ND-CP ngay 14 thang 11 ndm 2006
cua Chinh phu quy dinh chi tiét va huéng dan thi hanh mét s6 di€u cua Luat
khi€u nai, t0 cdo va cac Luat stra doi, bo sung mot s6 diéu cua Luat Khiéu nai, to
céo.

2. Can cr vao muc d6 phtic tap ctia vu viéc va trach nhiém giai quyét cta
cac by phan chuyén mon trong co quan, can b tiép cong dan 1ap phi€u hen voi
cong dan, dong thoi ghi vao so ti€p cong dan de theo doi.

Can b0 tlep cong dan phai ghi day dt ndi dung va cac Van dé c6 lién quan
dén qua trinh tiép cong dan vao so tiép cong dan. Sau khi tiép cong dan, can bd
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tiép cong dan phai bdo céo vdi Thu trudng don vi dé tiép tuc xu ly khiéu nai, to
cdo cua cong dan theo quy dinh.

3. Truong hop cong dan dé nghi duoc gip Bo truong, Tha trudong don vi,
thi can bg ti€p cong dan ghi lai ndi dung dé nghi. Béo cdo voi Bo truéng, Thu
truong don vi xin y kién chi dao dé ghi phi€u hen ngay, gio ti€p, chuan bi ho so
lién quan va dong thoi thong bao cho Van phong B hodc by phan hanh chinh
tong hop ctia don vi bo tri viéc ti€p cong dan theo quy dinh.

Piéu 6. S6 tiép cong dan

1. S6 tiép cong dan phai dugc ghi ddy du ting luot cong dan dén khiéu
nai, t6 cao cu thé vé noi dung: ngay, thang, nam khiéu nai, td cdo; ho tén dia chi
cua tirng cong dan, $6 nguoi dén khiéu nai, t6 céo; chit ky cta tirng cong dan
dén khiéu nai, td cdo; hd so khiéu nai, td céo; tén can bd tiép cong dan va ndi
dung xu ly.

2. Quan 1y va theo ddi so tiép cong dan:

a) Thanh tra Bo quan 1y va theo ddi s6 tiép cong dan cua Bo;

b) Thu truong cac don vi truc thudc B (trir cac Vu chirc nang) quy dinh
cu thé bo phan quan 1y, theo ddi so tiép cong dan ciia don vi minh.

Chuong 111
TIEP NHAN VA GIAI QUYET KHIEU NAL TO CAO
Piéu 7. Quy trinh tiép nhan don khiéu nai, t6 cdo

Céc khiéu nai, t6 céo giri dén co quan, don vi phai tip trung vao mot dau
méi thong nhat dé thuc hién viéc quan 1y, theo ddi va tong hop bao céo két qua
giai quyét, cu thé dugc phan dinh nhu sau:

1. Tai B6 Thong tin va Truyén thong.

a) Pon khiéu nai, t6 cdo giri qua dudng vin thu thi Vin phong Bo ¢6 trach
nhiém chuyén don cho don vi thuy ly, giai quyét theo y kién chi dao cua Lanh
dao BQ; cac don vi truc thudc Bo dugc giao thu ly, gidi quyét thi c6 trach nhiém
sao gui cho Thanh tra B ndi dung va két qua giai quyet don dé theo doi, tong
hop;

b) Pon khiéu nai, té cdo nhan truc tiép tai phong tiép cong dan thi can bo
tiep cong dan co trach nhi¢m bédo céo kip thoi Chanh Thanh tra B§ dé xem xét
xur ly don; truong hop vu viéc phuc tap thi lam phiéu trinh xin y kién chi dao
cua Lanh dao B¢ trudc khi thu ly dé giai quyét.

2. Tai cac don vi truc thudc BoO.
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a) Can ctr vao tinh hinh thuc té, Thu trudng cac don vi truc thudc Bo (trir
cac Vu chtrc nang) xay dung quy trinh tiép nhan don khi€u nai, t0 cdo cua to
chirc, ca nhan tai don vi minh;

b) P6i voi don khiéu nai, té cao do Thanh tra Bo Thong tin va Truyén
thong chuyén dén, sau khi gidi quyet xong phai gui bdo cao két qua giai quyeét
cho Thanh tra Bo.

Piéu 8. Xir Iy khiéu nai, té cido khong thudc tham quyén

1. Déi v6i khiéu nai khong thudc tham quyén giai quyét ciia don vi minh,
nhung thudc tham quyén giai quyét ciia don vi khac thudc B9, thi chuyén don va
tai liéu lién quan dén don vi d6 dé giai quyét, dong thoi théng bao cho ngudi
khiéu nai biét.

2. P6i voi khiéu nai thudc thim quyén giai quyét ciia cac B9, nganh khac
thi tra lai don, hd so tai liéu kém theo va hudng dan nguoi khiéu nai dén co quan
¢ tham quyén dé duoc giai quyét.

3. Dbi véi don t cao khong thudc tham quyén giai quyét thi chuyén dén
co quan c6 tham quyén giai quyét va thong bao cho ngudi to co biét theo ddi.
Khi chuyén don phai c6 bién phap bao vé bi mat cho ngudi t6 cao theo quy dinh
cua phap luat.

4. Pon khiéu nai, t cdo c6 mot phan ndi dung thudc tham quyén ciia Bo
Thong tin va Truyén thong va mot phan ndi dung thudc thim quyén cua B,
nganh khac thi xem xét gidi quyét nhitng ndi dung thudéc thim quyén cia Bo
Thong tin va Truyén thong. Truong hop vu viéc co6 lién quan dén nhiéu BY,
nganh thi Chanh Thanh tra B9 trinh B9 truong dé nghi thanh lap doan lién
nganh dé xac minh, giai quyét.

Piéu 9. Trach nhi¢m giai quyét khiéu nai

1. Pon khiéu nai thudc thim quyén giai quyét cia Bo truéng, thi Chanh
Thanh tra hoac Thu truong don vi tryc thuoc Bo dugc giao chu tri ¢ trach
nhiém xem xét, xac minh, két luan va trinh Bo trudng xem xét ra quyét dinh giai
quyét. Két qua giai quyét khiéu nai thong bao vé Thanh tra B6 dé theo ddi, tong
hop.

2. Pon khiéu nai thudc tham quyén giai quyét ctia Thu truong cac don vi
tryc thudc Bo dugc thuc hién theo quy dinh ctia phap luat vé khiéu nai, to cao va
cac van ban phap luat co6 lién quan.

3. Trong thoi han 05 ngay lam viéc, bd phan tiép nhan don khiéu nai phai
c6 dé xuat voi Bo truong, Thu trudng cac don vi truc thude Bo viée thu 1y hodc
khong thy 1y don va thong bao bang vin ban cho ngudi khiéu nai biét sau khi co
¥ kién chi dao cua Lanh dao.
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4. Poi voi khiéu nai vé quyét dinh ky luat can bd, cong chic cua Bo
truong hodc khiéu nai quyét dinh ky ludt can bg, cong chuc cua Thu trudng cac
don vi tryc thuoc Bo da duogc giai quyét lan dau nhung con khiéu nai tiép thi
giao cho Vu Td chirc can bo xac minh, két luan, kién nghi dé B truong quyét
dinh.

Piéu 10. Thi tuc gidi quyét khiéu nai

Thi tuc gidi quyét khiéu nai dugc thuc hién theo quy dinh ciia phap luat
vé khiéu nai, td céo.

Piéu 11. Trach nhi¢m giai quyét t6 cao

1. T6 céo hanh vi vi pham quy dinh vé nhiém vu, cong vu cua can bo,
cong chirc thudc don vi nao thi Thu trudong don vi d6 co trach nhiém giai quyét.
T céo hanh vi vi pham quy dinh vé nhiém vy, cong vu cta Thu truéng don vi
nao thi Thi trudng cap trén tryc tiép ctia don vi d6 co trach nhiém giai quyét.

2. T6 céo hanh vi vi pham phap luat lién quan dén linh vuc quan 1y Nha
nudc thudc pham vi quan 1y cia don vi thuoc Bo thi Thu truéng don vi do co
trach nhiém giai quyét.

3. Chanh Thanh tra B9 c6 trach nhiém chu tri xem xét, két luan noi dung
t6 cdo, dong thoi kién nghi Bo trudng bién phap xir 1y ddi voi cac truong hop
sau:

a) T6 cao ma Thu trudng don vi thudc Bo di giai quyét nhung trong qua
trinh giai quyét c6 vi pham phap luat;

b) T6 cdo hanh vi vi pham phap luat ctia Thu trudng cac don vi truc thude
BJ.

Piéu 12. Thi tuc giai quyét to cdo

Thu tuc giai quyét td cao duogc thuc hién theo quy dinh cta phép luat vé
khiéu nai, t6 céo.

Piéu 13. Lwru trir ho so, don doc thuwe hién viée giai quyét khiéu nai, to

1. Sau khi két thuc viéc giai quyét khiéu nai, to cao, don vi thu 1y phai ghi
sO theo ddi va lap thanh hd so vu viée theo ding trinh tur va thu tuc cac bude, ndi
dung trong qué trinh xem xét giai quyét. Hd so vu viéc phai luu trit, bio quan
theo quy dinh hién hanh, hd so chi duogc cung cép cho co quan c¢6 trach nhi¢m
lién quan khi ¢6 sy ddng y ctia Thi trudng don vi.

2. S6 theo ddi phai thé hién day du duoc s6 luong don, sé vu viée duoc
tiép nhan, xem xét, giai quyét. Theo ddi chi tiét ting don, ndi dung don khiéu
nai hay té cdo tir khi tiép nhan dén khi giai quyét xong, dam bao dé theo ddi va
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tra ctru. Toan bd don khiéu nai, t6 cdo tiép nhan phai dugc phan loai, ghi chép
day du, chinh xac ndi dung vao S6 theo ddi don.

3. Thu truong don vi thu 1y giai quyét khiéu nai, t6 cdo phai c6 trach
nhiém d6n ddc cic don vi, to chirc, ca nhan co lién quan thyc hién quyét dinh
hodc két luan giai quyét, Thu truong don vi quan 1y ngudi bi t6 cdo co trach
nhiém thyc hi¢n ngay két luan, kién nghi hodc quyét dinh x1r 1y lién quan dén
nguoi bi td cao. Co quan quan 1y cip trén truc tiép cua ngudi bi té cédo phai c6
trach nhiém don dbc, nhic nhd hodc ¢ quyét dinh xir Iy cc sai pham (néu co)
da néu trong két luan giai quyét don t6 céo.

Chuong IV
QUAN LY CONG TAC GIAI QUYET KHIEU NAL TO CAO
VA CHE PQ BAO CAO

Piéu 14. Trach nhiém ciia Thanh tra B

1. Trinh Lanh dao By ky ban hanh cac van ban quy pham phép luat, van
ban chi dao, t6 chic va huéng din thyc hién cong tac tiép cong dan va giai
quyét khiéu nai, to cao thudc pham vi quan 1y nha nude cua Bo.

2. Thanh tra, kiém tra trach nhiém cua thu truong cac don vi tryc thudc
Bo vé cong tac tiép cong dan va giai quyét khiéu nai, t6 céo.

3. T chuc tap hudn, bdi dudng nghiép vu vé cong tac tiép cong dan va
giai quyét khiéu nai, t6 céo.

4. Tong két, danh gia, rat kinh nghiém vé cong tac tiép cong dan va giai
quyét khiéu nai, t6 céo.

5. Tong hop két qua cong tac tiép cong dan va giai quyét khiéu nai, t6 cdo
cua don vi minh va cta cac don vi truc thudc Bd dé bao céo Bo truong hodc cac
co quan nha nude c6 tham quyén.

Piéu 15. Trach nhiém cia cac don vi thudc Bo

Thu trudng céc cac don vi truc thudc Bo (trir cac Vu chire nang) cé trach
nhiém t6 chirc quan 1y, theo ddi cong tac tiép cong dan va giai quyét khiéu nai,
t6 cdo tai don vi minh; tong hop két qua tiép cong dan va giai quyét khiéu nai, td
c40 va bao cdo vé Bo (Thanh tra B9) theo duing quy dinh.

Diéu 16. Bio cdo cong tac gidi quyét khiéu nai, to cdo

1. B4o cdo cong tac gidi quyet khiu nai, to cdo gom cd: bao cao qui, sau
thang dau nam va ca nam; bao céo dot xuat.
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2. Noi dung bao cdo gom: bao cdo cong tac ti€p cong dan, ti€p nhan xu ly,
két qua giai quyet khi€u nai, t0 cao va nhiing dé xuat, kién nghi.

3. Thoi han ndp bao cdo: trudc ngay 15 cia thang cudi quy, thang 6 va
thang 12 cua nam.

Chwong V
PIEU KHOAN THI HANH
Piéu 17. Hiéu lyc thi hanh

Thong tu ndy c6 hiéu lyc thi hanh ké tir ngay 01 thang 3 nim 2010. Quyét
dinh s6 154/2003/QD-BBCVT ngay 05 thang 9 nim 2003 cta Bo truéng Bo
Buu chinh, Vién thong quy dinh vé viéc tiép cong dan va giai quyét khiéu nai, to
c4o cuia co quan B9 va cac don vi thudc Bo Buu chinh, Vién thong hét hiéu luc
ké tir ngay Thong tu ndy c6 hiéu lyc.

Piéu 18. Trach nhiém thi hanh

1. Thu trudng co quan B, Thu trudng cac don vi truc thudc B chiu trach
nhiém thyc hi¢n thong tu nay.

2. Chanh Thanh tra Bo Thong tin va Truyén thong c6 trach nhiém t6 chirc
trién khai, hudng dan, thanh tra, kiém tra viéc thuc hién Thong tu nay.

3. Trong qua trinh thuc hién, néu c6 vudng mac phét sinh, cac don vi, t6
chtic va ca nhéan lién quan can phan anh kip thoi vé Bo Thong tin va Truyén
thong dé xem xét, giai quyét./.

BOQ TRUONG

Noi nhdn:

- Thu tuéng Chinh phu;

- Céc Pho Thu tuéng; -,
- Vin phong Chinh phu; (da ky)
- Thanh tra Chinh phu;

- Lanh dao Bo TTTT,

- Cyc Kiém tra vin ban (B Tu phap);

- Thu truéng cac don vi truc thude Bo;

- Cong bao; n -

- Website Chinh phu; Lé Doan Hop
- Website Bo;

- Luu VT, TTra.



9
Phu luc 1

TEN CO QUAN, PON VI CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Poc lap - Tw do - Hanh phuc

NOI QUY NOI TIEP CONG DAN

. Cong dan dén khi€u nai, t0 cdo xin moi vao phong doi, can b ti€p cong dan
s€ lam viéc theo thur ty ai dén trudc moi ti€p trude (trir truong hop giad yeu,
om dau).

. Trong khi ch¢ doi, cong dan dén khiéu nai t6 cao phai gilr trat ty va vé sinh
noi ti€p cong dan.

. Cong dan khong dugc mang theo cac loai vii khi, hung khi, chét chay, chat
nd vao noi tiép cong dan dé dam bao an toan cong cong.

. Cong dan dén khiéu nai, t& c4o can trinh bay rd su viéc, chung clr va yéu cau
giai quyét ciia minh, khong duoc loi dung quyén khiéu nai, to cdo dé xuyén
tac su that, vu khéng lam can tr¢ cong viéc cua co quan nha nudc; phai tuan
theo sy huéng dan ciia can b tiép cong dan.

5. Can bo tiép cong dan phai deo thé trong khi lam viéc.

. Can bo tiép cong dan c6 trach nhiém ling nghe, c6 s6 ghi chép 1 rang cic
khiéu nai, td cdo va yéu cau ctia cong dan, sau d6 doc lai cho nguoi khiéu
nai, to cdo nghe va ky vao so da ghi noi dung phan anh. Néu su viéc khong
thudc tham quyén giai quyet clia co quan minh thi huéng dan cong dan dén
noi c6 tham quyén giai quyét.

. Can b tiép cong dan c6 quyén tir chdi tiép nhitng nguoi dang trong tinh
trang say ruou, tam than, qua khich, trang phuc khong nghiém tic, vi pham
ndi quy ti€p cong dan.

. Khi hét gio 1am viéc, cong dan dén khiéu nai, té cdo khong dugc & lai co
quan dé dam bao trat tu an ninh chung. Nhing truong hop cong dén chua

dugc giai quyet trong ngay s€ duoc uu tién gidi quyet vao ngay lam viéc tlep
theo./.

., hgay thang nam

THU TRUONG CO QUAN, PON VI



