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Điều 4. Chánh Văn phòng ủy ban nhân dân Thành phọ, Chánh Thanh tra 
Thành phố, Thủ trưởng các Sở - ngành Thành phố, Chủ tịch ủy ban nhân dân 
quận - huyện, Chủ tịch ủy ban nhân dân xã - phường - thị trấn và các tổ chức, cá 
nhân có liên quan chịu trách nhiệm thi hành Quyết định này./. 

iVo?Ề nhận: 
- Như Điều 4ẳ, ' 
- Thủ tướng Chính phủ (để báo cáo); 
- Văn phòng Chính phủ (để báo cáo); 
- Thanh tra Chính phủ; 
- Cục Kiểm tra văn bản QPPL - Bộ Tư phá] 
- Cục 3 Thanh ữa Chính phủ; 
- Trụ sở Tiêp công dân Trang ương Đảng 

Nhà nước tại Hà Nội, TP.HCM; 
- Thường trực Thành ủy; 
- Thường ửực HĐND Thành phổ; 
-TTUB:CT,cácPCT; 
- Các Ban của Thành ủy; 
- Các Ban của HĐND Thành phố; 
- ủy ban MTTQVN Thành phố; 
- Văn phòng Đoàn ĐBQH và HĐNDTP; 
- Quận ủy, Huyện ủy; 
- ỲPUB; Các PỸP; , 
- Các Phòng Chuyên viên; 
- Trung tâm Công báo; CityWeb; 
- Lưu: VT, (PC/L) TV 

TM. ỦY BAN NHẢN DẢN 
CHỦ TỊCH 

Lê Hoàng Quân 
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ỦY BAN NHÂN DÂN CỘNốHÒA XÃ HỘI GHỦ NGHĨA VIỆT NAM 
THÀNH PHỐ HÒ CHÍ MINH Độc lặp - Tự dò - Hạnh phức 

QUY TRÌNH 
Giài quyết khiếu nại trệu địa bàn Thành phổ Hồ Chí Minh 

(Ban hành kèm thẻo Quyết định số ờỷ /2014/QĐ-UBND^ 
ngàyM tháng 02 năm 2014 của ủy ban nhân âần Thành phố) 

' ý: chửứngl r •• " ' : ;• V. r 
. . C ; ... NHỬNG QUYĐỊNH CHUNG • : V , 

Điều 1. Phạm vỉ điều chỉnh , " : 
Quỹ trìrỉh này quy định chi tiết cầc giai đoặn của quá trình giải quyết khiếu 

hại đôi vói quyết định hành chính, hànH vi hàĩih chính của cơ quan hành chính, 
nhà nước, người có thẩm quyền trong cơ qùan hành chính nhà nước và qiiỹết 
định kỷ luật cán bộ, công chức kể tử thời điểm thụ lý, xác minh, kết luận nội 
dung khiếu nại đến khi ban hành, gửi, công khai quyết định giải quyết khiếu nại. 

Điềỉi "2ệ Đốỉ tượng áp dụng • '-* • 
Quy trình này áp dụng đối với cơ quan hành chỉnh nhà nươc; rigười có 

thẩm quyền giải quyết khiếu nại; người có ừách nhiệm xác minh; ngứời khiêu 
nại; người bị khiếủ nại; người cỏ quyền, nghĩa vụ liên quari. 

Điều 3. Nguyên tắc giải quyết khiếu nại 
1. Bảó đảm chính xác, khách quan, công khai, dân cliụ, kịp thời; 1 

2. Đúng ứiẩm quyền, trình tự, thủ tục, thời hạn lụật định; 
3. Tôn trọng và bảo vệ các quyền, lợi ích họp pháp của Nhà nước, tập thể, 

cơ quan, tổ chức, đ<m vị, cá nhân. ' ; 

Điều 4. Áp dụng pháp luật 
1. Việc giải quyết khiếu nại hành chính tại đơn vị sự nghiệp cong lập, 

dóáĩứi nghiệp nhà nước được áp dụng thẹo quy định tại Quy trinh này.; 
... 2. Việc giải quyết khiếu nại đối với quyết định kỷ luật cán bộ, QÔng chức 

được thực hiện theo pháp luật cán bố công chức, Điểu 5, 6 và 22 Thông tư số 
07/2013/TT-TTCP ngày 31 tháng 10 năm 2013 của Thanh tra Chính phủ về quy 
đinh Qụy ừình giải quyết khiếu nại hành cỉiíĩih (sau đâỹ gọi là Thông tư 
07/2013/rT-TTCP) và Quy trĩiih này. 1 , 

3. Việc giải quyết khiếu nại thông qua hoạt đọng của Đoàn thanh tra được 
thực hiện theo quy định của pháp luật về thanh tra, các quy định khác có liên 
quan và Quy ừình này. 
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, Chương II 
QUY TRÌNH GIẢI QUYẾT KHIẾU NẠI 

Mục 1 
CHUẨN BỊ GIẢI QUYẾT 

Điều 5. Thòi hạn xác minh, kiến nghị giải quyết khiếu nại và ban hành 
Quyết định giải qúỵết khiếu nại ỉần đầu 

1. Việc xác minh, tổ chức đối thoại, báo cáo xác minh, kiến nghị giải quyết 
khiếu nại và dự thảo văn bản trình người giải quyết khiếu nại được thực hiện 
trong thời hạn 25 ngày, kể từ ngày ban hằnh Thông báo thụ lỷ. 

2. Những vụ việc khiếu nại xảy ra trên địa bàn vùng sâu, vùng xa đi lại khó 
khăn thì việc xác minh, tổ chức đối thoại, báo cáo xác minh, kiến nghị giải quyết 
khiếu nại và dự thảo văn bản trình người giải quyết khiếu nại được thực hiện 
trong thời hạn 40 ngày, kể từ ngày ban hành Thông báo thụ lý. , 

3. Khi cần thời gian để phục vụ chọ việc xác minh như: tiến hành đo, vẽ, 
trưng Gầu giám định, tổ chức tham khảo ý kiến của tư vấn, cơ quan, tố chức có 
liên quan hoặc Hội đồng, chuyên môn (trong các lĩnh vực đặc thù) và các hoạt 
động khác thi thời gian. thực hiện không quá 15 ngày. I>ề 

4 Việc xem xét, ban hành quyết định giải quyết khiếu iiại đượcf thực hiện 
trong thời hạn không quá 05 ngày làm việc, kê từ ngày nhận được báọ cáo kêt 
quả xác minh nội dung khiếu nại và kiến nghị giải quyết khiếu nại của người có 
trách nhiệm xác minh. ' 

Điều ổ. Thòi hạn xác minh, kiến nghị giải quyết khiếu nại và ban hành 
Quyết định giải quyết khiếu nại lần hai 

1. Việc xác minh, tổ chức đối thoại, báo cáo xác minh, kiến nghị giải quyết 
khiếu nại và dự thảo văn bản trình người giải quyết khiếu nại được thực hiện 
trong thời hạn 40 ngày, kể từ ngảy ban hành Thông báo thụ lý. 

2. 'Những vụ việc khiếu ĩiại xảy ra trên địa.bàn vùng sâu, vùng xa đi lại khó 
khăn thì việc xác minh, tổ chức đối thoại, báo cáo xác minh, kiến nghị giải quyết 
khiếu nại và dự thảo văn bản trình người giải quyết khiếụ nại được thực hiện 
trong thời hạn 55 ngày, kể từ ngày ban hành Thông bảo thụ lýễ 

3. Khi cần thời gian để phục vụ cho việc xác minh, nhự: tién hành đo, vẽ, 
trưng cầu giám định, tổ chức tham khảo ý kiến của tư vấn, cơ qũan, tổ chức có 
liên quạn Hoặc Hội đồng chuyên mồn (trỏng các lĩnh vực đặc thù) và các hoạt 
động khác thì thời gian thực hiện không quá 15 ngày. 

4. Việc xem xét, ban hành quyết định giải quyết khiếu nại được thực hiện 
trong thời hạn không quá 05 ngày làm việc, kể từ ngày nhận được báo cáo kết 
quả xác minh nội dụng khiếu nại và kiến nghị giải quỵết khiếu nại của người có 
trách nhiêm xác minh. ; 
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; Điềụ 7. Thụ lý việc giải quyết khiếu nại f , ì 
r Trong thời hận 10 ngày làm việc, kể từ ngậy nhận âýxợc khiếu nại thuộc 
thẩm quyền, người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại lần đầư hoặc lần hai phải: 

1. Trường hợp khiếu nại đử điều kiện thụ lý: Thụ lý: giải quyết và 00 Thông 
báo thụ ìỷ ậheo Mầu sổ 01-KN của Thông tư 07/2013/TT-ĨTCP). Thông báo thụ 
lý được gửi cho người khiếu nại, người bị khiếu nại, các cơ quan, tổ chức, cá 
nhân có thẩm quyền chuyển khiếụ nại và cơ quan thanh tra nhà nước cùng câp 
trong thời hạn không quá 02 ngày làm việc, kể từ ngày ban hành. 

2. Trựcmg hợp khiếu rxại ỊdỊÔng độ điều kiện thụ lý: ban hành Thông báo 
không thụ iý giải qụỵết khiếu nại (theo Mầu sổ Ọ2-KN của Thông-iư 07/2013/TT-
TTCP). ' i"'S " ' "' : • r, 

3. Trường hợp nhiều ngựờị: khiếu nại về cùng một nội dung: gửi Thông báo 
thụ lý cho người đại diện. - « ; 

Điều 8; Trách nhiệm xác minh nội dung khiếu nại, kiến nghị giải quyết 
khiếu nại lần đầu thuộc thẩm quyền của CM tịch ủy ban nhân dân xã, 
phuòng, thị trấn (sau đậy gọi chung là Cấp xã), của Thủ trựởng cơ quan 
thuộc ủy ban nhẩn dân huyện, quận (sau đây gọi chụng là cấp huyện) và 
của Thủ trưởng cơ quan thuộc Sử 

Tùy tính chất vụ viặc mà Chủ tịch ủy ban nhân dân cẩp xẩ, Thủ trưởng cơ 
quan thuộc ủy ban nhân dân cấp huyện, Thủ trưởng cơ quan thuộc Sở tự mình 
tiếri hànH'xácr minh/kết ỉuận nội dung khiếu nại hoặc phân công cấn bộ phụ 
trách lĩnh vực đó chịu trách nhiệm xác minh nội dung khỉếư nải, kiến nghị giải 
quyết khỉếu nại. ; : 

Điều 9. Trách nhiệm xác minh nội dụng khiếu nại, kiến lĩghị giải quyết 
khiếu nại thuộc thẩm quyền của Chủ tịch ủy ban nhân dân cấp huyện 

- , 1. Tụy tính chất vụ việc mà Chủ tịch ủy ban nhân dần cấp huyện tự mình 
tiến hành xác miríh, kết luận nội dung khiếu nại hoặc , giao cơ quan. thanh tra 
hoặc thủ trưởng cơ quan thuộc ủy ban nhân dân cấp hụyện (saụ đây gọi chung 
là người có trách nhiệm xác minh) xác minh nội dung khiếu nại, kiến nghị giải 
quyết khiếu nại. 

2 Chánh Thanh tra cấp huyện chịu trấch nhiệm xác minh trong việc giải 
quyết khiếu nại lần hai đối với khiếu nại mà Chủ tịch ủy ban nhân đãn câp xã, 
Thủ trưởng cơ quan thuộc ủy ban nhân dân cấp huyện đã giải quyết lần đầu 
nhưng qòn có khiêu nại hoặc những vụ. việc có văn bản chỉ đạo của Chủ tịch Uy 
ban nhân dân cấp huyện. 

Điều 10. Trách nhiệm xác minh nội dung khiêu nại, kiên nghị giải 
quyết khiếu nại thuộc thẩm quyền của Giám đốc Sử yà cấp tương đương 
(sau đây gọi chung là Sở) 

1. Tuy theo ỉữih vực, Giám đốc Sở tự mình tiến hành xác minh, kết luận nội 
dung khiếu nại hoặc giao CỈIO Chánh Thanh tra Sở, Thủ trưởng cơ quan thuộc 
Sở và cấp tương đương (sau đây gọi chung là người có trách nhiệm xác minh) 
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xác minh nội dung khiếu nại, kiến nghị giải quyết khiếu nại lần đầu đối với 
khiếu nại quyết định hành chính, hành vi hành chính của Giám đốc Sở, của cán 
bộ, công chức do mình quản lý trực tiêp. c 

2. Chánh Thanh trã Sở chịu trách nhiệm xác minh trong việc giải quyết 
khiếu nại lần hai đối vớỉ khỉếu nại mà Thủ trưởng cơ quan thuộc Sở đã giải 
quyết lần đầú nhưng còn khiếu hại. 

Điều 11. Trách nhiệm xác minh nội dung khiếu nại, kiến nghị giải quyết 
khiếu nại thuộc thẩm quyền của Chủ tịch ũy ban nhân dân Thành phố 

1. Giám đốc Sở có chức năng, nhiệm vụ quản lý nhà Ì1ỊIỚC trong lĩnh vực 
nào chịu trách nhiệm xảc minh nội climg khiếu ỉíại, kiến ngtiị giải quyẻt khiêu 
nại lần đầu thuộc lĩnh vực đó. 

2. Giám đốc Sở có trách nhiệm xác minỈLỉiội dung khiếu nải, kiến nghị Chủ 
tịch ủy ban nhân dân Thành phố giải quyết khiếu nại lần hai đối với quyết định 
giải quyết khiếu nại lần đầu của Chủ tịch Uy ban nhân dân câp huyện tiliiộc lĩnh 
vực do Sở phụ trách (trừ lĩnh vực bồi thường, hỗ trợ và tái định cư). 

3. Chánh Thanh tra Thành phố xác mĩnh nội dung khịếú nại, kiến nghị Chủ 
tịch ủy ban nhân dânThành phố giải quyết: 

a) Khiếu nại lần đầu hoặc lần hai thuộc lĩnh vực bồi thường, hỗ trợ và tái 
định cư; ' 
\ b)-Khiếu nại lần hai đối với lĩnh vực Giám đốc Sở đã. giải quyết lần đầu 
nhựng còn khiếu inại; ; t 

c) Các việc khác khi được Chủ tịch ủy ban nhân dân Thấnh phố giao. 
Điều 12. Việc kiểm tra quyết định ỉiành eỉiính, hành vi hành chính 
1. Đối với những khiếu nại cỏ nồi đung rõ ràng, chửng cứ cụ thể, có cơ sở 

để xử lý ngay, sau khi thụ lý, người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại ỉần đầu 
tiến hàĩứi kiểm tra lại quyết định hành chính, hành vi hành chính của mình, của 
người có trách nhiệm do mình quân lý trực tiếpễ 

2. Nội dung kiểm tra gồm: 
a) Căn cứ pháp luật ban hành quyết đinh hành chính, thực hiện hành vi 

hành chính; : , 
b) Thẩm quyền ban hành quýết định hành chinh, thực hiện hành vi hành chính; 
c) Nội dung của quyết định hành chính; việc thực hiện Ịíành vi hành chính; 
d) Trình tự, thủ tục ban hành, thể thức và kỹ thuật trình bay quyết định 

hành chính. 
3. Thời gian tiến hành kiểm tra không quá 10 ngày, kể từ ngày thụ lý. . 
4. Căn cứ kết qụả kiểm ừa, trường hợp khiếu nại quyết định hành chính, 

hành yi hành chính là đúng thì người có thẩm quyền giải quyết ban hành quyết 
định giải quyết khiếu nại ngay. . 
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Điều 13. Giao xác minh nội dụng khiếu nại 
1. Khi tiếp nhậạ đơn khiếu nại thuộc thẩm qụyền giãi quyết và-đủ điều kiện 

thụ lý: J * ' " ' 1 

a) Đối với cạp xã, cấp huyện và cấp Sở: người giải quyết khiếu nại phải ban 
hành Quyết định giao ĩủìiệm vụ xác minh nội dung khiếu iiại trong thời hạn 
không qũá 03 ngày, làm việc, kể từ ngày nhận đủ hồ sơ hơp lệ, thuộc thẩm 
quyền, đủ điều kiện thụ lý. Người có trách nhiệm xác minỊi phải bạn hành Quyết 
định xáp minh nội dung khiêu nại trong thời hạn không quá 03 ngày làm việc, kê 
từ ngày nhận được Quyêt định giao nhiệm vụ xác minh nội dung khiêu nại. 

Trường hợp tự mình xác minh thì người giải quyết khiếu nại ban hành 
Quyết định xác minh nội dung khiếu nại ừong thời hạn không quá 03 ngậy làm 
việc, kề từ ngày nhận đủ hồ sơ hơp lệ, thuộc thẩm qụyền, đủ điều kiện thụlỳ. 

b) Đối với cấp Thành phố: Chánh Thanh tra,Thành phố hoặc Gỉám đốc Sở 
(sau đây gọi chung là người có trách nhiệm xác minh) phải ban hành Quyết định 
xác minh nội dựng khiếu nạỉ tròng thời hạn không quá 03 ngày làm việc, kê từ 
ngày nhận đủ hồ sơ hợp lẹ, thuộc thẩm quyền, đủ điều kiện thụ lý. * 

2. Quyết định gỉao nhiệm vụ xảc mỉnh ĩỉội dung khiếu nại, quỵết định xác 
minh nội dung khiếu nại được thực hiện theo Mầu số 03-KN, 04-KN của Thông 
tư07/2013/TT-TTCP. ; , 

Điều 14. Lập kế hoạch xác minh 
ì. Trưởng Đoàn, Tổ trương' Tổ xác rilinh hoặc cá nhân được giào xảc minh 

(sau đây gọi chung là người xác minh) chịu trách ĩửLÌệm lập kế hoạch xác minh 
(theo Mầu số 01 bạn hành kèm Quy trình này) và trình người ra quyêt định giao 
xác minh phê dùỹệt fr , 

2. Nội dung kế hoạch xác minh gồm có: 
a) Cằn cứphầp luật; - ( f '* ?í 

b) Mục đích, yêu cầu; . Ể i 

c) HỘI dung xác minh; ' " 
đ) Cầc tài liệu, bằng chứng cần thu thập, kiểm trà; * 
đ) Cơ quan, đơn vị, cá nhân cần phải làm việc 'để "thu thập thông tín, tài 

liệu, bằng chứng; . 
e) Nhiệm vụ cụ thể của từng thành viên trong Đoàn hoặc Tổ xác minh; 
g) Các điều kiện, phương tiện phục vụ cho việc xác minh; ' 
h) Dự kiến thời gian thực hiện tưng công việc, thời gian dự phòng để xử lý 

các công việc phát sinh; ; I ỉ 
i) Việc báo cáo tiến độ thực hiên;. ., . .. , , . 
k) Các nội dung khác (nếu có). , 
3. Thời hạn lập kế hoạch không quá 02 ngày ĩàm việc, kể từ ngày nhận 

được Quỷết định giaỏ xác rrìinh. , ^ 
4. Thời hạn phê duyệt kế hoạch không quá Ọ2 ngày làm việc, kể từ ngày 

nhận được kế hoạch. 
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' ' ' Muc 2 " 
' '• 

XAC MINH, ĐỒĨ THOẠI, KỀT LUẬN Nộí DUNG KHÌẾU NẠI 

Điệu 15. Công bố quyết định xác minh nội dung khiếu nại 
'1. Trong thời hạri không (ỊUá 02 tígàỳ làm việc, kể từ ngày ban hành.Quyết 

định xác minh nội đung khiếu nại, người có trảch rứiiệm xác minh hoặc người 
xảc minli gửi Quyết định xác minh nội đung khiếu nại đến người khiêu nại, 
người bị khiếu nại và cơ quan, tổ chức, đợn vị, cá nhân có liên quan. \ 

2. Trong trường hợp cần thiết, ngươi giải quyết khiếu nại hoặc người có 
trách nhiệm xác minh thực hiện việc công bố quyết định xác minh nội dung 
khiễu nại tại cơ quan, tổ chức, đơn vị của người bị khiếu nại hoặc tại trụ sở cơ 
quán, tổ chức, đơn vị nơi phát sinh khiếu nại. ; 

, t 3. Thành phẫn tham dự buổi công bố gồm: người giai quyết khiếu nại hoặc 
người có trách nhiệm xác minh, người khiếu, nại, người bị khiêu nại hoặc người 
đại diện của người kấiếu nại, của người bị khiếu nại, cơ quan, tô chức, đơn vị, cá 
nhần có Ịiên quan. , 

4. Nội đung buổi công bố Quyết định xác minh nội dung khiếu nại được lập 
thành biên bản, có chữ ký của những người dự GÔng bố, gịạọ một bản cho bên 
khiếu nại, một bản cho bên bị khiếu nại và một bản lưu hồ sơ giải quyết khiếu nại. 

Điều 16. Thu thập, đánh giá thông tin, tài liệu, bằng chứng 
1. Đối với người khiếu nại, người đại diện hoặc người được ủy quyền của 

người khiếu nại, luật sư, trợ giúp viên pháp lý: 

Người xác minh có trách nhiệm làm việc trực tiếp và yêu cầu eung cấp các 
thông tin, tài liệu sau: f , 

a) Thông tin về người khiếu nại, người đại diện hoặc người được ủy 
quyền của người khiếu nại: họ, tên, chứng minh nhân dân (hoặc giấy tờ tùy thân 
khác), địa chỉ thựợọg trụ, địa chỉ tạm trú, địa chỉ liên lạc, số điện thoại; 

b) Văn bản ủy quyền có chứng thực của công chứng; 

c) Vắn bản chứng minh việc đại diện hợ]p pháp; > 
d) Qiấy ỵêụ cậu giúp đỡ về pháp luật;, 

đ) Quyết định phân công trợ giúp pháp lý; . 

e) Thẻ luật sư, thẻ trợ giúp viên pháp lỷ; 5 

g) Nội dung, căn cứ để khiếu nại; 
h) Thông tin, tài liệu, bằng chứng liên quan đến nội dụng khiếu nại; 

i) Yêu cầu, đề nghị của người íđiìếu nại. : , 
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2. Đối với người bị khiếu nại: , r , . .. .. 

Người xác minh làm việc trực tiếp và yẽu cầu cung cấp thông tin, tài liệu, 
bằng chứng liên quan đến nội; dung bị khiếu nại; giải irình về quyết định hành 
chính, hành vi hành chính bị khiếu nại; ghị nhận những cơ sợ làm căạ cứ của 
việc giải quyết khiếu nại lần đầu; ý kiến đề xuất đối với việc giải quyết khiếu nại 
lần hai (nếu có), 

3V Đối với cơ quariị tổ chức, đớn vị, cá nhân có liên quan: 
Người cỗ trầch nhiệm xác minh gửi văn bảri yều cầu cờ quan; tổ chức, đơn 

vị, cá nhấn có liên quan cung cấp thông tin, tài liệu, bằng chứng liêìì quan đến 
nội dung khiếu nại (thèo Mẫu số OỖ-KN của Thông tư 07/2013/TT-TTCP). Văn 
bản ỹêu cầu nêu rổ thời Bạn thực hiện báo cáo--và bộ phận tiếp nhận. Trong 
trường hợp làm việc trực tiếp, người có trách nhiệm xác minh thông báo trước 
thời gian, địa điểm, nội dung làm việc và yêu Gầu cung cấp các thông tin, tài 
liệu, bằng chứng phục vụ cho buổi làm việc. 

4ệ Nội dụng các buổi làm viẹp: được lập thành biện bẩn (theo Mạỉị số 05-KN 
của Thông tư 07/2013/TT^TTCP), pẶchữ ký cụạ các bềnắ Trường Hợp cố người 
không ký biên bản thì phải ghi rõ ỉý do. Biên bản được lập ít hhấthai bản, mỗi 
bên giữ một bản. 

5 . Trong trựờíig hợp khồng làm việc trực tiếp vì lý do khách quan thì người 
giải qứỳết khiếu nại hoặc người có trách lứiiệm xác minh có văn bản yêu cầu 
người khiếu nại hoặc ngứời đạỉ diện, người được ủy quyền, luật sư, trợ giứp viên 
pháp lỷ, của người khiếu nại, người bị khiếu nại cung cấp thông tin, tài liệu, băng 
chứng đê làin rõ nội dung khiếu nại. ^ 

6. Các tài liệu cung cấp phải được đối chiếu với bản chính, có đấu sao y, 
sao lục hoặc đóng dấu treo, dấu xác nhận của cơ quan cung cấp. Trường hợp tài 
liệu là bản saọ không có bản schính, bản gốc để đối chiếu, hoặc tài liệu bị mất 
.trang,,mất chữ, cũ, mờ...thì người cung cấp cỏ trách nhiệm ký xác nhận về tài 
liệu cung cấp. Khi tiếp nhận, hồ, sơ, người xác minh ìập Giấy biên nhận (theo 
Mầu sổ 07-KN của Thong tư 07/2Ỏ13/TT-TTCP). 4 / 

7. Thời gian cung cấp, bổ sung các tài liệu (nếu có), văn bản giải trình được 
thực hiện tròng vòng 07 ngấy làm việc; kể từ ngày ngươi có trách'-nhiệm xác 
minh hoặc ngươi xác minh yêú cầủ. " 

8 Ngươi giải quyết khiếu nại, người có trạch nhiệm xác minh hoậc người 
xác minh phải đánh giá, nhận định về giá trị chứng minh của những thông tin, 
tài liệu, bằng chứng đã được thù thập trên cơ ẩở tuân thủ cảc quý định của pháp 
luật, các nguyên tắc trong giải quyết khiếu nại. Thông tin, tài liệu, chứng cứ 
được sử dụng đê kêt luận nội dung khiêu nại phải xác định rõ nguôn 'gốc, tính 
khách quan, tính liên quan, tính hợp pháp. .... . 

9. Các thông tin, tài liệu, bằng chứng ứiu thập trong quá trình giải quyết 
khiếu nại phầi được sử đụng đứrig quy địiứvquản lỷ chặt chẽ; chỉ cung cấp hoặc 
công bố khi người có thẩm quyền cho phép. 
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Điều 17. Trách nhiệm phối hợp của co* quan, tổ chúc, đon vị, cá nhân 
có liên quan , 

1. Gừng cấp thông tin, tài liệu, bằng chứng có liên quan nội dưng khiếu nại 
tròng tìíời hạn 07 ngày làm việe, kể từ ngày nhận được yêu cầu của người có 
trách nhiệm xác minh, người xác minh. ' 

2. Các tài liêu, hồ sơ cụng cấp được đóng dấu xác nhận cua cơ quán cung cấp. 

f 3, Khi người có trách nhiệm xác minh đã có văn bản đôn đốc bổ sung hai 
lần mà cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá nhận co liên quan vẫn chưa cung cấp tài liệu 
hồ sơ theo yêu cầu thì tùy theo tính chật, mức đệ mà bị xử lý hành chính, xử lý 
kỷ luật hoặc trụy cứụ trách nhiệm hình sự; nêụ gây thiệt hại thi phải bôi thường 
theo quy định. . : r j , s , 

Điều 18. Xác immh thực tế 
1. Người xác minh tiến hành việc xác minh thực tế để đối chiếu giữa thông 

tin the hiện trên tài liệu sò với thực tế; tiến hành đo đạc, kiềm trả để khẳng định 
tính chính xác, hộp phảp củấ các tài liệu, thông tin, chứng cứ có liêh qứan đên 
nội dung khiêu nặi. * 

2. Việc xác minh thực tế phải lập thành biên bản, ghi nhận toàn bộ quá 
trình thực hiện, kẹt quả xác minh, hiện trạng, ý kiến và chữ ký của những người 
tham gia quá trình xác minh thực tế (theo Mau sổ 02 ban hanh kèm Quy ừ-ình 
này), Biên bản xác minh thực tế được cung cấp cho những người có liên quan và 
lưu trong hồ sơ giải quyết khiếu nại. Trường hợp có người khồng ký biên bản thì 
phải ghi rõ lý do. 

Điều 19. Tham khảo ý kiến tìr vấn : 
1 . Đối với nhừng vụ việc phửc tạp, có nhiều vướng mắc do pháp luật chưa 

quỵ định cụ thể hổậc có nhiều quàn điểm xử lý khác nhau, người có trách nhiệm 
xác minh tham khảỏ ý kiến của các cơ quạn chuyên môn hoặc cơ quan, tổ chức, 
cá nhân có liên quan trước khi đối thoại. 

. ,2. Khi cần thiết, trong qụậ trình giải quyết khiếu nại lần hai, người giải 
quyết khiếu nại thực hiện việc tham khạo ý kỉến tư vấn qụa hình thưc gửi văn 
bản trao đổi, tổ chức hội nghị hoặc thành lập Hội đồng tư vấn; Hội đõng chuyên 
môn (trong lữih vực đặc tKu). V , 

3 . Việc thành lập và tổ chức họp Hội đỗng tư vấn, Hội ;đồng chuyên môn 
(ừòng ỉữứi vực đặc thu) thực hiện theo Khoản 2, 3 Điều 20 Thông tư 07/2013/TT-
T T C P ' ế . ,  •  -  :  , '  v ; ,  .  : .  ?  .  

Điều 20. Trưng cầu giám định 
ị* Việc trimg cầu giám định thực hiện theo Điều 15 Thông tư 07/2013/TT-

TTCP " ' ' V : 
2. Kết luận giám định được lưu trong hồ sơ giải quyết khiếu nại. 
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3. Kinh phí trưng cầu giám định do người yêu cầu giám, định chi trả trong 
nguồn kinh phí ngân sách đựợc giao hàng nărri. Trường họp gỉám địĩđi theo yêu 
cầu của ngườr khiếu ỉiậi, người brkhiẻirnặi thì kinh phí giấm địiÃ do những 
người này chi ữả. • ' J 

Điều 21. Tổ chức đối thoại 1 * • ' 

1. Trong quá trình giải quyết khiếu nặi lần đầu, người gỉải quyết khiếu nại 
t ổ  c h ứ c  đ ố i  t h o ạ i  k h i :  E  - " V .  

a) Yêu cầu của ngưốti khiếu nậi vá kết qủa/xác miíih nội dung khiếu nại 
còn khác nhau; 

b) Việc khỉéu nại có liên quan đến tôn giáo, cố yếú tổ nước ngoài, phức tạp; 
c) Quan điểm giải quyết vụ việc giữa các ngành không thống nhất; 
d) Vụ việc có văn bản chỉ đạo của cấp trên. , 

2. Người chủ trì đối thọại trong qụá trình giải quyết khiếu riại lần đầu là: 
a) Đối vợi cấp xã: Chủ tịch ủy ban nhân dân; 
b) Đối vớị cấp huyện: Chu tịch hbặc Phó Chú tịch ủy ban1 nhâĩi dần; 
e) Đối với cấp Sở: Giám đốc hoặc Phó Giám eỊốc; , 
d) Đối với Gấp Thành phố: Chánh. Thanh tra Thành phố hoặc Giám đốc 

Sở. Khỉ eận thiết, Chù tịch hoặc-Phỗ Chủ tịch ủy ban nhân dân Thành phố chủ 
trì việc đối thoại với ngừời khiếu mẩị người bị khiếu nại, ngựời có quyền và 
nghĩa,vụ liên quan. , ị , r 

3. Trong quá trình giải quyết khiếu nại lần hai, người giải quyết khiếụ nại 
hoặc người có trách nhiệm xác minh tộ chức đôi thoại ỵới người Iđiiêu nại, 
người bị khiếu nại, người có quyền và nghĩa vụ liên quan. , • 

Điều 22. Trình tư đối thoai 
• • , 

1. Chuẩn bị đối thoại: , 
a) Hồ sơ đã được thẩm tra, xác minh; tài liệụ, chứng cứ đã đươc thu thập; 

: : b) Dự thảo báo cáo kết quả xáe minh và hướng, giải quyết đã được người 
có trách nhiệm xác minh phê duyệt; . . f •_ 

5 c) Xác định các nội dưng Gần trao đổi, đối thoại với ngựời khiếu nại, 
người bị khiếu lĩạiy người có quyền và nghĩa vụ lỉên quan, ủy ban nhân dân cấp 
xã nơi phát sinh việc khiếu nại; •. :• 

d) Tùy theo tính chất vụ việc, người chủ tri đối thoại trao đổỉ trước 
với các cơ quan tham dự đối thoại để thống nhất nội dung đôi thoại, quaỉi điêm 
giải qừyêt. ! • -

2. Trước khi diễn ra cuộc .đối thoại ít nhất 05 ngày làm việc, ngừời chủ trì 
tổ chức đối thoại thông báo bằng Ýẳn bản với người khiếu nại, người bị khiếu 
nại, người có quyền và nghĩa vụ liến quan, đại diện tổ chức chính trị - xã hội 
(nếu cồ) về thời gián, địa điểm, nộỉ dung việc đối thoại; nậiời được thông báo 
có trách nhiệm tham dự buổi đối thoại đúng thời gian, địa điêm và thành phân. 
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3. Thành phần tham dự đối thoại: 
. a) Ngươi khiếu nại; người bị khiếu nại; rigưòd có quỵền và nghĩa vụ ụển quan; 

b) Người đại diện (nếu có); ' . , 
c) Người được ủy quyền (nếu có); , s 

d) Luật sư hoặc trợ giúp, viên phập lý (nếu có); 
đ) Đại diện ủy ban nhân dân cấp xã nơi phát sinh khiếu nại; 
e) Đại diện, các cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá nhân có liên quan; 
g) Người giải quyết khiếu nại lần đầu. . » 

4. Địạ điểm ;tồ chức đối thoại: Cơ quan của người chủ trì đối thoại; trụ sở 
tiếp công dân của người giải quyết khiếu nại; trụ sở ủy ban nhân dân cấp xã nơi 
phát sinh khiếu nại. 

5. Tiến hành đối thoại: 
a) Kiểm tra thành phần tham đự đối thoại; tư cách tham dự cua người 

khiếu nại; người bị khiếu nại, người cỏ quyền yà nghĩa vụ liên quạn; người đại 
diện, người đựợc ủy quyền, luật sư, trợ giúp viên pháp lý (nếu có). Trường hợp 
thành phần đối thoại khống dự đủ theo thư mời thì việc tiến hành đối thoại do 
người chủ trì quyết định; . ! . 

b) Nêú lý do đối thoại;, nội quy đối thoại, hướng dẫn eác bên tham dự đối 
thoại cách thức đối thoại để đảm bảo CUỘC đối thoại có trật tự và hiệu quả; 

c) Báo cáo kết quả xác minh ktíĩếĩi nại và kiến nghị giải quyết khiếu nại; 
d) Người khiếu nại, người bị khiếu nại, người có quyền và nghĩa vụ ỉiên 

quan, Luật sư hoặc trợ giúp viên pháp lý (nếu có) trình bày ý kiến yề nội dung 
sự việe,*k:ết quả xác minh, kiến nghị giải quyết khiếu nại do người chủ trì đối 
thoại công'bố; trình bày -tóm-tắt nội dung sự việc, nguyện vọng và cung cấp các 
chứng cứ pháp lý; trả lời các câu hỏi do người chủ ừì đối thoại, người được giao 
xác minh, các cơ quan tham dự đặt ra trong quá trình đối thoại; 

đ) Người giải quyết khiếu nại lần đầu, đại diện các cơ quan, tổ chức, cá 
nhần thám dự đối thoại nêu ý kiến; 

e) Người chủ trì đối thoại kết luận về nội dung đối thoại và hướng giải quyết. 
6. Lập biên bản đối thoại: 
Buổi đối thoại đượe lập biên bản, thể hiện đầy đủ ý kiến của những người 

tham đự, có chữ ký hoặc điểm chỉ của những người dự đối thoại, có đóng dấu 
treo của cơ quan người chủ trì đối thoại. Trường hợp có người tham dự đối thoại 
không ký tên hoặc điểm chỉ xác nhận thì phải ghi rõ lý do. Biên bản đối thoại là 
căn cứ để giải quyết khiếu nại được lưu vào họ sơ giải quyết khiếu nại và gửi 
cho các thành viên tham dự đối thoại, mỗi người một bản (theo Mạu sốJ4-KN 
của Thông tư 07/2013/TT-TTCP). • . . . . 

Điều 23. Báp cáo kết quả xác minh nội dung khỉếụ nại 
1. Trách nhiệm của người xác ĩụinh: 
a) Đảm bảo tính chính xác,, khách quan, hợp pháp của thông tin, tài liệu, 

chứng cứ thu thập được; ; ; 
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b){Frênyeơ sớ tổng họfp hồ sơj tài liệu, ehứng cứ, kết quả đối thoại, hoàn 
chỉnh bạo, cáo kết quả xác minh nội dung khiếu nại, dự thảo Quyệt định giải 
quyết khiếu nại (theo Mầu số ll-KN, sổ 15-KN hoặc so ỉó-rKN của Thông tư 
07/2013/TT-TTCP), trình người ra qụyệt đỊnh giao xác minh phê dụyệt; 

c) Gửi báo cáo kết quá xác minh nội dung lchỉểu nại, cùng toàn bộ hồ sơ có 
liên quan (đếri người giải quyết khiếu nại, ễồng thời thông báò tỉén độ chò người 
khiêu nại và cho đởn vị tiếp công dâh cùng cấp biết để cập nhật thông tín phục 
vụ công tác tiêp công dân và tông hợp báo cáo theo qiiy định (theo Mầu sổ 03, 
04 ban hành kềm Quy trình này) trong vòng 02 ngày làm việc, kể từ ngày ký báo cầo. 

2. Trách nhiệm của người ban hầnli Quyết định xác minh noĩ dung khiếu nại: 

! a) Xem xét; pìiê duyệt và ký báo cáo kết quả xác minh hội đung khiếu nại 
kịp ứiời, đảm bảo thời hạn được giao; 

, b) Chịu trách nhiệm về cơ sở pháp lý, căn cứ kiến nghị nội dung giải quyết 
khiếu nại. 

3. Báo cáo kết quả xác minh nội dung khiếu nại đảm bảo về hình thức, nội 
dung theo quy định tại Khoản 2 Điều Ị 8 Thông tư 07/2013/TT-TTCP." 

Điều 24. Trách nhiệm của người giải quyết khiếu nặi; s 

1. Trên cơ sợ báo cáọ kết quả xác minh nội dung khiếu nại, căn cứ quy định 
của pháp luật hiện hành, kết quả xác miĩửi, kết quả đối thoại, kết quả trưng; cầu 
giám định vạ kết quả tham khảo ý kiến pủa các eơ quan cộ liên qụan (nếụ.có), 
người giải quyết khiếu nại ban hành quyết đinh, giải quyết khiếu nại theo quy 
đựửitạĩKhoản 1 Điều 22 Thông tư 07/2013/TT-TTCP. , 

2. Trường hợp nhiếu người cùng khiếu nại về một nội dung, người có thẩm 
quyền giải quyết khiếu nặi ban hành quyết định giải quyết khiếu nại cho từng 
người hoặc ban hánh Quyết định giải quyêt khiêu nại kèm theo danh sách những 
người khiếu nại. : ! ' 

Điều 25. Đình chỉ việc giải qoyết khiếu nại , ? ị 

1. Khi ngườĩ lầiiếu nậi có đơn rút khiếu nại, người có trách nhiệrii xác minh 
lập văn bản báo cáõ và dự thảo Quyết định đình chỉ việc giải quyết khiếu nại, 
trình người có thâm quyên; giải quyêt khiêu nại trong vòng103 ngày làm việc, kê 
từ ngày nhận đơn rút khiếu nại. 

2. Người giải quyết khiểu nại xem xét, kỷ bán hành Quỷết định đình chỉ 
(theo Mầu sổ 12-KN của Thông tư 07/2013/TT-TTCP) trong vồng 03 ngày làm 
việc, kể từ ngày nhận được văìi bản của người cố trâch nhiệm xác minh và gửi 
chó ngươi kỉĩiếứhạí, người bị khiếu nại, người có quyền và nghĩa vụ liên quản, 
cợ quan, tổ chức, đơn vị, cá nhân đã chuyển khiếu nại, người có trẩòh nỉiiệm xác 
minh và cơ quan thanh, tra nhà nước cùng câp. 
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Điều 26. Tạm đình chỉ việc thi hành quyết định hành chính bị khiếu nại 
1. Trong quá trình thụ lý hồ sơ giải quyết khiếu nại, nếu xét thấy việc thi 

hành quyết định hành chính bị khiếu nại sẽ gây hậu quả khó khắc phục, người 
giải quyết khiếu nại phải ra quyết định tạm đình chỉ việc thi hành quyết đinh đó 
(theo Mầu số 09-KN của Thong tư 07/2013/TT-TTCP).' 

Thời hạn tạm đình chỉ không vượt quá thòi gian còn lại của thòi hạn giải quyết. 
Khi xét thấy lý do của việc tạm đình chỉ không còn thì phải ra quyết định 

hủy bỏ ngay quyết định tạm đình chỉ đó (theo Mau số ỈO-KN của Thông tư 
07/2013/TT-TTCP). ' ' 

2. Quyết định tạm đình chỉ, quyết định hủy bỏ quyết định tạm đình chỉ 
được gửi cho người khiếu nại, người bị khiếu nại, người có quyền, nghĩa vụ liên 
quan, những người có trách nhiệm thi hành khác trong thời hạn không quá 02 
ngày làm việc, kể từ ngày ban hành và được lưu ứong hồ sơ giải quyết khiếu nại. 

Mục 3 
KÉT THÚC GIẢI QU YẾT KHIẾU NẠI 

Điều 27. Gửi quyết định giải quyết khiếu nại lần đầu 
Trong thời hận 03 ngày làm việe, kể từ ngày có quyết định giải quyết khiếu 

nại, người giải quyết khiếu nại lần đầu có trách nhiệm gửi quyết định giải quyết 
khiếu nại cho người khiếu nại, thủ trưởng cấp trên trực tiếp của người giái quyết 
khiếu nại hoặc người có thẩm quyền, người có quyền, nghĩa vụ liên quan, cơ 
quan, tổ chức, cá nhân đã chuyển khiếu nại đến và cơ quan thanh tra nhà nước 
cùng cấpề 

Điều 28. Gửi quyết định giải quyết khiếu nại lần hai 
Trong thời hạn 07 ngày, kể từ ngày có quyết định giải quyết khiếu nại, 

người giải quyết khiếu nại lần hai gửi quyết định giải quyết khiếu nại cho người 
khiêu nại, người bị khiêu nại, người giải quyêt khiêu nại lân đâu, người có 
quyền, nghĩa vụ liên quan, cơ quan, tổ chức, cá nhân có thẩm quyền chuyển 
khiếu nại đến, người có trách nhiệm xác minh, bộ phận tiếp công dân và cơ quan 
thanh tra nhà nước cùng cấp. 

Điều 29. Việc công khai quyết định giải quyết khiếu nại lần hai 
Trong thời hạn 15 ngày, kể từ ngày có quyết định giải quyết khiếu nại, việc 

công khai quyết định giải quyết khiếu nại thực hiện như sau: 
1. Người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại cập nhật Quyết định giải 

quyết khiếu nại lên trang thông tin điện tử hoặc cổng thông tin điện tử của cơ 
quan (nếu có); 

2. Văn phòng Tiếp công dân Thành phố hoặc Tổ Tiếp công dân quận, 
huyện niêm yết Quyết định giải quyết khiếu nại tại nơi tiếp công dân trong vòng 
15 ngày, kể từ ngày niêm yết. 
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3. Người có trách nhiệm xác minh niêm yết Quyết định giải quyết khiếu nại 
tại nơi tiếp công dân ữong vòng 15 ngày, kể tò ngày niêm yết và cập nhật lên 
trang thông tin điện tử hoặc cổng thông tin điện tử của cơ quan (nếu có) ít nhât 
15 ngày. 

Điều 30. Lập, quản lý hồ sơ giải quyết khiếu nại 
Việc lập, quản lý hồ sơ giải quyết khiếu nại thực hiện theo quy định tại 

Điều 34, 43 Luật Khieu nại và Điều 23 Thông tư 07/2013/TT-TTCP. 

Chương III 
TỎ CHỨC THỰC HIỆN 

Điều 31ẳ Tổ chức thực hiện và quản lý nhà nước về giải quyết khiếu nại 
1. Giám đốc Sở, Chủ tịch ủy ban nhân dân cấp huyện và cấp xã chịu ừách 

nhiệm phổ biến và tổ chức ữiển khai thực hiện Quy trình này. 
2. Chánh Thanh tra Thành phố chịu trách nhiệm chủ ừì phối họp với 

Trường Cán bộ Thành phố tổ chức việc đào tạo, bồi dưỡng nghiệp vụ giải quyết 
khiếu nại cho đội ngũ cán bộ, công chức, chuyên viên, thanh tra viên trực tiếp 
thực hiện nhiệm vụ giải quyết khiếu nại ừẽn địa bàn. , 

3. Chánh Thanh tra các cấp, các ngành giúp Thủ trưởng cùng cấp quản lý 
nhà nước về công tác giải quyết khiếu nại trên địa bàn. 

4. Định kỳ hàng quý, 06 tháng, 09 tháng, năm, Giám đốc Sở, Chủ tịch ủỵ 
ban nhân dân cấp huyện có trách nhiệm báo cáo tình hình và kết quả giải quyết 
khiếu nại đến Chủ tịch ủy ban nhân dân Thành phố; đồng gửi đến Thanh tra 
Thành phố và Văn phòng Tiếp công dân Thành phố để tổng hợp, báo cáo chung. 

5. Giao Chánh Thanh tra Thành phố chủ trì, phối hợp với các cơ quan liên 
quan hướng dẫn thực hiện Quy trình này. 

Điều 32. Bổ sung, điều chỉnh, sửa đổi Quy trinh 
Trong quá trình thực hiện Quy trình, nếu có khó khăn, vướng mắc hoặc có 

vấn đề mới phát sinh, Giám đốc Sở, Chủ tịch ủy ban nhân dân cấp huyện chịu 
trách nhiệm phản ảnh kịp thời đến Thanh tra Thành phố để tổng họp, nghiên 
cứu, kiên nghị Chủ tịch Uy ban nhân dân Thành phô bô sung, điêu chỉnh, sửa 
đổi Quy trình cho phù hợp với thực tiễn của Thành phố và các quy định pháp luật./. 

TM. ỦY BAN NHÂN DÂN 
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