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e Truc tié'p,
¢ Truc tuyén
¢ Dich vu buu chinh

e Budc 1: Thu ly giai quyet khiéu nai 1. Nghién ctru va
xem xet thy ly khiéu nai Trong thoi han 10 ngay lam
viéc, ké tir ngay nhan duoc khiéu nai quyet dinh
hanh chinh, hanh vi hanh chinh thugc thAim quyén
giai quyét ma khong thuoc mot trong cac truong hop
duoc quy dinh tai Dleu 11 cua Luat Kh1eu nai 2011
thi nguoi c6 thim quyen giai quyet khleu nai lan dau
phai thy ly g1a1 quyet Tru’ong hop nhiéu nguoi cung
khiéu nai vé mot noi dung va cir nguo1 dai dién dé
trinh bay ndi dung khiéu nai thi thu 1y khi trong don
khiéu nai c6 day du chir ky ctia nhitng ngudi khiéu
nai va c6 van ban cir ngu’orl dai di¢én theo quy dinhtai
Piéu 7 cua Nghi dinh s6 124/2020/ND-CP. 2. Thong
bao vé viéc thu ly hodc khong thy ly khiéu nai Déi
v6i khiéu nai quyet dinh hanh chinh, hanh vi hanh
chinh, ngu’m c6 tham quyén giai quyét khleu nai
thong bao vigc thu 1y hodc khong thu ly bang vin
ban dén ngudi khiéu nai, co quan, t6 chtrc, don vi, ca
nhén co lién quan va co quan thanh tra nha nuGe
cung cap biét. Tru’(mg hop nhiéu ngudi khleu nai vé
cung mot noi dung va ctr nguoi dai dién dé thyc hién
viéc khiéu nai thi van ban thong bao viéc thu ly hodc
khong thu 1y duoc giri dén mot trong sb nhung nguoi
dai dién. Budce 2; Xac minh ndi dung khiéu nai 1.
Kiém tra lai quyet dinh hanh chinh, hanh vi hanh
chinh b1 khleu nai a) Sau khi thy ly khleu nai, nguoi
co tham quyén giai quyét khiéu nai 1an dau k1em tra
lai quyet dinh hanh chinh, hanh vi hanh chinh bi
khi€u nai.No1 dung klem tra lai bao gdm: Can ctt
phap ly ban hanh quyet dinh hanh chinh, thyc hién
hanh vi hanh chinh; thAm quyen ban hanh quyet dinh
hanh chinh, thuc hlen hanh vi hanh chinh; noi dung
clia quyét dlnh hanh chinh, viéc thuc hlen hanh vi
hanh chinh; trinh ty, thu tuc ban hanh, thé thie va ky
thuat trinh bay quyét dinh hanh chinh; cac no1 dung
khac(neu co). b) Sau khi klem tra lai, néu thay khiéu
nai la dung thi nguoi c6 tham quyen giai quyét khiéu
nai lan dau ra quyet dinh giai quyet khiéu nai ngay.
Néu thay chua c6 co s¢ két ludn no1 dung khleu nai
thi nguoi c6 tham quyén giai quyét khiéu nai tién




hanh xac minh. 2. Giao nhi€ém vu xac minh no1 dung
khiéu nai Nguorl g1a1 quyét khiéu nai ty minh xac
minh hodc giao ca nhan thudc quyén quan 1y cua
minh tlen hanh x4c minh ndi dung khleu nai. Nguoi
g1a1 quyét khleu nai ban hanh Quyet dinh x4c minh
noi dung khiéu nai, Jfrong d6 xac dinh 1o ngu(n thuc
hién x4ac minh, quyén va ngh1a vu cua nguoi thuc
hién xac minh, tho1 gian, ndi dung xac minh. 3. Tién
hanh xac minh nodi dung khiéu nai a) Lam viéc tryc
t1ep vG1 nguoi khiéu nai, ngum dai dién, ngu’(n dugc
uy quyen ludt su, trg glup vién phap ly cua ngucn
khi€u nai Nguoi giai quyct khiéu nai hodc nguorl
duoc giao nhiém vu xdc minh ndi dung khiéu nai lam
viée truc tiép va yéu cau ngu’0’1 khiéu nai hodc ngu:orl
dai dién, ngu(n dugc uy quyén, luét su, trg giup vién
phap ly cua nguoi khi€u nai cung cap thong tin, tai
lidu, bang chung co lién quan dén nhan than, noi
dung khi€u nai. Noi dung lam viéc duoc lap thanh
bién ban, gh1 10 thoi g1an dia diém, thanh phan, noi
dung va c6 chir ky cua cac bén. Tru’ong hop nguoi
khi€u nai khong hop tac, khong lam viéc, khong ky
vao bién ban lam viéc th1 bién ban dugc lay chr ky
cua nguoi lam chirng hodc dai di¢én chinh quyén dia_
phuong Bién ban duoc 1ap thanh it nhat hai ban, moi
bén g1u mot ban. b) Lam viéc truc tiép véi nguo1 co
quyeén, lgi ich lién quan Trong qua trinh g1a1 quyét
khiéu nai lan dau, nguoi giai quyét khiéu nai hodc
ngu01 duoc g1ao nhlem vu xac minh lam vi€c tryc
tiép vo1 ngudi ¢o quyén, loi ich lién quan va yéu cau
cung cap thong tin, tai li€u, bang chung lién quan
dén noi dung khleu nai. N01 dung lam viéc duoc lap
thanh bi€n ban, gh1 10 thot g1an dia diém, thanh
phan, ndi dung va cO chir ky cua cac bén. Bién ban
duoc lap thanh it nhat hai ban, mdi bén gitt mot ban.
¢) Yéu cau co quan, t6 chi, don Vi, ¢a nhan co lién
quan cung cap thong tin, tai heu bang chu:ng Trong
qua trinh xac minh noi dung khleu nai, nguoi giai
quyét khiéu nai hodc ngucn duoc giao nhlcm VU Xac
minh gui van ban yéu cau co quan, to chirc, don vi,
¢4 nhan ¢6 lién quan cung cap thong tin, tai li€u,
bang chung lién quan dén noi dung khleu nai.
Truong hop lam viéc truc tlep v&i co quan, t6 chu:c,
don vi, ca nhan ¢o lién quan dé yéu cau cung cap
thong tin, tai liéu, bang chimg thi lap bién ban lam
viéc. Bién ban du’orc lap thanh it nhat hai ban, moi
bén gilr mot ban. d) Ti€p nhén, x1r Iy thong tin, tai
ligu, bang chimg Nguoi giai quyet khiéu nai hoac
nguoi duoc giao nhiém vu xac minh khi t1ep nhan
thong tin, tai liéu, bang chung do ngu’orl khiéu nai
hoac ngu0'1 dai dlcn ngu’(n duoc uy quyén, luat su,
trg gitip vién phap ly ctia nguoi khiéu nai, nguoi b1
khi€u nai, co quan, t6 chuc, don vi, ca nhan cung cap




Trinh tu thuc
hién

truc tlep phal 1ap bi€n ban glao nhén, d) Xac minh
thue t& Khi can thiét, nguoi g1a1 quyét khleu nai hoac
nguoi dugc glao nhlem vu xac minh tién hanh xac
minh thyc t€ dé thu thap, kiém tra, xac dinh tinh
chinh xac, hop phap, day du cua cac thong tin, tai
liéu, bang chung lién quan dén noi dung vu viéc
khleu nai. Viéc xac minh thuyc té phai lap thanh bién
ban, ghi 16 thot glan dia diém, thanh phan lam viéc,
noi dung, két qua xac minh, y klen cua nhu’ng nguoi
tham gia xac minh va nhu’ng nguoi khac ¢6 lién
quan. e) Trung cau giam dinh Ngu:orl giai quyét kh1eu
nai quyet dinh viéc trung cau giam dinh khi xét thay
can co sy danh gia v€ ndi dung li€n quan dén chuyen
mon, k¥ thuat lam cédn ctr cho viéc két luan noi dung
khiéu nai. Ngum khiéu nai, ngu:(n bi khiéu nai va co
quan, t6 chire ¢ lién quan c6 thé dé nghi nguoi giai
quyét khiéu nai trung cau glam dinh. Khi xét thay de
nghi cua nguoi khiéu nai, ngu:0’1 bi khiéu nai va co
quan, t6 chure ¢6 lién quan c6 co s thi ngu:m giai
quyét khleu nai quyét dinh trung cau glam dinh. Viéc
trung cau giam dinh thuc hién bang van ban trong do
néu ro tén co quan, t6 churc glam dinh, thong tin, tai
lidu can giam dinh, nd1 dung y€u cau glam dinh, thoi
han c6 két luan gidm dinh. g) Lam viéc vdi cac ben
co lién quan trong qua trinh xac minh noi dung khiéu
nai Truong hop két qua xac minh khac voi thong tin,
tai liéu, bang chu:ng do ngu’m khiéu nai, nguoi bi
khiéu nai cung cap thi nguoi giai quyet khleu nai
hoac ngu’(n duoc glao nhiém vu xac minh phai to
chirc 1am vi€c voi nguoi khiéu nai, ngudi bi khiéu
nai; tru’ong hop can thiét thi moi co quan, 0 chtrc,
dO’n vi, ca nhan c6 lién quan tham gia lam viéc. N01
dung lam viéc phai dugc lap thanh bién ban, ghi rd
thoi glan dia diém, thanh phan tham gia, nd1 dung, ¥
kién cta L nhitng nguo1 tham gia, nhung noi dung da
dugc théng nhat, nhu’ng van dé con y kién khac nhau
va ¢o chir ky cua cac bén. Bién ban duoc 1ap thanh it
nhit ba ban, mdi bén gilr mot ban. h) Tam dinh chi
viéc thi hanh quyet dinh hanh chinh bi khleu nai
Trong qua trinh giai quyét khiéu nai, néu x€t thay
viéc thi hanh quy€t dinh hanh chinh b1 khiéu nai s€
gay hau qua kho khac phuc thi nguoi g1a1 quyét
khleu nai ra quyét dinh tam dinh chi viéc thi hanh
quyét dinh hanh chinh bi khiéu nai. Thoi han tam
dinh chi khong vugt qua thoi gian con lai cua thoi
han gidi quyét khiéu nai. Khi xét thay ly do cua viéc
tam dinh chi khong con thi nguoi giai quyet khiéu
nai phai ra quyét dinh huy bo ngay quyet dinh tam
dinh chi. 4. Bao cdo két qua xac minh ndi dung khiéu
nai Nguo1 dugc giao nhiém vu xac minh phai bao
céo trung thuc, khach quan két qua xac minh no1
dung khiéu nai bang van ban voi ngudi giai quyét




khiéu nai. Bao cao két qua xac minh noi dung khiéu
nai pha1 bao gdém céac ndi dung: Po6i tuong xac minh;
thoi g1an tién hanh xéac minh; ngu0’1 tién hanh xac
minh; nd1 dung xac minh; ket qua Xac minh; két luan
va klen nghi n0i dung g1a1 quyét khleu nai. Trong
bao cao phai thé hién rd  thong tin vé nguoi khiéu nai,
ngudi bi khiéu nai, quyet dinh hanh chinh, hanh vi
hanh chinh bi khleu nai, yeu cdu cla nguoi khiéu nai,
can cir dé khiéu nai; ket qua xac minh d6i véi timg
noi dung dugc giao xac minh; két luan ndi dung
khiéu nai duoc giao xac mlnh la ding toan bo, sai
toan b hodac ding mat phan klen nghi gilr nguyén,
huy bo toan bo hodc stra doi, bd sung mot phéan quyet
dinh hanh chinh, hanh vi hanh chinh bi khiéu nai;
klen ngh1 vé viée ban hanh quyet dinh giai quyet
khiéu nai. Budc 3: To chirc do1 thoai 1. Trong qua
trinh giai quyet kh1eu nai 1an dau, néu yeu cau cua
ngu0’1 khiéu nai va két qua Xac mlnh noi dung khleu
nai con khac nhau thi ngu’cn giai quyet khiéu nai to
chtrc d6i thoai Vol ngu’orl khiéu nai, nguoi bi khiéu
nai, ngu’m co quyen va nghia vy lién quan, co quan,
t6 chuc ca nhan co lién quan dé lam rd nd1 dung
khleu nai, yéu cau cla nguoi khiéu nai va hu’O’ng giai
quyét khleu nai; viéc déi thoai phai tlen hanh cong
khai, dan chu. 2 Nguoi g1a1 quyet khiéu nai co trach
nhlem thong bao bang van ban voi ngu’on khiéu nai,
ngudi bi khiéu nai, ngucn co quyén va nghia vu lién
quan, co quan, t6 chuc co lién quan biét thoi gian,
dia diém, noi dung viéc d6i thoai. 3. Khi d6i thoai,
nguoi giai quyet khiéu nai pha1 néu 10 ndi dung can
doi thoai, két qua xac minh noi dung khiéu nai;
nguoi tham gia d6i thoai c6 quyén trinh bay y klen
dua ra chung cr lién quan dén khiéu nai va yéu cau
ctia minh. 4. Viéc ddi thoai phai dugc lap thanh bién
ban; bién ban pha1 ghiroy kién ctia nhiing nguoi
tham g1a két qua dbi thoai, co chir ky hoic diém chi
cua nguoi tham gia; trudng hop ngudi tham gia d6i
thoai khong k}’l, diém chi xac nhén thi phai ghiro ly
do; bién ban nay duoc luu vao ho so vu viéc khleu
nai. 5. Ket qua d6i thoai 1a mot trong cac can clr dé
giai quyet khiéu nai. Budc 4: Ra quyet dinh giai
quyet khiéu nai 1. Cén ctr quy dinh cua phap luat, két
qua xac minh nd1 dung khiéu nai, két qua do1 th0a1
(neu c0), Chu tich UBND cap xd ra quyet dinh g1a1
quyet khleu nai lan dau. 2. Quyet dinh giai quyét
khiéu nai lan dau phai co cac noi dung Ngay, thang,
nam ra quyet dinh; tén, dia chi nguoi khi€u nai,
ngudi bi khiéu nai; noi dung khi€u nai; két qua xac
minh nd1 dung kh1eu nai; két qua d01 thoal (neu co)
can cur phap luét dé giai quyet khleu nai; két luan noi
dung khiéu nai; gilr nguyén, stra d01 b6 sung hoic
huy bo mot phan hay toan bo quyét dinh hanh chinh,




cham dut hanh vi hanh chinh bi khleu nai; glal quyet
cac van dé cy thé trong ndi dung khleu nai; vi¢c boi
thu’orng thiét hai cho ngudi bi khiéu nai (néu co)
quyén khiéu nai lan hai, quyen kho1i kién vu an hanh
chinh tai Toa an. 3. Tru’ong hop nhiéu nguoi cung
khiéu nai vé mot ndi dung thi nguoi co thAm quyen
glal quyet khiéu nai xem xét, két luén nd1 dung khiéu
nai va can cr vao két luan do dé ra quyet dinh giai
quyet khleu nai cho tirng nguo1 hoac ra quyét dinh
giai quyet khiéu nai kém theo danh sach nhu’ng nguoi
khiéu nai. 4. Trong thoi han 03 ngay lam viéc, ké tur
ngay co quyet dinh giai quyet khiéu nai lan dau
nguoi giai quyet khiéu nai phai gui quyet dinh g1a1 ]
quyet khleu nai cho ngu:0’1 khleu nai; nguoi giai quyeét
khiéu nai lan hai; ngudi co quyén, nghla vu lién
quan; co quan, ,to chtrc, ca nhan c6 lién quan; co
quan quan ly cap trén.

Truc tiép
o Khac

Theo Piéu 28 Luat Khiéu nai 2011: Thoi han giai
quyét khiéu nai 1an dau khong quéa 30 ngay, ké tir
ngay thy ly; d6i véi vu viéc phire tap thi thoi han giai
quyet c6 thé kéo dai hon nhung khong qué 45 ngay,
ké tir ngay thy 1y. O vung sau,ving xa di lai kho
khan, thi thoi han giai quyét khiéu nai khong qua 45
ngay, ké tir ngay thu ly; dbi voi vu viée phuc tap thi
thoi han giai quyét co the kéo dai hon nhung khong
Thovi han gidi qua 60 ngay, ké tir ngay thu 1y.

quyét Tryc tuyén
e Khac

Khong guri don khi€u nai qua mang

Dich vu buu chinh
o Khac

- Khiéu nai duoc thue hién bang don (giri qua duong
buu dién hodc gui truc tiép dén co quan, nguoi co
tham quyeng1a1 quyet) Khiéu nai duoc trinh bay
truc tlep tai co quan, t6 chtrc, nguoi co tham quyeén.

Phi KHong
L¢ Phi Khong
Tén gidy tor MAu don, to khai S6 lrong

Thanh ph A h A Pon khiéu nai hodc ban ghi  |Mau ban hanh kém theo Nghi dinh (Ban chinh: 1 Ban
anh phan no SO 161 khiéu nai 124-2020.doc sao: 0




Yéu cau - diéu
kién

Theo Diéu 11 Luat Khicu nai 2011: Khiéu nai thudc mot
trong cac truong hop sau day khong dugc thu ly giai
quyét: 1. Quyét dinh hanh chinh, ‘hanh vi hanh chinh
trong ndi bg co quan nha nudc dé chi dao, to chirc thyuc
hién nhiém vy, cong vuy; quyet dinh hanh chlnh hanh vi
hanh chinh trong chi dao di€u hanh cua co quan hanh
chinh cip trén voi co quan hanh chinh cip dudi; quyét
dinh hanh chinh c6 chira dyng cac quy pham phap luét
do co quan, t6 chtic, ca nhan co tham quyén ban hanh
theo trinh ty, thu tuc ctua phap luat vé ban hanh vin ban
quy pham phap luat; quyét dinh hanh chinh, hanh vi
hanh chinh thudc pham vi bi mat nha nudce trong céc linh
vuc qudc phong, an ninh, ngoai giao theo danh myc do
Chinh phu quy dinh; 2. Quyet dinh hanh chinh, hanh vi
hanh chinh bi khiéu nai khong lién quan tryc tiép dén
quyen loi ich hop phap ctia ngudi khiéu nai; 3. Ngu’m
khiéu nai khong c6 nang lyc hanh vi dan sy day da ma
khong c6 ngudi dai dién hop phap; 4. Nguoi dai dién
khong horp phap thyc hién khiéu nai; 5. Pon khleu nai
khong c6 chit ky hoac dlem chi cua ngu’cn khiéu nai; 6.
Thoi hi€u, thoi han khiéu nai da het ma khong co ly do
chinh dang 7. Khiéu nai da c6 quyét dinh giai quyét
khiéu nai lan hai; 8. C6 van ban thong bao dinh chi viéc
giai quyet khiéu nai ma sau 30 ngay nguoi khiéu nai
khong tiép tuc khiéu nai; 9. Viéc khleu nai da dugc Toa
an thu ly hodc da duogc giai quyét bang ban an, quyet
dinh ctua Toa 4n, trir quyét dinh dinh chi giai quyét vu an
hanh chinh cua Toa an.
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Két qua thue hién

e Quyét dinh giai quyét khiéu nai 1an dau.
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