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Chương I

NHỮNG QUY ĐỊNH CHUNG

Điều 1. Phạm vi điều chỉnh
Quy trình này quy định chi tiết các giai đoạn của quá trình thụ lý giải quyết khiếu nại, tố cáo, thi hành quyết định giải quyết khiếu nại, văn bản giải quyết tố cáo có hiệu lực thi hành, thanh tra trách nhiệm của Thủ trưởng cơ quan hành chính Nhà nước và cán bộ, công chức thực thi công vụ.
Điều 2. Đối tượng áp dụng

Quy trình này áp dụng đối với cơ quan hành chính nhà nước; người có thẩm quyền thuộc cơ quan hành chính nhà nước trong công tác giải quyết khiếu nại, tố cáo. 
Trường hợp việc xác minh để giải quyết khiếu nại, tố cáo thông qua hoạt động Đoàn thanh tra được thực hiện theo quy định Luật Thanh tra năm 2010, pháp luật về khiếu nại, tố cáo và quy định tại Quy trình này.
Điều 3. Nguyên tắc giải quyết khiếu nại, tố cáo

Giải quyết khiếu nại, tố cáo là công đoạn tiếp theo của quá trình tiếp công dân, xử lý đơn khiếu nại, tố cáo phải đảm bảo các nguyên tắc sau:
1. Việc giải quyết khiếu nại phải được thực hiện theo quy định của pháp luật; bảo đảm khách quan, công khai, dân chủ, kịp thời.

2. Việc giải quyết tố cáo phải bảo đảm chính xác, khách quan, trung thực, kịp thời, thận trọng, đúng nội dung, đối tượng, tuân thủ các quy định của pháp luật.

3. Kịp thời thực hiện các biện pháp bảo vệ người tố cáo, ngăn chặn hành vi vi phạm pháp luật theo quy định của pháp luật.

Chương II

PHÂN CÔNG TRÁCH NHIỆM CƠ QUAN THAM MƯU 

GIẢI QUYẾT KHIẾU NẠI THUỘC THẨM QUYỀN CỦA THỦ TRƯỞNG 

CƠ QUAN HÀNH CHÍNH NHÀ NƯỚC CÙNG CẤP 
Điều 4. Bộ phận tham mưu giải quyết khiếu nại lần đầu thuộc thẩm quyền của Chủ tịch Ủy ban nhân dân xã, phường, thị trấn 
1. Tên gọi: Bộ phận tham mưu giải quyết khiếu nại lần đầu thuộc thẩm quyền của Chủ tịch Ủy ban nhân dân xã, phường, thị trấn (viết tắt là Bộ phận tham mưu giải quyết khiếu nại); gồm: Phó Chủ tịch phụ trách và một số cán bộ có chức danh: Tư pháp-hộ tịch xã, phường, thị trấn; địa chính-xây dựng-đô thị và môi trường (đối với phường, thị trấn) hoặc địa chính-nông nghiệp-xây dựng và môi trường (đối với xã); 

2. Nhiệm vụ: Xác minh, kết luận và kiến nghị giải quyết khiếu nại lần đầu thuộc thẩm quyền giải quyết của Chủ tịch Ủy ban nhân dân xã, phường, thị trấn.
Điều 5. Bộ phận tham mưu giải quyết khiếu nại lần đầu thuộc thẩm quyền của Thủ trưởng cơ quan thuộc Sở, Thủ trưởng cơ quan trực thuộc Ủy ban nhân dân quận, huyện
1. Tên gọi: Bộ phận tham mưu giải quyết khiếu nại thuộc thẩm quyền của Thủ trưởng cơ quan thuộc Sở, Thủ trưởng cơ quan trực thuộc Ủy ban nhân dân quận, huyện (viết tắt là Bộ phận tham mưu giải quyết khiếu nại); gồm: 1 Phó Thủ trưởng, 1 cán bộ phụ trách pháp chế, 1 cán bộ phụ trách tổ chức của cơ quan thuộc Sở, Thủ trưởng cơ quan trực thuộc Ủy ban nhân dân quận, huyện;    

3. Nhiệm vụ: Xác minh, kết luận và kiến nghị giải quyết khiếu nại lần đầu thuộc thẩm quyền giải quyết của Thủ trưởng cơ quan thuộc Sở, Thủ trưởng cơ quan trực thuộc Ủy ban nhân dân quận, huyện. 
Điều 6. Cơ quan tham mưu giải quyết khiếu nại lần đầu hoặc lần hai thuộc thẩm quyền của Chủ tịch Ủy ban nhân dân quận-huyện

1. Tên gọi: Cơ quan tham mưu giải quyết khiếu nại thuộc thẩm quyền giải quyết lần đầu hoặc lần hai của Chủ tịch Ủy ban nhân dân quận, huyện (viết tắt là Cơ quan tham mưu giải quyết khiếu nại); gồm: Thủ trưởng cơ quan chuyên môn thuộc Ủy ban nhân dân quận, huyện hoặc Chánh thanh tra quận, huyện. 
2. Nhiệm vụ:  
a) Tùy theo lĩnh vực do Chủ tịch Ủy ban nhân dân quận, huyện giao cho Thủ trưởng cơ quan chuyên môn thuộc Ủy ban nhân dân quận, huyện hoặc Chánh thanh tra quận, huyện xem xét kết luận và kiến nghị việc giải quyết lần đầu đối với các khiếu nại quyết định hành chính, hành vi hành chính của Chủ tịch Ủy ban nhân dân quận, huyện. 

b) Chánh thanh tra quận, huyện tiến hành xác minh kết luận và kiến nghị việc giải quyết lần hai đối với khiếu nại mà Chủ tịch Ủy ban nhân dân xã, phường, thị trấn, Thủ trưởng cơ quan chuyên môn thuộc Ủy ban nhân dân quận, huyện đã giải quyết lần đầu nhưng còn có khiếu nại.

Điều 7. Cơ quan tham mưu giải quyết khiếu nại lần đầu hoặc lần hai thuộc thẩm quyền của Giám đốc Sở và cấp tương đương:

1. Tên gọi: Cơ quan tham mưu giải quyết khiếu nại thuộc thẩm quyền giải quyết lần đầu hoặc lần hai của Giám đốc Sở và cấp tương đương (viết tắt là Cơ quan tham mưu giải quyết khiếu nại); gồm: Thủ trưởng cơ quan thuộc Sở hoặc Chánh Thanh tra Sở.  

2. Nhiệm vụ: 

a) Tùy theo lĩnh vực, Giám đốc Sở và cấp tương đương giao cho Thủ trưởng cơ quan thuộc Sở hoặc Chánh Thanh tra Sở xác minh, kết luận và kiến nghị việc 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 tiếp.

b) Chánh Thanh tra Sở tiến hành xác minh, kết luận và kiến nghị việc giải quyết lần hai đối với khiếu nại mà Thủ trưởng cơ quan thuộc sở đã giải quyết lần đầu nhưng còn có khiếu nại.        

Điều 8. Cơ quan tham mưu giải quyết khiếu nại lần đầu hoặc lần hai thuộc thẩm quyền của Chủ tịch Ủy ban nhân dân thành phố
1. Tên gọi: Cơ quan tham mưu giải quyết khiếu nại thuộc thẩm quyền giải quyết lần đầu hoặc lần hai của Chủ tịch Ủy ban nhân dân thành phố (viết tắt là Cơ quan tham mưu giải quyết khiếu nại); gồm: Giám đốc Sở hoặc tương đương, Chánh Thanh tra thành phố.

2. Nhiệm vụ:

a) Giám đốc Sở hoặc tương đương tham mưu, giúp Chủ tịch Ủy ban nhân dân thành phố ban hành quyết định hành chính thuộc ngành, lĩnh vực nào, thì có trách nhiệm xác minh, kết luận và kiến nghị Chủ tịch Ủy ban nhân dân thành phố giải quyết khiếu nại lần đầu thuộc lĩnh vực đó và xác minh, kết luận và kiến nghị Chủ tịch Ủy ban nhân dân thành phố giải quyết khiếu nại lần đầu đối với hành vi hành chính của Chủ tịch Ủy ban nhân dân thành phố thuộc ngành, lĩnh vực mà cơ quan chuyên môn đó thực hiện chức năng quản lý nhà nước.

b) Xác minh, kết luận và 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 Ủy ban nhân dân quận, huyện thuộc lĩnh vực Cơ quan chuyên môn đó phụ trách (ngoại trừ lĩnh vực bồi thường, hỗ trợ và tái định cư).  

2. Chánh Thanh tra thành phố xác minh, kết luận và kiến nghị Chủ tịch Ủy ban nhân dân thành 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 và cấp tương đương thuộc Ủy ban nhân dân thành phố đã giải quyết lần đầu nhưng còn khiếu nại;
c) Khiếu nại một số vụ việc cụ thể khi có văn bản chỉ đạo của Chủ tịch Ủy ban nhân dân thành phố.  

Chương III

QUY TRÌNH THỤ LÝ GIẢI QUYẾT KHIẾU NẠI 

Mục 1

THỤ LÝ GIẢI QUYẾT KHIẾU NẠI LẦN ĐẦU
Điều 9. Thụ lý khiếu nại 

1. Trường hợp nhận được Đơn khiếu nại thuộc thẩm quyền giải quyết lần đầu của Thủ trưởng cơ quan hành chính Nhà nước (sau đây viết tắt là người giải quyết khiếu nại) cùng cấp mà không thuộc một trong các trường hợp được quy định tại Điều 32 Luật Khiếu nại, tố cáo đã được sửa đổi, bổ sung tại Khoản 8, Điều 1, Luật sửa đổi, bổ sung một số điều của Luật Khiếu nại, tố cáo ngày 29 tháng 11 năm 2005; Cơ quan hoặc Bộ phận tham mưu giải quyết khiếu nại (sau đây gọi chung là Cơ quan tham mưu giải quyết khiếu nại) giao cho cán bộ dự thảo Phiếu đề xuất thụ lý đơn (theo mẫu) kèm dự thảo Quyết định thụ lý (theo mẫu), trình lãnh đạo Cơ quan tham mưu giải quyết khiếu nại ký quyết định giao cho cán bộ thụ lý để tiến hành xác minh, kết luận và kiến nghị giải quyết khiếu nại, trong thời hạn 05 ngày; thông báo bằng văn bản cho người khiếu nại biết, trường hợp không thụ lý giải quyết thì phải nêu rõ lý do.

Điều 10. Lập kế hoạch xác minh, báo cáo đề xuất
1. Cán bộ thụ lý hồ sơ nghiên cứu nội dung đơn và các tài liệu cơ bản như sau: Quyết định hành chính hoặc tài liệu liên quan đến hành vi hành chính bị khiếu nại; các quyết định, văn bản, thông tin liên quan đến khiếu nại và việc giải quyết khiếu nại trước đó (nếu có); các thông tin, tài liệu khác có liên quan. Lập kế hoạch xác minh, thu thập chứng cứ gồm các nội dung sau: căn cứ pháp lý để tiến hành xác minh; mục đích, yêu cầu; những việc cần xác minh; các tài liệu, bằng chứng cần thu thập, kiểm tra xác minh; làm việc với cá nhân, cơ quan, đơn vị liên quan để thu thập chứng cứ; các điều kiện, phương tiện phục vụ cho việc xác minh; trình lãnh đạo Cơ quan tham mưu phê duyệt. Thời hạn thực hiện không quá 03 ngày.

2. Sau khi hoàn thành việc xác minh thu thập chứng cứ, cán bộ thụ lý chịu trách nhiệm lập báo cáo đề xuất và dự thảo quyết định, thiết kế chương trình, dự kiến lịch để lãnh đạo Cơ quan tham mưu giải quyết khiếu nại trình người giải quyết khiếu nại bố trí lịch gặp gỡ, đối thoại trực tiếp với người khiếu nại, người bị khiếu nại để làm rõ nội dung khiếu nại, yêu cầu của người khiếu nại và hướng giải quyết. 

3. Hồ sơ trình người giải quyết khiếu nại để chuẩn bị đối thoại phải được sắp xếp và đánh số trang theo thứ tự tài liệu có đóng dấu bút lục hồ sơ, liệt kê danh mục. Cụ thể như sau:

- Chương trình, nội quy gặp gỡ, đối thoại; 

- Báo cáo tổng hợp, đề xuất hướng giải quyết khiếu nại;

- Dự thảo quyết định giải quyết khiếu nại lần đầu (theo quy định tại Điều 38 Luật khiếu nại, tố cáo được sửa đổi, bổ sung tại Khoản 11, Điều 1 Luật sửa đổi, bổ sung một số điều của Luật Khiếu nại, tố cáo ngày 29 tháng 11 năm 2005);

- Đơn khiếu nại hoặc bản ghi lời khiếu nại;

- Biên bản gặp gỡ; 

- Biên bản đối thoại; 

- Văn bản trả lời của người bị khiếu nại (phải trả lời đầy đủ các yêu cầu của người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại);

- Biên bản thẩm tra, xác minh, kết luận, kết quả giám định;

- Các tài liệu khác có liên quan (có giá trị chứng minh).
4. Sau khi tổ chức đối thoại cán bộ thụ lý chịu trách nhiệm hoàn thiện hồ sơ, trình Thủ truởng Cơ quan tham mưu giải quyết khiếu nại phê duyệt trình người giải quyết khiếu nại xem xét ký quyết định. Cơ quan tham mưu giải quyết khiếu nại phải gửi cho đơn vị tiếp công dân cùng cấp Báo cáo đề xuất và biên bản tiếp công dân, đối thoại để cập nhật thông tin phục vụ công tác tiếp công dân và tổng hợp báo cáo theo quy định. 

5. Thời hạn thụ lý và trình ký quyết định không quá 20 ngày, kể từ ngày thụ lý. Đối với vụ phức tạp thời hạn có thể kéo dài hơn nhưng không quá 30 ngày, kể từ ngày thụ lý. Trường hợp cần phải tiến hành đo, vẽ, trưng cầu giám định thì thời gian thực hiện các công việc này không tính vào thời hạn thụ lý hồ sơ.
6. Thông báo ngưng thụ lý giải quyết khiếu nại trong quá trình giải quyết khiếu nại:
Cán bộ thụ lý chịu trách nhiệm dự thảo văn bản (theo mẫu), trình Thủ trưởng Cơ quan tham mưu giải quyết khiếu nại ra văn bản thông báo hoặc phê duyệt trình người giải quyết khiếu nại ra văn bản thông báo dừng việc giải quyết khiếu nại hoặc ngưng thụ lý giải quyết khiếu nại trong những trường hợp sau đây:
a) Trường hợp người khiếu nại có đơn hoặc trực tiếp xin rút khiếu nại trong trong bất kỳ giai đoạn nào của quá trình giải quyết.

b) Trường hợp Cơ quan thụ lý hồ sơ đã gửi giấy mời đến người khiếu nại 02 lần, thông qua Ủy ban nhân dân xã, phường, thị trấn (nếu là cán bộ, công chức thì thông qua cơ quan nơi người đó hiện đang công tác) hoặc do dịch vụ bưu chính chuyển phát nhưng người khiếu nại vẫn không đến thì cơ quan thụ lý ra văn bản ngưng thụ lý.
Mục 2

THỤ LÝ GIẢI QUYẾT KHIẾU NẠI LẦN HAI

Điều 11. Thụ lý khiếu nại 

1. Trường hợp nhận được khiếu nại thuộc thẩm quyền giải quyết lần hai của người giải quyết khiếu nại cùng cấp mà không thuộc một trong các trường hợp được quy định tại Điều 32 của Luật khiếu nại, tố cáo và các Luật sửa đổi, bổ sung một số điều của Luật khiếu nại, tố cáo; Cơ quan tham mưu giải quyết khiếu nại giao cho cán bộ dự thảo Phiếu đề xuất thụ lý đơn (theo mẫu) kèm dự thảo Quyết định thụ lý (theo mẫu), trình lãnh đạo Cơ quan tham mưu giải quyết khiếu nại ký quyết định giao cho cán bộ thụ lý để tiến hành xác minh, kết luận và kiến nghị giải quyết khiếu nại,, trong thời hạn 05 ngày; thông báo bằng văn bản cho người khiếu nại biết, trường hợp không thụ lý giải quyết thì phải nêu rõ lý do.

Điều 12. Xác minh, lập báo cáo đề xuất
1. Cán bộ thụ lý nghiên cứu nội dung đơn và các tài liệu cơ bản như sau: Quyết định hành chính hoặc tài liệu liên quan đến hành vi hành chính bị khiếu nại; các quyết định, văn bản, thông tin liên quan đến khiếu nại và việc giải quyết khiếu nại trước đó (nếu có); các thông tin, tài liệu khác có liên quan; lập kế hoạch xác minh, thu thập chứng cứ gồm các nội dung sau: căn cứ pháp lý để tiến hành xác minh; mục đích, yêu cầu; những việc cần xác minh; các tài liệu, bằng chứng cần thu thập, kiểm tra xác minh; làm việc với cá nhân, cơ quan, đơn vị nào cần phải để thu thập chứng cứ; các điều kiện, phương tiện phục vụ cho việc xác minh; trình lãnh đạo Cơ quan tham mưu phê duyệt. Thời hạn thực hiện không quá 03 ngày.

2. Sau khi hoàn thành việc xác minh thu thập chứng cứ, dự thảo báo cáo, tùy theo tính chất vụ việc, cán bộ thụ lý đề xuất như sau: 
a) Trường hợp vụ việc phức tạp, thông tin do người khiếu nại và người bị khiếu nại cung cấp có sự khác biệt so với nội dung giải quyết khiếu nại lần đầu cần phải đối thoại làm rõ, thì thiết kế chương trình, dự kiến lịch để lãnh đạo Cơ quan tham mưu giải quyết khiếu nại trình người giải quyết khiếu nại bố trí lịch gặp gỡ, đối thoại trực tiếp với người khiếu nại, người bị khiếu nại để làm rõ nội dung khiếu nại, yêu cầu của người khiếu nại và hướng giải quyết trước khi xem xét ký ban hành quyêt định giải quyết khiếu nại lần hai. 

b) Trường hợp người khiếu nại, người bị khiếu nại đồng ý với hướng giải quyết của người giải quyết khiếu nại (do nội dung khiếu nại, yêu cầu của người khiếu nại đã rõ, thông tin do người khiếu nại và người bị khiếu nại cung cấp phù hợp với thông tin trong nội dung giải quyết khiếu nại lần đầu), thì không tổ chức đối thoại, Cơ quan tham mưu giải quyết khiếu nại trình Người giải quyết khiếu nại xem xét, ký ban hành quyêt định giải quyết khiếu nại lần hai. 

c) Hồ sơ trình người giải quyết khiếu nại phải được sắp xếp và đánh số trang theo thứ tự tài liệu và được lưu giữ theo quy định của pháp luật, có đóng dấu bút lục hồ sơ, liệt kê danh mục. Cụ thể như sau:

- Chương trình gặp gỡ, đối thoại; 

- Báo cáo tổng hợp, đề xuất hướng giải quyết khiếu nại;

- Dự thảo quyết định giải quyết khiếu nại lần hai (theo quy định tại Điều 45 Luật khiếu nại, tố cáo được sửa đổi, bổ sung tại Khoản 18, Điều 1 Luật sửa đổi, bổ sung một số điều của Luật Khiếu nại, tố cáo ngày 29 tháng 11 năm 2005);

- Đơn khiếu nại hoặc bản ghi lời khiếu nại;

- Biên bản gặp gỡ;

- Biên bản đối thoại (đối với vụ việc phức tạp); 

- Văn bản trả lời của người bị khiếu nại (phải trả lời đầy đủ các yêu cầu của người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại);

- Quyết định hành chính bị khiếu nại hoặc chứng cứ về hành vi hành chính bị khiếu nại;

- Quyết định giải quyết khiếu nại lần đầu;  

- Tài liệu của cơ quan có chức năng thanh tra, kiểm tra, giám sát (nếu có);

- Biên bản thẩm tra, xác minh, kết luận, kết quả giám định;

- Các tài liệu khác có liên quan (có giá trị chứng minh).
d) Khi trình hồ sơ cho người giải quyết khiếu nại lần hai xem xét ký quyết định, Cơ quan tham mưu giải quyết khiếu nại phải gửi cho đơn vị tiếp công dân cùng cấp Báo cáo đề xuất và biên bản tiếp công dân, đối thoại hoặc biên bản tiếp công dân công khai việc xác minh thu thập chứng cứ, để cập nhật thông tin phục vụ công tác tiếp công dân và tổng hợp báo cáo theo quy định. 

2. Thời hạn thụ lý, duyệt ký báo cáo được thực hiện không quá 25 ngày, kể từ ngày thụ lý. Đối với vụ việc phức tạp có thể kéo dài hơn nhưng không quá 35 ngày kể từ ngày thụ lý. Trường hợp cần phải tiến hành đo, vẽ, trưng cầu giám định thì thời gian thực hiện các công việc này không tính vào thời hạn thực hiện nhiệm vụ của cán bộ thụ lý hồ sơ. 

Trường hợp phải dừng việc giải quyết khiếu nại hoặc ngưng thụ lý giải quyết khiếu nại trong quá trình giải quyết khiếu nại được thực hiện theo Khoản 6, Điều 10 của Quy trình này.
4. Trường hợp khiếu nại liên quan đến việc thực hiện Nghị quyết số 23/2003/QH11 ngày 26 tháng 11 năm 2003 của Quốc hội về nhà-đất do Nhà nước đã quản lý, bố trí sử dụng trong quá trình thực hiện các chính sách quản lý nhà-đất và chính sách cải tạo xã hội chủ nghĩa trước ngày 01 tháng 7 năm 1991, Nghị quyết 755/2005/NQ-UBTVQH11 ngày 02 tháng 4 năm 2005 của Ủy ban Thường vụ Quốc hội và Nghị định số 127/2005/NĐ-CP ngày 10 tháng 10 năm 2005 của Chính phủ hướng dẫn thực hiện Nghị quyết số 23/2003/QH11 ngày 26 tháng 11 năm 2003 của Quốc hội và Nghị quyết số 755/2005/NQ-UBTVQH11 ngày 02 tháng 4 năm 2005 của Ủy ban Thường vụ Quốc hội quy định việc giải quyết đối với một số trường hợp cụ thể về nhà đất trong quá trình thực hiện các chính sách quản lý nhà đất và chính sách cải tạo xã hội chủ nghĩa trước ngày 01 tháng 7 năm 1991 thì áp dụng Điều 16 Nghị quyết này để giải quyết.    
Mục 3

TỔ CHỨC GẶP GỠ, ĐỐI THOẠI TRỰC TIẾP

Điều 13. Các trường hợp phải tổ chức đối thoại

1. Trước khi ban hành quyết định giải quyết khiếu nại lần đầu;

2. Trước khi ban hành quyết định giải quyết khiếu nại lần hai: đối với những vụ việc phức tạp, thông tin do người khiếu nại và người bị khiếu nại cung cấp có sự khác biệt so với nội dung giải quyết khiếu nại lần đầu.

Điều 14. Trình tự đối thoại 

1. Chuẩn bị đối thoại:

a) Hồ sơ phải được thẩm tra, xác minh xong, chứng cứ đã được thu thập đầy đủ;

b) Báo cáo tổng hợp nội dung vụ việc và dự kiến phương hướng giải quyết;

c) Chuẩn bị các câu hỏi: đối với người khiếu nại; người bị khiếu nại; người có quyền và nghĩa vụ liên quan; đại diện Ủy ban nhân dân xã, phường, thị trấn nơi phát sinh khiếu nại; người bị khiếu nại lần đầu, hoặc bị khiếu nại lần hai;

d) Tùy theo tính chất vụ việc, người chủ trì đối thoại có thể họp trước với các cơ quan hữu quan tham dự đối thoại để thống nhất nội dung và phương hướng giải quyết.

2. Người chủ trì đối thoại:

a) Đối với Ủy ban nhân dân quận, huyện: 
Chủ tịch Ủy ban nhân dân quận, huyện chủ trì hoặc phân công cho Phó Chủ tịch Ủy ban nhân dân quận, huyện chủ trì đối thoại;

b) Đối với Ủy ban nhân dân thành phố: 
- Chủ tịch Ủy ban nhân dân thành phố phân công cho Phó Chủ tịch Ủy ban nhân dân thành phố theo lĩnh vực phụ trách, chủ trì đối thoại đối với trường hợp giải quyết khiếu nại lần đầu. 
- Chủ tịch Ủy ban nhân dân thành phố chủ trì đối thoại trước khi giải quyết khiếu nại lần hai đối với những vụ việc phức tạp, thông tin do người khiếu nại và người bị khiếu nại cung cấp có sự khác biệt so với nội dung giải quyết khiếu nại lần đầu.

c) Đối với các vụ việc thuộc thẩm quyền giải quyết của Giám đốc Sở hoặc cấp tương đương: Giám đốc Sở trực tiếp chủ trì đối thoại hoặc phân công cho phó Giám đốc Sở hoặc cấp tương đương chủ trì đối thoại.

3. Người chủ trì gặp gỡ, đối thoại có trách nhiệm thông báo bằng văn bản với người khiếu nại, người bị khiếu nại, người có quyền, nghĩa vụ liên quan, đại diện tổ chức chính trị-xã hội (có liên quan trong quá trình giải quyết khiếu nại) biết thời gian, địa điểm, nội dung việc gặp gỡ, đối thoại.

4. Thành phần tham dự đối thoại: 

a) Người chủ trì đối thoại;

b) Đại dịện Cơ quan tham mưu giải quyết khiếu nại lần đầu có quyết định bị khiếu nại, Cơ quan tham mưu giải quyết đơn khiếu nại lần hai; các tổ chức, cơ quan khác có liên quan; 

c) Người khiếu nại; người bị khiếu nại; người có quyền và nghĩa vụ liên quan;

d) Người đại diện theo ủy quyền của người khiếu nại (nếu có); 

đ) Luật sư (nếu có); 

e) Đại diện Ủy ban nhân dân xã, phường, thị trấn nơi phát sinh khiếu nại. 

5. Địa điểm tổ chức đối thoại: tại cơ quan của người chủ trì đối thoại.

6. Tiến hành đối thoại:

a) Người chủ trì đối thoại kiểm tra thành phần tham dự đối thoại; tư cách tham dự của người khiếu nại; người bị khiếu nại, người có quyền và nghĩa vụ liên quan; Luật sư (nếu có). Trong trường hợp thành phần đối thoại không dự đủ theo thư mời thì việc có tiến hành đối thoại hay không do người chủ trì quyết định; 

b) Người chủ trì đối thoại nêu lý do đối thoại, công bố nội quy đối thoại, hướng dẫn các bên tham dự đối thoại cách thức đối thoại để đảm bảo cuộc đối thoại có trật tự và hiệu quả, công bố nội dung sự việc, kết quả xác minh cho những người tham dự đối thoại biết;

c) Người khiếu nại; người bị khiếu nại; người có quyền và nghĩa vụ liên quan, Luật sư (nếu có) lần lượt có ý kiến về nội dung sự việc, kết quả xác minh 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 trì đối thoại, cán bộ thụ lý hồ sơ, các cơ quan Nhà nước có liên quan đặt ra trong quá trình đối thoại;

d) Đại diện Ủy ban nhân dân xã, phường, thị trấn nơi phát sinh khiếu nại; cơ quan tham mưu giải quyết khiếu nại có ý kiến về nội dung vụ việc, kết quả xác minh. 

7. Kết thúc đối thoại: 

Sau khi nghe những người tham dự đối thoại trình bày ý kiến, người chủ trì đối thoại đánh giá các chứng cứ do các bên cung cấp; đối chiếu với hồ sơ xác minh; phân tích đúng, sai của các bên; căn cứ các qui định của pháp luật để đề ra hướng giải quyết (nếu đã có đầy đủ cơ sở pháp lý và thực tế đã xác minh) hoặc yêu cầu tiếp tục thẩm tra, xác minh bổ sung các nội dung, chứng cứ chưa được xác minh; thời hạn xác minh, bổ sung là 20 ngày, đối với vụ việc phức tạp là 30 ngày.

Cơ quan tham mưu giải quyết khiếu nại chịu trách nhiệm công bố nội dung xác minh và chứng cứ đã được thu thập; người có thẩm quyền ký quyết định giải quyết khiếu nại có trách nhiệm công bố hướng giải quyết khiếu nại.

8. Lập biên bản đối thoại:

Việc đối thoại phải lập biên bản. Biên bản đối thoại phải thể hiện đầy đủ ý kiến của các bên, Luật sư (nếu có) và đại diện các cơ quan hữu quan, ghi nhận các chứng cứ do các bên cung cấp, ý kiến kết luận của người chủ trì đối thoại. Biên bản đối thoại phải có chữ ký của những người tham dự đối thoại, có đóng dấu xác nhận của cơ quan chủ trì đối. Biên bản đối thoại là căn cứ để giải quyết khiếu nại, phải được đưa vào hồ sơ vụ việc và phải gửi cho từng thành viên tham gia đối thoại.

Mục 4

BAN HÀNH QUYẾT ĐỊNH GIẢI QUYẾT KHIẾU NẠI

Điều 15. Trách nhiệm của người giải quyết khiếu nại
1. Xem xét nội dung báo cáo đề xuất và dự thảo quyết định; căn cứ các quy định của pháp luật hiện hành, người giải quyết khiếu nại ký quyết định, chuyển giao cho Bộ phận Văn phòng cùng cấp hoàn thành thủ tục phát hành văn bản. Thời hạn thực hiện không quá 03 ngày, kể từ ngày nhận được báo cáo của Cơ quan tham mưu.
2. Đối với những vụ việc khiếu nại phức tạp, kéo dài người giải quyết khiếu nại tổ chức họp các cơ quan chuyên môn, cơ quan khác có liên quan để tham khảo ý kiến trước khi kết luận nội dung khiếu nại.

Điều 16. Trách nhiệm của Văn phòng

1. Hoàn thành thủ tục phát hành văn bản và chuyển phát ngay trong ngày quyết định được ký, chậm nhất là trong ngày làm việc tiếp theo; trong trường hợp khiếu nại do cơ quan, tổ chức, cá nhân chuyển đến thì phải thông báo kết quả giải quyết cho cơ quan, tổ chức, cá nhân đó theo quy định của pháp luật;
2. Việc quản lý, lưu trữ hồ sơ thanh tra, hồ sơ giải quyết khiếu nại, hồ sơ giải quyết tố cáo được thực hiện theo Quyết định số 2278/2007/QĐ-TTCP ngày 24 tháng 10 năm 2007 của Tổng thanh tra và chuyển giao hồ sơ vụ việc theo quy trình luân chuyển lưu trữ hồ sơ của cơ quan.
3. Chuyển giao quyết định giải quyết khiếu nại cho Cơ quan tiếp công dân cùng cấp để làm thủ tục chuyển giao quyết định giải quyết khiếu nại theo quy định.

4. Công bố công khai quyết định giải quyết khiếu nại: bằng một hoặc một số hình thức sau đây:

a) Niêm yết tại trụ sở làm việc hoặc nơi tiếp công dân của cơ quan ban hành quyết định giải quyết khiếu nại;

b) Thông báo trên phương tiện thông tin đại chúng;

c) Đưa lên trang thông tin điện tử;

d) Tổ chức công bố công khai quyết định giải quyết khiếu nại;

đ) Phát hành ấn phẩm.

Điều 17. Trách nhiệm của Thủ trưởng Cơ quan tiếp công dân: 

Lập thủ tục giao-nhận quyết định giải quyết khiếu nại cho người khiếu nại và người bị khiếu nại trong thời hạn không quá 05 ngày, kể từ ngày nhận quyết định. 

Chương IV
GIẢI QUYẾT TỐ CÁO

Mục 1

PHÂN CÔNG TRÁCH NHIỆM CƠ QUAN THAM MƯU 

GIẢI QUYẾT TỐ CÁO THUỘC THẨM QUYỀN CỦA THỦ TRƯỞNG 

CƠ QUAN HÀNH CHÍNH NHÀ NƯỚC 

Điều 18 
1. Cán bộ tư pháp-hộ tịch xã, phường, thị trấn chịu trách nhiệm tham mưu giúp Chủ tịch Ủy ban nhân dân xã, phường, thị trấn xác minh, kết luận nội dung tố cáo, kiến nghị biện pháp xử lý, giải quyết tố cáo thuộc thẩm quyền giải quyết của Chủ tịch Ủy ban nhân dân xã, phường, thị trấn (theo mẫu).

2. Chánh Thanh tra quận, huyện chịu trách nhiệm tham mưu giúp Chủ tịch Ủy ban nhân dân quận, huyện xác minh, kết luận nội dung tố cáo, kiến nghị biện pháp xử lý, giải quyết tố cáo thuộc thẩm quyền giải quyết của Chủ tịch Ủy ban nhân dân quận, huyện khi được giao (theo mẫu).

3. Chánh Thanh tra Sở hoặc cấp tương đương chịu trách nhiệm tham mưu giúp Giám đốc Sở hoặc cấp tương đương xác minh, kết luận nội dung tố cáo, kiến nghị biện pháp xử lý, giải quyết tố cáo thuộc thẩm quyền giải quyết của Giám đốc Sở hoặc cấp tương đương khi được giao (theo mẫu).

3. Chánh Thanh tra thành phố chịu trách nhiệm tham mưu giúp Chủ tịch Ủy ban nhân dân thành phố xác minh, kết luận nội dung tố cáo, kiến nghị biện pháp xử lý, giải quyết, tố cáo thuộc thẩm quyền giải quyết của Chủ tịch Ủy ban nhân dân thành phố khi được giao (theo mẫu).

Điều 19. Thời hạn giải quyết tố cáo

Đối với các vụ việc thuộc thẩm quyền và trách nhiệm của Thủ trưởng cơ quan hành chính Nhà nước các cấp, các ngành trên địa bàn thành phố:  

1. Thời hạn giải quyết kể từ ngày thụ lý: 60 ngày đối với vụ việc ít phức tạp và 90 ngày đối với vụ việc phức tạp, kể từ ngày thụ lý.

2. Thủ trưởng các tham mưu tổ chức thực hiện xác minh, kết luận nội dung tố cáo, báo cáo và dự thảo văn bản trình Thủ trưởng cơ quan hành chính Nhà nước (sau đây viết tắt là người giải quyết tố cáo) cùng cấp trong thời hạn 40 ngày, kể từ ngày nhận được văn bản của người giải quyết tố cáo; đối với các vụ việc phức tạp thì thời hạn có thể kéo dài nhưng không quá 70 ngày, kể từ ngày nhận được văn bản của người giải quyết tố cáo. Trường hợp cần phải tiến hành đo, vẽ, trưng cầu giám định thì thời gian thực hiện các công việc này không tính vào thời hạn thực hiện nhiệm vụ của cán bộ thụ lý hồ sơ. 

3. Việc kết luận nội dung tố cáo, xử lý tố cáo, phát hành thông báo giải quyết tố cáo được thực hiện trong thời hạn không quá 20 ngày.
Mục 2

THỤ LÝ GIẢI QUYẾT TỐ CÁO, LẬP HỒ SƠ KẾ HOẠCH XÁC MINH

Điều 20. Thụ lý đơn tố cáo

Khi được người giải quyết tố cáo cùng cấp giao xác minh, kết luận nội dung tố cáo, kiến nghị biện pháp xử lý, giải quyết tố cáo thuộc thẩm quyền của mình, Cơ quan hoặc đơn vị tham mưu giải quyết tố cáo (gọi chung là Cơ quan tham mưu giải quyết tố cáo) có trách nhiệm giao cho cán bộ dự thảo Phiếu đề xuất thụ lý đơn (theo mẫu) và dự thảo Quyết định thụ lý (theo mẫu), trình lãnh đạo Cơ quan tham mưu giải quyết tố cáo ký ban hành giao cho Tổ xác minh tố cáo hoặc Đoàn xác minh tố cáo (viết tắt là Đoàn xác minh tố cáo) thụ lý hồ sơ tiến hành kiểm tra, xác minh nội dung tố cáo (theo mẫu) và thông báo bằng văn bản cho người tố cáo (theo mẫu) trong thời hạn không quá 5 ngày.

Điều 21. Lập hồ sơ và kế hoạch xác minh tố cáo 
1. Lập hồ sơ giải quyết tố cáo:
Đoàn xác minh tố cáo có trách nhiệm lập hồ sơ giải quyết tố cáo sau khi nhận được quyết định xác minh tố cáo. Việc lập hồ sơ được thực hiện theo Quy chế lập, quản lý, lưu trữ hồ sơ thanh tra, hồ sơ giải quyết khiếu nại, hồ sơ giải quyết tố cáo (kèm theo Quyết định số 2278/2007/QĐ-TTCP ngày 24 tháng 10 năm 2007 của Tổng thanh tra), trình người ra quyết định xác minh phê duyệt trước khi tiến hành xác minh tố cáo. Thành phần hồ sơ giải quyết tố cáo gồm có:

a) Đơn tố cáo hoặc văn bản ghi lời tố cáo;

b) Biên bản xác minh, kết quả giám định, tài liệu, chứng cứ thu thập được trong quá trình giải quyết;

c) Văn bản giải trình của người bị tố cáo;

d) Kết luận về nội dung tố cáo; văn bản kiến nghị biện pháp xử lý;

đ) Quyết định xử lý;
e) Các tài liệu khác có liên quan.
2. Lập kế hoạch xác minh tố cáo: 

Việc lập kế hoạch xác minh tố cáo được thực hiện theo Điều 7 Thông tư số 01/2009/TT-TTCP ngày 15 tháng 12 năm 2009 của Thanh tra Chính phủ Quy định quy trình giải quyết tố cáo.
Mục 3

TIẾN HÀNH XÁC MINH NỘI DUNG TỐ CÁO, 

THU THẬP, THÔNG TIN, TÀI LIỆU, BẰNG CHỨNG 

VÀ BÁO CÁO KẾT QUẢ XÁC MINH

Điều 22. Giao quyết định xác minh tố cáo cho người bị tố cáo

1. Trong thời hạn 15 ngày kể từ ngày ký quyết định, Đoàn xác minh tố cáo phải giao quyết định xác minh tố cáo cho người bị tố cáo. Trường hợp người bị tố cáo là cơ quan, tổ chức thì giao quyết định cho Thủ trưởng cơ quan, đơn vị hoặc người đại diện hợp pháp của cơ quan, tổ chức đó. Việc giao quyết định xác minh tố cáo phải lập biên bản (theo mẫu).

2. Trường hợp cần thiết, người ra quyết định xác minh tố cáo tổ chức công bố quyết định xác minh tố cáo với người bị tố cáo. Việc công bố quyết định xác minh tố cáo được thực hiện tại trụ sở cơ quan ra quyết định xác minh tố cáo và phải lập biên bản (theo mẫu). 
Điều 23. Làm việc với người tố cáo

1. Đoàn xác minh tố cáo phải chuẩn bị kỹ nội dung làm việc để làm rõ về những nội dung tố cáo, yêu cầu người tố cáo cung cấp các thông tin, tài liệu, bằng chứng liên quan đến nội dung tố cáo và phải lập biên bản (theo mẫu).

2. Trường hợp không thể làm việc trực tiếp với người tố cáo thì Đoàn xác minh tố cáo dự thảo văn bản trình người ra quyết định xác minh tố cáo ký văn bản yêu cầu người tố cáo cung cấp thông tin, tài liệu, bằng chứng liên quan đến nội dung tố cáo (theo mẫu).
Điều 24. Làm việc với người bị tố cáo

Đoàn xác minh tố cáo phải chuẩn bị kỹ những nội dung cụ thể để yêu cầu người bị tố cáo giải trình bằng văn bản, cung cấp thông tin, tài liệu, bằng chứng liên quan đến hành vi bị tố cáo và phải lập biên bản (theo mẫu).

Điều 25. Tiến hành xác minh thực tế

Sau khi đã củng cố hồ sơ, căn cứ kế hoạch xác minh và những vấn đề cần xác minh thực tế, Đoàn xác minh tố cáo tiến hành việc xác minh thực tế để xác định tính chính xác, hợp pháp của các tài liệu, bằng chứng liên quan đến nội dung vụ việc. Trong quá trình xác minh thực tế, trường hợp có yêu cầu cơ quan, tổ chức, cá nhân liên quan cung cấp thông tin, tài liệu, bằng chứng liên quan đến nội dung tố cáo thì phải có văn bản của người ra quyết định xác minh tố cáo. Việc xác minh thực tế và thu thập thêm thông tin, chứng cứ phải lập thành biên bản (theo mẫu).
Điều 26. Gia hạn thời gian xác minh tố cáo
Trường hợp do trở ngại khách quan, việc xác minh tố cáo không thể hoàn thành đúng thời hạn nêu trong quyết định xác minh tố cáo, Đoàn xác minh tố cáo đề xuất người ra quyết định xác minh tố cáo xem xét quyết định việc gia hạn thời gian xác minh tố cáo, theo quy định tại Điều 15 Thông tư số 01/2009/TT-TTCP ngày 15 tháng 12 năm 2009 của Thanh tra Chính phủ Quy định quy trình giải quyết tố cáo.
Điều 27. Báo cáo kết quả xác minh tố cáo

1. Khi kết thúc quá trình xác minh tố cáo, cán bộ thụ lý hồ sơ thực hiện báo cáo bằng văn bản về kết quả xác minh tố cáo với người ra quyết định xác minh tố cáo. Nội dung văn bản báo cáo phải được các thành viên trong Đoàn xác minh thảo luận, góp ý (theo mẫu).
2. Thủ trưởng đơn vị chủ trì xác minh có trách nhiệm xét duyệt báo cáo của Đoàn xác minh tố cáo về kết quả xác minh tố cáo. Sau đó Đoàn xác minh tố cáo chỉnh lý báo cáo kết quả xác minh theo nội dung xét duyệt của Thủ trưởng cơ quan, đơn vị chủ trì xác minh và ký báo cáo trình người ra quyết định xác minh tố cáo.
Điều 28. Tổ chức họp để kết luận nội dung tố cáo

Đối với những vụ việc phức tạp, người ra quyết định xác minh tố cáo tổ chức họp các cơ quan chuyên môn, cơ quan khác có liên quan để tham khảo ý kiến trước khi kết luận nội dung tố cáo.

Mục 4 

KẾT THÚC GIẢI QUYẾT TỐ CÁO

Điều 29. Thông báo dự thảo kết luận nội dung tố cáo

1. Trước khi ban hành kết luận nội dung tố cáo, người ra quyết định xác minh tố cáo phải tổ chức thông báo dự thảo kết luận nội dung tố cáo với người bị tố cáo. Việc thông báo dự thảo kết luận thực hiện tại buổi làm việc, không gửi văn bản dự thảo.

2. Không được thông báo những nội dung tố cáo thuộc danh mục bí mật nhà nước hoặc các thông tin có hại cho người tố cáo.
3. Việc thông báo dự thảo kết luận tố cáo phải lập thành biên bản (theo mẫu).
Điều 30. Kết luận nội dung tố cáo 
Căn cứ dự thảo kết luận nội dung tố cáo đã được thông báo tại Điều 23 của Quy trình này và các tài liệu liên quan, căn cứ các quy định của pháp luật, người ra quyết định xác minh tố cáo ban hành văn bản kết luận nội dung tố cáo (theo mẫu). 
Điều 31. Xử lý tố cáo

1. Ngay sau khi có kết luận về nội dung tố cáo, người giải quyết tố cáo phải căn cứ kết quả xác minh, kết luận nội dung tố cáo để xử lý theo quy định tại Điều 20 Thông tư số 01/2009/TT-TTCP ngày 15 tháng 12 năm 2009 của Thanh tra Chính phủ Quy định quy trình giải quyết tố cáo.
Điều 32. Thông báo về kết luận và kết quả xử lý tố cáo 

1. Sau khi xử lý tố cáo, người giải quyết tố cáo phải thông báo nội dung kết luận và quyết định xử lý tố cáo cho người bị tố cáo và các cơ quan quản lý người bị tố cáo.

2. Thông báo nội dung kết luận và quyết định xử lý tố cáo được gửi cho người bị tố cáo và cơ quan quản lý người bị tố cáo và gửi cho người tố cáo (nếu họ có có yêu cầu thông báo kết quả giải quyết) trừ những nội dung thuộc danh mục bí mật nhà nước hoặc các thông tin có hại cho người tố cáo. 

3. Trường hợp người tố cáo không yêu cầu thông báo kết quả giải quyết tố cáo nhưng qua xác minh đã kết luận toàn bộ hoặc một số nội dung tố cáo là không đúng sự thật thì người giải quyết tố cáo vẫn phải thông báo bằng văn bản cho người tố cáo biết về những nội dung người tố cáo đã tố cáo không đúng sự thật.

Chương VII

TRÁCH NHIỆM VĂN PHÒNG ỦY BAN NHÂN DÂN THÀNH PHỐ

VÀ CỦA CHỦ TỊCH, PHÓ CHỦ TỊCH ỦY BAN NHÂN DÂN 

THÀNH PHỐ TRONG CÔNG TÁC TIẾP CÔNG DÂN, 

GIẢI QUYẾT KHIẾU NẠI, TỐ CÁO  

Điều 33. Trách nhiệm của Chánh Văn phòng Ủy ban nhân dân thành phố
1. Phối hợp với Thủ trưởng Cơ quan tiếp công dân thành phố trong việc lập kế hoạch, chương trình tiếp công dân định kỳ và đột xuất của Chủ tịch, Phó Chủ tịch Ủy ban nhân dân thành phố.

2. Phối hợp với các cơ quan chức năng tham mưu để Chủ tịch Ủy ban nhân dân thành phố chỉ đạo, giải quyết những khiếu nại, tố cáo thuộc thẩm quyền.

3. Truyền đạt ý kiến chỉ đạo của Chủ tịch Ủy ban nhân dân thành phố về việc giao cho các cơ quan hữu quan giải quyết đơn khiếu nại, tố cáo do các cơ quan Trung ương hoặc các cơ quan giám sát ở địa phương chuyển đến Chủ tịch Ủy ban nhân dân thành phố yêu cầu giải quyết và thông báo kết quả giải quyết theo quy dịnh của Luật khiếu nại, tố cáo và các Luật sửa đổi, bổ sung một số điều của Luật khiếu nại, tố cáo;

4. Tiếp nhận và chuyển giao đơn thư khiếu nại, tố cáo hoặc đơn thư phản ảnh, kiến nghị có liên quan đên khiếu nại, tố cáo do dịch vụ bưu chính chuyển phát đến Cơ quan tiếp công dân trực thuộc Ủy ban nhân dân thành phố.

5. Đối với các vụ việc khiếu nại, tố cáo phức tạp, Văn phòng Ủy ban nhân dân thành phố chịu trách nhiệm đăng ký bố trí lịch và tổ chức để Ủy ban nhân dân thành phố chủ trì tiếp công dân hoặc họp các cơ quan, đơn vị liên quan trong thời hạn 05 ngày, kể từ ngày nhận được đề xuất của cơ quan tham mưu và tổ chức họp trong thời hạn 07 ngày, kể từ ngày có ý kiến chỉ đạo của Ủy ban nhân dân thành phố.

6. Chánh Văn phòng Ủy ban nhân dân thành phố ký văn bản hoặc thông báo nội dung kết luận cuộc họp để các cơ quan, đơn vị liên quan thực hiện trong thời hạn 05 ngày, kể từ ngày Ủy ban nhân dân thành phố chủ trì họp.
7. Trả lời các đơn, thư khiếu nại, tố cáo khi được Chủ tịch Ủy ban nhân dân thành phố ủy quyền.

Điều 34. Rà soát hồ sơ trước khi trình Ủy ban nhân dân thành phố

Văn phòng Ủy ban nhân dân thành phố có trách nhiệm rà soát hồ sơ khiếu nại, tố cáo trước khi trình Ủy ban nhân dân thành phố: 

1. Đối với hồ sơ khiếu nại, tố cáo do Thủ trưởng các sở-ngành tham mưu đề xuất và dự thảo văn bản trình trực tiếp đến Ủy ban nhân dân thành phố, Văn phòng Ủy ban nhân dân thành phố có trách nhiệm kiểm tra thành phần hồ sơ, rà soát hình thức văn bản, thẩm quyền giải quyết khiếu nại, tố cáo theo quy định. Trường hợp thành phần hồ sơ đề xuất của cơ quan tham mưu không đủ theo quy định, Văn phòng Ủy ban nhân dân thành phố yêu cầu cơ quan tham mưu bổ sung trước khi trình Ủy ban nhân dân thành phố.

2. Trường hợp cần xác minh, bổ sung, làm rõ các tình tiết có liên quan hoặc có ý kiến đề xuất khác cơ quan tham mưu, Văn phòng Ủy ban nhân dân thành phố trình Ủy ban nhân dân thành phố xem xét giải quyết.

4. Thời hạn rà soát hồ sơ là 05 ngày, kể từ ngày nhận đầy đủ hồ sơ và báo cáo đề xuất.

5. Hoàn tất khâu phát hành văn bản trong thời hạn 02 ngày, kể từ ngày Chủ tịch Ủy ban nhân dân thành phố ký văn bản giải quyết khiếu nại, tố cáo .
8. Kiểm tra, đôn đốc các cơ quan chuyên môn, cơ quan thuộc Ủy ban nhân dân thành phố, Ủy ban nhân dân quận-huyện trong việc thực hiện quyết định, chỉ thị, ý kiến chỉ đạo của Chủ tịch Ủy ban nhân dân thành phố trong lĩnh vực thanh tra, tiếp công dân và giải quyết khiếu nại, tố cáo.

Điều 35. Trách nhiệm của Chủ tịch và Phó Chủ tịch Ủy ban nhân dân thành phố

1. Xem xét ký văn bản giải quyết khiếu nại, tố cáo trong thời hạn 05 ngày, kể từ ngày nhận được phiếu trình của Chánh Văn phòng Ủy ban nhân dân thành phố.
2. Chỉ đạo Thanh tra thành phố, Chánh Văn phòng Ủy ban nhân dân thành phố, Thủ trưởng Cơ quan tiếp công dân thành phố và Thủ trưởng các cơ quan chuyên môn, cơ quan thuộc Ủy ban nhân dân thành phố, Chủ tịch Ủy ban nhân dân quận-huyện phối hợp thực hiện nghiêm túc công tác thanh tra, tiếp công dân, xử lý đơn thư khiếu nại, tố cáo, giải quyết khiếu nại, tố cáo; định kỳ hàng quý, 6 tháng, năm, Chủ tịch Ủy ban nhân dân thành phố họp với các Phó Chủ tịch Ủy ban nhân dân thành phố và Thủ trưởng các cơ quan liên quan để chỉ đạo giải quyết các đơn thư khiếu nại, tố cáo còn tồn đọng và khiếu nại đông người liên quan đến các dự án có thu hồi đất và bồi thường, hỗ trợ, tái định cư.

2. Chủ tịch Ủy ban nhân dân thành phố và các Phó Chủ tịch Ủy ban nhân dân thành phố thực hiện chế độ tiếp công dân định kỳ hàng tuần tại Văn Cơ quan tiếp công dân thành phố. Tùy theo yêu cầu của công việc, Chủ tịch Ủy ban nhân dân thành phố bố trí số lần tiếp công dân trong tháng. Chủ tịch Ủy ban nhân dân thành phố phân công cho Phó Chủ tịch tiếp công dân nhưng ít nhất mỗi quý Chủ tịch Ủy ban nhân dân phải bố trí thời gian để trực tiếp tiếp công dân 01 (một) buổi. 

Chương VIII

TỔ CHỨC THỰC HIỆN QUYẾT ĐỊNH 
GIẢI QUYẾT KHIẾU NẠI CÓ HIỆU LỰC PHÁP LUẬT

Điều 36. Bảo đảm hiệu lực quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật
1. Quyết định giải quyết khiếu nại của cơ quan có thẩm quyền có hiệu lực pháp luật phải được tổ chức, cá nhân có trách nhiệm nghiêm chỉnh chấp hành. Người có trách nhiệm thi hành quyết định mà không thi hành bị xử lý nghiêm minh theo quy định pháp luật.

2. Việc tạm đình chỉ thi hành quyết định giải quyết khiếu nại đã có hiệu lực pháp luật chỉ được thực hiện khi có quyết định tạm đình chỉ của Thủ trưởng cơ quan đã ban hành quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực thi hành hoặc văn bản của Thủ trưởng cơ quan cấp trên của người đã ban hành quyết định giải quyết khiếu nại. 

3. Biên nhận tiếp nhận đơn hoặc hồ sơ khiếu nại của các cơ quan khác; bút phê trực tiếp trên đơn hoặc những tài liệu khác của người khiếu nại, không có hiệu lực làm tạm đình chỉ việc thi hành quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật.

Điều 37. Trình tự thủ tục tổ chức thi hành quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật

1. Chủ tịch Ủy ban nhân dân quận, huyện nơi phát sinh vụ việc khiếu nại chịu trách nhiệm công bố thi hành Quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật của Ủy ban nhân dân thành phố hoặc Bộ ngành Trung ương (theo chỉ đạo của Ủy ban nhân dân thành phố) và chỉ đạo tổ chức thực hiện quyết định.

2. Tổ chức thi hành quyết định của Ủy ban nhân dân quận, huyện ra thông báo bằng văn bản cho người phải thi hành quyết định và những người có quyền, lợi ích hợp pháp liên quan về thi hành quyết định trong thời hạn 10 ngày kể từ ngày nhận được quyết định. Thông báo phải kèm theo bản kế hoạch chi tiết thi hành quyết định, trong đó phải nêu rõ các giải pháp như: Vận động, thuyết phục để người phải thi hành quyết định tự nguyện thực hiện; nếu người phải thi hành quyết định không tự nguyện thì sẽ áp dụng biện pháp cưỡng chế. 

3. Thời hạn tự nguyện thi hành quyết định được thực hiện theo thời hạn ghi trong quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật. Nếu trong quyết định không nêu thời hạn thi hành thì thời hạn tự nguyện thi hành quyết định không quá 20 ngày, kể từ ngày nhận được thông báo thi hành quyết định.

4. Hết thời hạn tự nguyện thi hành quyết định mà người phải thi hành quyết định không tự nguyện thi hành, thì lãnh đạo của Tổ chức thi hành quyết định trực thuộc Ủy ban nhân dân quận, huyện đề xuất Chủ tịch Ủy ban nhân dân quận, huyện ban hành quyết định áp dụng biện pháp cưỡng chế thi hành quyết định theo quy định của pháp luật hiện hành. Quyết định cưỡng chế phải được gửi cho tổ chức, cá nhân phải thi hành, Ủy ban nhân dân phường, xã, thị trấn nơi sẽ tổ chức việc cưỡng chế và các cơ quan, đơn vị, cá nhân có liên quan.

5. Trong thời hạn 10 ngày, kể từ ngày tổ chức thi hành xong quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật, Chủ tịch Ủy ban nhân dân quận, huyện phải gửi báo cáo đến Ủy ban nhân dân thành phố, Thanh tra thành phố và Cơ quan tiếp công dân thành phố.

6. Chánh Thanh tra thành phố chịu trách nhiệm:

a) Theo dõi, kiểm tra, đôn đốc Ủy ban nhân dân quận, huyện và các cơ quan, đơn vị có liên quan về việc thực hiện quyết định giải quyết khiếu nại của Bộ ngành Trung ương, của Ủy ban nhân dân thành phố đã có hiệu lực pháp luật và ý kiến chỉ đạo của Thủ tướng Chính phủ; thực hiện báo cáo đột xuất và báo cáo định kỳ (quý, sáu tháng, năm) đến Chủ tịch Ủy ban nhân dân thành phố;

b) Đề xuất Chủ tịch Ủy ban nhân dân thành phố áp dụng các biện pháp xử lý theo thẩm quyền đối với những người có trách nhiệm nhưng cố ý trì hoãn hoặc không tổ chức thi hành quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật (sau khi đã được Thanh tra thành phố đôn đốc).
Chương IX

THANH TRA, KIỂM TRA TRÁCH NHIỆM 

CỦA THỦ TRƯỞNG TRONG VIỆC THỰC HIỆN CÁC QUY ĐỊNH 

CỦA PHÁP LUẬT VỀ KHIẾU NẠI, TỐ CÁO

Điều 38. Thanh tra các cấp, các ngành có trách nhiệm
1. Hướng dẫn cơ quan, tổ chức, đơn vị cùng cấp trong việc tiếp công dân, xử lý đơn thư khiếu nại, tố cáo, giải quyết khiếu nại, tố cáo; thi hành quyết định giải quyết khiếu nại, thông báo giải quyết tố cáo.
2. Kiểm tra, thanh tra trách nhiệm của Thủ trưởng cơ quan, tổ chức, đơn vị cấp dưới của Thủ trưởng cùng cấp trong việc tiếp công dân, xử lý đơn thư khiếu nại, tố cáo, giải quyết khiếu nại, tố cáo; trong trường hợp cần thiết, đề nghị Thủ trưởng cùng cấp triệu tập Thủ trưởng cơ quan, tổ chức, đơn vị cấp dưới họp để đề xuất biện pháp tổ chức chỉ đạo, xử lý đối với các vụ việc khiếu nại, tố cáo phức tạp, kéo dài.
3. Khi phát hiện có vi phạm pháp luật về khiếu nại, tố cáo thì xử lý theo thẩm quyền hoặc kiến nghị cơ quan có thẩm quyền xử lý.
4. Kiến nghị các biện pháp nhằm chấn chỉnh công tác tiếp công dân, xử lý đơn thư khiếu nại, tố cáo, giải quyết khiếu nại, tố cáo thuộc phạm vi quản lý của Thủ trưởng cùng cấp.
5. Tổng hợp tình hình tiếp công dân, xử lý đơn thư khiếu nại, tố cáo, giải quyết khiếu nại, tố cáo thuộc trách nhiệm của Thủ trưởng cùng cấp; thực hiện chế độ báo cáo hàng tháng theo quy định của Tổng thanh tra và của Chủ tịch Ủy ban nhân dân thành phố.

Điều 39. Thẩm quyền thanh tra, kiểm tra

1. Chánh Thanh tra thành phố có trách nhiệm thanh tra, kiểm tra trách nhiệm của Chủ tịch Ủy ban nhân dân quận, huyện, Thủ trưởng các sở, ngành và cấp tương đương trực thuộc Ủy ban nhân dân thành phố trong việc thực hiện pháp luật về tiếp công dân, xử lý đơn thư khiếu nại, tố cáo, giải quyết khiếu nại, tố cáo. Kiến nghị Chủ tịch Ủy ban nhân dân thành phố các biện pháp để tăng cường quản lý Nhà nước về tiếp công dân, xử lý đơn thư khiếu nại, tố cáo, giải quyết khiếu nại, tố cáo trên địa bàn thành phố. 

 2. Chánh Thanh tra quận, huyện thanh tra, kiểm tra trách nhiệm của Chủ tịch Ủy ban nhân dân xã, phường, thị trấn, Thủ trưởng các phòng ban thuộc Ủy ban nhân dân quận, huyện trong việc thực hiện pháp luật về tiếp công dân, xử lý đơn thư khiếu nại, tố cáo, giải quyết khiếu nại, tố cáo. Kiến nghị Ủy ban nhân dân quận, huyện các biện pháp nhằm tăng cường quản lý Nhà nước về công tác tiếp công dân, xử lý đơn thư khiếu nại, tố cáo, giải quyết khiếu nại, tố cáo trên địa bàn quận, huyện. 

3. Chánh Thanh tra sở-ngành thanh tra, kiểm tra trách nhiệm của Thủ trưởng các cơ quan đơn vị thuộc quyền quản lý của Thủ trưởng cùng cấp do ngành mình quản lý trong việc thực hiện pháp luật về tiếp công dân, xử lý đơn thư khiếu nại, tố cáo, giải quyết khiếu nại, tố cáo. Kiến nghị Thủ trưởng cùng cấp các biện pháp nhằm tăng cường quản lý Nhà nước về tiếp công dân, xử lý đơn thư khiếu nại, tố cáo, giải quyết khiếu nại, tố cáo trong phạm vi ngành mình. 

Điều 40. Thanh tra, kiểm tra theo kế hoạch hoặc thanh tra, kiểm tra đột xuất

1. Thanh tra, kiểm tra theo kế hoạch định kỳ hàng quý, sáu tháng hoặc năm: Căn cứ vào tình hình thực tế và mục đích yêu cầu của công tác quản lý nhà nước để lên kế hoạch và tiến hành thanh tra theo từng thời điểm thích hợp.

2. Thanh tra, kiểm tra đột xuất: Nhằm giúp đơn vị được thanh tra, kiểm tra kịp thời tháo gỡ những khó khăn hoặc chấn chỉnh ngay những thiếu sót, vi phạm trong việc thực hiện các qui định của pháp luật về khiếu nại tố cáo. 

Điều 41. Hình thức thanh tra, kiểm tra

Các cơ quan có thẩm quyền thanh tra, kiểm tra có thể chọn một trong hai hình thức dưới đây để tiến hành thanh tra, kiểm tra (đối với một đơn vị trong một thời điểm quy định):

1. Thanh tra, kiểm tra toàn diện: Thanh tra, kiểm tra toàn bộ hoạt động tiếp công dân, xử lý đơn thư khiếu nại, tố cáo, giải quyết khiếu nại, tố cáo của đơn vị được chọn kiểm tra.

2. Thanh tra, kiểm tra chuyên đề: Thanh tra, kiểm tra một lĩnh vực hoặc một mặt công tác nào đó trong hoạt động tiếp công dân, xử lý đơn thư khiếu nại, tố cáo, giải quyết khiếu nại, tố cáo của đơn vị được chọn kiểm tra.

Điều 42. Nội dung công tác thanh tra, kiểm tra toàn diện

1. Thanh tra, kiểm tra các mặt công tác về thực hiện Luật Khiếu nại, tố cáo, Luật sửa đổi, bổ sung một số điều của Luật Khiếu nại, tố cáo năm 2004 và năm 2005 như: Việc tổ chức tiếp công dân tiếp dân thường xuyên của cán bộ và tiếp dân định kỳ của Thủ trưởng; việc tiếp nhận, phân loại, theo dõi đôn đốc và xử lý đơn thư; việc giải quyết các đơn, thư khiếu nại, tố cáo thuộc thẩm quyền; việc tổ chức thực hiện các quyết định có hiệu lực pháp luật.

2. Thanh tra, kiểm tra các mặt quản lý Nhà nước về khiếu nại, tố cáo như: Ban hành các văn bản chỉ đạo, hướng dẫn, đôn đốc các đơn vị trực thuộc; công tác tuyên truyền giáo dục pháp luật về khiếu nại, tố cáo; việc chấp hành chế độ báo cáo; kế hoạch, biện pháp tháo gỡ vướng mắc một số vụ khiếu nại, kéo dài phát sinh trên địa bàn quản lý của Ủy ban nhân dân quận, huyện và Ủy ban nhân dân xã, phường, thị trấn.

3. Kiểm tra về trách nhiệm của thủ trưởng các cơ quan đơn vị trực thuộc; công tác tuyên truyền giáo dục pháp luật; công tác đào tạo, bồi dưỡng nghiệp vụ cho cán bộ công chức làm nhiệm vụ tiếp công dân, xử lý đơn thư khiếu nại, tố cáo, giải quyết khiếu nại, tố cáo; công tác sơ kết, tổng kết rút kinh nghiệm trong việc thực hiện Luật Khiếu nại, tố cáo, Luật sửa đổi, bổ sung một số điều của Luật Khiếu nại, tố cáo năm 2004 và năm 2005.

Điều 43. Thời hạn thanh tra, kiểm tra

1. Đối với việc thanh tra, kiểm tra toàn diện: Thời hạn thanh tra, kiểm tra tại một đơn vị được áp dụng theo Luật Thanh tra ngày 15 tháng 11 năm 2010.

2. Đối với việc thanh tra, kiểm tra chuyên đề: Thời hạn thanh tra, kiểm tra tại một đơn vị được áp dụng không quá 30 ngày.

Điều 44. Quy trình thanh tra, kiểm tra

  Căn cứ kế hoạch thanh tra, kiểm tra đã được xây dựng các đơn vị có thẩm quyền thanh tra, kiểm tra phải đảm bảo các bước sau đây của quá trình thanh tra, kiểm tra:

1. Ra quyết định thanh tra, kiểm tra: Trong quyết định phải nêu rõ tên đơn vị được thanh tra, kiểm tra; lý do, hình thức, nội dung thanh tra, kiểm tra; những người được giao nhiệm vụ; thời điểm, thời hạn thanh tra, kiểm tra.

Quyết định thanh tra, kiểm tra phải được gửi trước (kèm kế hoạch) cho đơn vị được thanh tra, kiểm tra ít nhất là 03 (ba) ngày khi áp dụng hình thức thanh tra, kiểm tra toàn diện; một ngày khi áp dụng hình thức thanh tra, kiểm tra chuyên đề.

2. Trực tiếp thanh tra, kiểm tra:

a) Nghe báo cáo: Đơn vị có thẩm quyền thanh tra, kiểm tra nghe đơn vị được thanh tra, kiểm tra trình bày báo cáo theo nội dung kế hoạch và quyết định thanh tra, kiểm tra đã gửi trước đó;

 b) Kiểm tra thực tế: Kiểm tra sâu các mặt công tác, kiểm tra sổ sách, hồ sơ tài liệu có liên quan; đối chiếu với các căn cứ pháp luật để rút ra ưu điểm và khuyết điểm, thiếu sót, vi phạm tồn tại trong việc thực hiện các qui định của pháp luật về tiếp công dân, xử lý đơn thư khiếu nại, tố cáo, giải quyết khiếu nại, tố cáo của đơn vị được thanh tra, kiểm tra. Quá trình kiểm tra thực tế đơn vị thanh tra, kiểm tra phải lập biên bản (theo mẫu) có xác nhận của đơn vị được thanh tra, kiểm tra.

3. Kết thúc thanh tra, kiểm tra: 

a) Đơn vị thanh tra, kiểm tra phải kết thúc cuộc thanh tra, kiểm tra trong thời hạn quy định tại quyết định thanh tra, kiểm tra và xây dựng dự thảo kết luận thanh tra, kiểm tra;

b) Nội dung kết luận thanh tra, kiểm tra phải nêu được đặc điểm tình hình, những thuận lợi khó khăn, phân tích đánh giá kết quả đạt được, những ưu điểm, khuyết điểm, những nguyên nhân khách quan, chủ quan, trách nhiệm có liên quan đến tập thể, cá nhân và đề xuất kiến nghị chấn chỉnh trên từng mặt công tác thực hiện pháp luật về khiếu nại, tố cáo ở đơn vị.

Dự thảo kết luận thanh tra, kiểm tra phải được thông qua đơn vị được thanh tra, kiểm tra trước khi công bố chính thức.

4. Công bố kết luận thanh tra, kiểm tra và gửi kết luận thanh tra, kiểm tra cho đơn vị đã được thanh tra, kiểm tra:

a) Việc công bố kết luận thanh tra, kiểm tra được tổ chức tại đơn vị đã được thanh tra, kiểm tra;

b) Việc gửi kết luận thanh tra, kiểm tra cho đơn vị được thanh tra, kiểm tra có thể được thực hiện ngay tại thời điểm công bố kết luận (cùng ngày công bố kết luận) hoặc sau một ngày.

5. Các cơ quan, tổ chức, cá nhân là đối tượng thanh tra, kiểm tra có trách nhiệm thực hiện kết luận thanh tra, kiểm tra theo Luật Thanh tra ngày 15 tháng 11 năm 2010.                                        

Chương X

TỔ CHỨC THỰC HIỆN

Điều 45. Trách nhiệm thụ lý, giải quyết khiếu nại, tố cáo

1. Cán bộ thụ lý chịu trách nhiệm về các tài liệu, chứng cứ đã xác minh thu thập và các tình tiết nêu trong báo cáo kết luận. 

2. Thủ trưởng cơ quan tham mưu giải quyết khiếu nại, tố cáo chịu trách nhiệm về nội dung đề xuất giải quyết vụ việc. 

3. Về khen thưởng và xử lý vi phạm, thực hiện theo quy định tại Chương VIII Luật Khiếu nại, tố cáo, Luật sửa đổi, bổ sung một số điều của Luật Khiếu nại, tố cáo năm 2004 và năm 2005, Luật Thi đua, khen thưởng ngày 26 tháng 11 năm 2003, Luật sửa đổi, bổ sung một số điều của Luật Thi đua, khen thưởng ngày 14 tháng 6 năm 2005.

Điều 46. Tổ chức thực hiện và quản lý nhà nước về giải quyết khiếu nại, tố cáo:

1. Thủ trưởng sở, ban, ngành thành phố; Chủ tịch Ủy ban nhân dân quận, huyện và Chủ tịch Ủy ban nhân dân xã, phường, thị trấn chịu trách nhiệm phổ biến và tổ chức triển khai thực hiện Quy trình này. 

2. Chánh Thanh tra thành phố chịu trách nhiệm chủ trì phối hợp với Trường Cán bộ thành phố tổ chức việc đào tạo, bồi dưỡng cán bộ tiếp công dân, xử lý đơn thư khiếu nại, tố cáo, giải quyết khiếu nại, tố cáo cho đội ngũ cán bộ công chức làm công tác tiếp công dân và giải quyết khiếu nại, tố cáo trên địa bàn thành phố. 

3. Chánh Thanh tra các cấp, các ngành giúp Thủ trưởng cùng cấp quản lý nhà nước về công tác tiếp công dân, xử lý đơn thư khiếu nại, tố cáo, giải quyết khiếu nại, tố cáo trên địa bàn thành phố.

4. Giám đốc Công an thành phố chủ trì, phối hợp với Thủ trưởng các cấp, các ngành có kế hoạch triển khai các biện pháp chủ động phòng ngừa, đấu tranh chống vi phạm pháp luật về trật tự, an toàn, nơi tiếp công dân của các cấp, các ngành theo quy định của pháp luật hiện hành.
5. Định kỳ hàng tháng, quý, 6 tháng, năm, Thủ trưởng các sở-ngành thành phố, Chủ tịch Ủy ban nhân dân quận, huyện có trách nhiệm báo cáo tình hình tiếp công dân, xử lý đơn thư khiếu nại, tố cáo, giải quyết khiếu nại, tố cáo, kết quả tổ chức thực hiện quyết định đến Ủy ban nhân dân thành phố; đồng gửi đến Thanh tra thành phố và Cơ quan tiếp công dân thành phố để tổng hợp, báo cáo chung. Đây là một tiêu chí để xếp loại thi đua các đơn vị vào cuối năm. 
6. Giao Chánh Thanh tra thành phố chủ trì, phối hợp với Chủ nhiệm Văn phòng Tiếp công dân thành phố chịu trách nhiệm hướng dẫn thực hiện Quy trình này, kịp thời tổng hợp báo cáo, đề xuất Ủy ban nhân dân thành phố xem xét, chỉ đạo tháo gỡ những khó khăn, vướng mắc./.

TM. ỦY BAN NHÂN DÂN

CHỦ TỊCH

Lê Hoàng Quân

BỐ CỤC

Quy định về giải quyết khiếu nại, tố cáo 

trên địa bàn thành phố Hồ Chí Minh

(Ban hành kèm theo Quyết định số      /2011/QĐ-UBND

Ngày     tháng   năm 2011 của Ủy ban nhân dân thành phố Hồ Chí Minh)
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