
I. THỤ LÝ GIẢI QUYẾT KHIẾU NẠI
Trong thời hạn 10 ngày làm việc, kể từ 

ngày nhận được khiếu nại quyết định hành 
chính, hành vi hành chính, quyết định kỷ 
luật cán bộ, công chức thuộc thẩm quyền 
mà không thuộc một trong các trường hợp 
không được thụ lý giải quyết khiếu nại1, 
người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại 
lần đầu hoặc lần hai phải thụ lý giải quyết. 
Đối với trường hợp nhiều người khiếu nại về 
cùng một nội dung và cử người đại diện để 
trình bày nội dung khiếu nại thì thụ lý khi 
trong đơn khiếu nại có đầy đủ chữ ký của 
những người khiếu nại và có văn bản cử 
người đại diện trình bày nội dung khiếu nại. 
Trường hợp không thụ lý giải quyết thì phải 
nêu rõ lý do trong văn bản thông báo cho 
người khiếu nại.

Đối với khiếu nại quyết định hành chính, 
hành vi hành chính, người có thẩm quyền 
giải quyết khiếu nại thông báo việc thụ lý 
bằng văn bản đến người khiếu nại, cơ quan, 
tổ chức, đơn vị, cá nhân có thẩm quyền 
chuyển khiếu nại đến (nếu có) và cơ quan 
thanh tra nhà nước cùng cấp biết. Đối với 
khiếu nại quyết định kỷ luật cán bộ, công 
chức thì văn bản thông báo việc thụ lý được 
gửi cho người khiếu nại. Đối với trường hợp 
nhiều người khiếu nại về cùng một nội dung 
và cử người đại diện để thực hiện việc khiếu 
nại thì văn bản thông báo việc thụ lý được 
gửi đến người đại diện.

II. TRÁCH NHIỆM CUNG CẤP THÔNG TIN, TÀI 
LIỆU, BẰNG CHỨNG LIÊN QUAN ĐẾN GIẢI QUYẾT 
KHIẾU NẠI CỦA CƠ QUAN, TỔ CHỨC, ĐƠN VỊ, CÁ NHÂN

Trong quá trình xác minh nội dung khiếu 
1 Điều 11 Luật khiếu nại năm 2011,

nại, người giải quyết khiếu nại hoặc người 
có trách nhiệm xác minh gửi văn bản yêu 
cầu cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá nhân có 
liên quan cung cấp thông tin, tài liệu, bằng 
chứng liên quan đến nội dung khiếu nại. 

Nội dung làm việc được lập thành biên 
bản ghi rõ thời gian, địa điểm, thành phần, 
nội dung, các thông tin, tài liệu, bằng chứng 
được giao, nhận tại buổi làm việc và có chữ 
ký của các bên. Biên bản được lập thành ít 
nhất hai bản, mỗi bên giữ một bản. 

Việc cung cấp thông tin, tài liệu, bằng 
chứng được thực hiện trong thời hạn 07 
ngày làm việc, kể từ ngày nhận được văn 
bản yêu cầu.

Trong trường hợp làm việc trực tiếp với 
cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá nhân có liên 
quan, người giải quyết khiếu nại hoặc người 
có trách nhiệm xác minh thông báo trước 
thời gian, địa điểm, nội dung làm việc và yêu 
cầu cung cấp các thông tin, tài liệu, bằng 
chứng phục vụ cho buổi làm việc.

Nội dung làm việc được lập thành biên 

bản ghi rõ thời gian, địa điểm, thành phần, 
nội dung, các thông tin, tài liệu, bằng chứng 
được giao, nhận tại buổi làm việc và có chữ 
ký của các bên. Biên bản được lập thành ít 
nhất hai bản, mỗi bên giữ một bản. 

III. TIẾP NHẬN, XỬ LÝ THÔNG TIN, TÀI LIỆU, 
BẰNG CHỨNG

1. Khi tiếp nhận thông tin, tài liệu, bằng 
chứng do người khiếu nại hoặc người đại 
diện, người được ủy quyền, luật sư, trợ giúp 
viên pháp lý của người khiếu nại, người bị 
khiếu nại, cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá nhân 
cung cấp trực tiếp thì người giải quyết khiếu 
nại hoặc người có trách nhiệm xác minh 
phải lập Giấy biên nhận theo quy định.

2. Các thông tin, tài liệu, bằng chứng 
được thu thập phải thể hiện rõ nguồn gốc. 
Khi thu thập bản sao, người giải quyết khiếu 
nại hoặc người có trách nhiệm xác minh 
phải đối chiếu với bản chính; trong trường 
hợp không có bản chính thì phải ghi rõ trong 
giấy biên nhận. Các thông tin, tài liệu, bằng 
chứng do cơ quan, tổ chức, đơn vị cung cấp 
phải có xác nhận của cơ quan, tổ chức, đơn 
vị cung cấp. Thông tin, tài liệu, bằng chứng 
do cá nhân cung cấp phải có xác nhận của 
người cung cấp. Trong trường hợp tài liệu 
bị mất trang, mất chữ, quá cũ nát, quá mờ 
không đọc được chính xác nội dung thì người 
thu thập phải ghi rõ tình trạng của tài liệu đó 
trong Giấy biên nhận.

Người giải quyết khiếu nại hoặc người có 
trách nhiệm xác minh phải kiểm tra tính xác 
thực của thông tin, tài liệu, bằng chứng đã 
thu thập được.

Người giải quyết khiếu nại hoặc người có 
trách nhiệm xác minh phải đánh giá, nhận ïNgười dân nộp đơn khiếu nại



định về giá trị chứng minh của những thông 
tin, tài liệu, bằng chứng đã được thu thập 
trên cơ sở tuân thủ các quy định của pháp 
luật, các nguyên tắc trong giải quyết khiếu 
nại. Thông tin, tài liệu, chứng cứ được sử 
dụng để kết luận nội dung khiếu nại thì phải 
rõ nguồn gốc, tính khách quan, tính liên 
quan, tính hợp pháp.

Các thông tin, tài liệu, bằng chứng thu 
thập trong quá trình giải quyết khiếu nại 
phải được quản lý chặt chẽ và sử dụng 
đúng quy định. Việc cung cấp hoặc công 
bố thông tin, tài liệu, bằng chứng theo quy 
định của pháp luật.

IV. LÀM VIỆC VỚI CÁC BÊN TRONG QUÁ TRÌNH 
XÁC MINH NỘI DUNG KHIẾU NẠI

Trong trường hợp kết quả xác minh khác 
với thông tin, tài liệu, bằng chứng do người 
khiếu nại, người bị khiếu nại cung cấp thì 
người có trách nhiệm xác minh phải tổ chức 
làm việc với người khiếu nại, người bị khiếu 
nại. Trường hợp cần thiết thì mời cơ quan, 
tổ chức, đơn vị, cá nhân có liên quan tham 
gia làm việc.

Nội dung làm việc phải được lập thành 
biên bản, ghi rõ thời gian, địa điểm, thành 
phần tham gia, nội dung, ý kiến của những 
người tham gia, những nội dung đã được 
thống nhất, những vấn đề còn ý kiến khác 
nhau và có chữ ký của các bên. Biên bản 
được lập thành ít nhất ba bản, mỗi bên giữ 
một bản. 

V. TẠM ĐÌNH CHỈ VIỆC THI HÀNH QUYẾT ĐỊNH 
HÀNH CHÍNH BỊ KHIẾU NẠI

1. Trong quá trình giải quyết khiếu nại, 
nếu người giải quyết khiếu nại xét thấy việc 
thi hành quyết định hành chính bị khiếu nại 

sẽ gây hậu quả khó khắc phục, thì ra quyết 
định tạm đình chỉ việc thi hành quyết định 
hành chính bị khiếu nại. 

2. Thời hạn tạm đình chỉ không vượt 
quá thời gian còn lại của thời hạn giải quyết 
khiếu nại. Khi xét thấy lý do của việc tạm 
đình chỉ không còn thì người giải quyết 
khiếu nại phải ra quyết định hủy bỏ ngay 
quyết định tạm đình chỉ. 

VI. THAM KHẢO Ý KIẾN TƯ VẤN TRONG VIỆC 
GIẢI QUYẾT KHIẾU NẠI

1. Trong quá trình giải quyết khiếu nại, 
khi người giải quyết khiếu nại thấy cần thiết 
thì tiến hành tham khảo ý kiến của cơ quan, 
tổ chức, đơn vị, cá nhân có liên quan trước 
khi ban hành quyết định giải quyết khiếu 
nại. Việc tham khảo ý kiến được thực hiện 
bằng văn bản hoặc tổ chức hội nghị.

2. Trong quá trình giải quyết khiếu nại 
lần hai đối với quyết định hành chính, hành 
vi hành chính, người giải quyết khiếu nại có 
thể mời những người am hiểu chuyên môn 
về lĩnh vực liên quan đến nội dung khiếu 
nại, đại diện tổ chức chính trị - xã hội, xã hội 
- nghề nghiệp tham gia Hội đồng tư vấn giải 
quyết khiếu nại.

3. Tại cuộc họp Hội đồng tư vấn, người 
giải quyết khiếu nại yêu cầu người có trách 
nhiệm xác minh báo cáo kết quả xác minh 
nội dung khiếu nại, các vấn đề còn có 
những ý kiến khác nhau cần xin ý kiến tư 
vấn; các thành viên Hội đồng tư vấn thảo 
luận và tham gia ý kiến. Các ý kiến tham 
gia được ghi trong Biên bản họp Hội đồng tư 
vấn. Biên bản có chữ ký của Chủ tịch, Thư 
ký Hội đồng tư vấn và được gửi cho người 
giải quyết khiếu nại.
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2013 của Thanh tra Chính phủ quy định quy trình giải 

quyết khiếu nại hành chính)
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