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1. Khái niệm khiếu nại 
Để trị vì đất nước, các bậc vua anh minh của các triều đại phong kiến ở nước ta đều dựa vào nhân dân và coi việc an dân là sách lược quan trọng trong quá trình xây dựng và chấn hưng đất nước. Thực hiện sách lược này, các triều đại phong kiến đã có nhiều việc làm nhằm hướng đến nguyện vọng của dân chúng, trong đó có việc giải quyết các khiếu nại của người dân. Lịch sử đã ghi nhận một số vương triều phong kiến trong giai đoạn thịnh trị đã có những cách làm khác nhau nhằm tạo điều kiện để người dân có thể dễ dàng bày tỏ nguyện vọng của mình với các quan lại, triều đình; cụ thể là: 

Một số nhà nước phong kiến đã ban hành luật lệ và nhiều văn bản quy định việc gửi đơn thư của thần dân và quy định trách nhiệm của quan lại trong việc xem xét, giải quyết các khiếu nại, tố cáo của người dân. Trong  các văn bản đó phải kể đến bốn Bộ luật có quy mô tương đối lớn, có nội dung phong phú và đa dạng đó là: Bộ luật Hình thư thời Lý, ban hành năm 1024; Bộ Quốc triều Hình Luật của thời Trần ban hành năm 1341; Bộ luật Hồng Đức thời Lê ban hành năm 1483 và Bộ luật Gia Long của thời Nguyễn ban hành năm 1815. Ngoài ra còn có Bộ luật Khám tụng điều lệ ban hành vào thời Hậu Lê năm 1777, ghi nhiều điều, khoản quy định giải quyết khiếu nại, tố cáo và kiện tụng của nhân dân. Như vậy, khiếu nại có từ xa xưa và gắn liền với sự phát triển của các nhà nước. Song do pháp luật trong thời kỳ phong kiến chưa phát triển cho nên khiếu nại thường mang trong nó lượng thông tin về sự không công bằng hoặc việc vi phạm các chuẩn mực đã được  xã hội thừa nhận.

Ngày nay, khiếu nại là thuật ngữ pháp lý thường được sử dụng trong cuộc sống thường nhật, trên sách, báo, văn bản cũng như trên các phương tiện thông tin đại chúng. Theo từ điển Anh - Việt do Viện Khoa học xã hội Việt Nam ấn hành thì "khiếu nại" là kêu ca, phàn nàn, than phiền; dưới nghĩa danh từ "khiếu nại" là sự than phiền [49, tr. 29]. Theo cuốn Thuật ngữ pháp lý phổ thông thì khiếu nại là việc yêu cầu cơ quan nhà nước, trước tiên là tổ chức xã hội hoặc người có chức vụ giải quyết việc vi phạm quyền hoặc lợi ích hợp pháp của bản thân người khiếu nại hay người khác [1, tr. 206]. Bên cạnh đó có một số quan điểm cho rằng, khiếu nại là việc đề nghị với cơ quan có thẩm quyền xét một việc làm mà mình không đồng ý, cho là trái phép hoặc không hợp lý. Nhìn chung, những nhận định này đã phần nào phản ánh được bản chất của khiếu nại, song chưa đầy đủ, chưa thể hiện hết sự đa dạng và phức tạp của khiếu nại phát sinh trong đời sống xã hội. 

Theo kết quả nghiên khoa học của một số cơ quan có trách nhiệm trong công tác giải quyết khiếu nại thì "khiếu nại theo nghĩa chung nhất là việc cá nhân hay tổ chức đề nghị cá nhân, tổ chức hay cơ quan nào đó xem xét, sửa chữa lại một việc làm mà họ cho rằng là không đúng đắn, gây thiệt hại hoặc sẽ gây thiệt hại đến quyền, lợi ích chính đáng của họ và đòi bồi thường thiệt hại do việc làm không đúng gây ra" [33, tr. 11].  Từ khái niệm này cho phép chúng ta xác định chính xác hơn bản chất khiếu nại, vì nó bao trùm các khiếu nại phát sinh trong các lĩnh của đời sống xã hội; nó không nhũng phản ánh được các khiếu nại của công dân đối với việc làm hoặc không làm của cơ quan nhà nước, cán bộ, viên chức làm việc trong các cơ quan đó mà còn phản ánh được các khiếu nại mang tính dân sự khác. Chẳng hạn, khiếu nại của khách hàng với người bán hàng, khiếu nại của thành viên của một tổ chức với tổ chức đó v.v… thậm chí ngay cả khiếu nại của một vận động viên thể thao nào đó với trọng tài trong một trận thi đấu thể thao. 

Nghiên cứu thực tế công tác giải quyết khiếu nại cho thấy, khiếu nại phát sinh khi có người cho rằng quyền hoặc lợi ích của họ đã bị xâm hại hoặc có thể bị xâm hại và người khiếu nại dường như thường ở vị thế yếu hơn người giải quyết khiếu nại. Ví dụ: khiếu nại của người mua hàng với người đại lý sản phẩm về một sản phẩm hàng hóa kém chất lượng thì nhà đại lý có thể căn cứ vào khiếu nại đó và hàng hóa đã bán để giải quyết khiếu nại mà không cần phải có sự can thiệp của nhà sản xuất hàng hóa. Chính vì vậy, không ít từ điển đã coi khiếu nại là việc phàn nàn, than phiền hoặc kêu oan của người đi khiếu nại.

Để giám sát  các hoạt động của bộ máy nhà nước và giải quyết các khiếu nại của nhân dân, ngay sau khi giành được chính quyền, ngày 23 tháng 11 
năm 1945 Chủ tịch Hồ Chí Minh đã ký Sắc lệnh số 64/SL thành lập Ban thanh tra đặc biệt với nhiều nhiệm vụ quan trọng, điểm hình là Ban thanh tra đặc biệt có toàn quyền “ nhận các đơn khiếu nại của nhân dân…". Đồng thời Sắc lệnh này cũng quy định Ban thanh tra đặc biệt có “…ủy nhiệm là đi giám sát tất cả các công việc và các nhân viên của Ủy ban nhân dân và các cơ quan của Chính phủ". Ban thanh tra đặc biệt có trách nhiệm thường xuyên nghiên cứu và giải quyết các khiếu nại, phản ánh của  các tầng lớp nhân dân từ khắp các địa phương gửi lên chính phủ và Chủ tịch Hồ Chí Minh. …  Như vậy, khiếu nại trong Sắc lệnh số 64/SL là khiếu nại của nhân dân với chính quyền khi có căn cứ cho rằng cán bộ, nhân viên nhà nước đang làm việc trong bộ máy chính quyền có những hành vi vi phạm pháp luật hoặc vi phạm quyền lợi của mình. Quy định như vậy là nhằm bảo vệ quyền, lợi ích của nhân dân tránh những việc làm sai trái của cán bộ hoặc cơ quan nhà nước, điều này phản ánh bản chất tốt đẹp của Nhà nước ta, nhà nước công nông đầu tiên ở Đông Nam Á.

Qua những phân tích trên đây có thể khái niệm khái quát khiếu nại như sau: khiếu nại là việc cá nhân hoặc tổ chức đề nghị cơ quan, tổ chức hoặc cá nhân có trách nhiệm xem xét, sửa chữa lại một việc làm hoặc không làm mà họ có căn cứ cho rằng là vi phạm những quy định, quy tắc hoặc chuẩn mực đã được thừa nhận, gây thiệt hại hoặc đe dọa sẽ gây thiệt hại đến quyền, lợi ích chính đáng của mình.

Khái niệm khiếu nại hành chính 

Trong cuộc sống ngoài thuật ngữ khiếu nại với nghĩa chung nhất còn có các thuật ngữ khiếu nại về các loại khác như: khiếu nại trong lĩnh vự tư pháp về việc bắt, giam, tha, thi hành án v.v...( gọi tắt là khiếu nại tư pháp) khiếu nại đối với quyết định hoặc hành vi hành chính  của cơ quan, tổ chức, cá nhân có thẩm quyến ( gọi tắt là khiếu nại hành chính ).v.v...... Trong các loại khiếu nại đó,  khiếu nại hành chính là phổ biến nhất và chiếm tỷ lệ lớn hơn cả, vì vậy chuyên đề này tập trung phân tích về khiếu nại hành chính, do vậy từ đây khi nói về khiếu nại tức là nói về khiếu nại hành chính. Vậy thì khiếu nại hành chính là gì,  theo Từ điển Bách khoa Việt Nam thì “ khiếu nại hành chính là việc cá nhân hay tổ chức đề nghị cơ quan hành chính nhà nước xem xét, sửa chữa một hành vi hay một quyết định hành chính mà họ cho là hành vi, quyết định đó không đúng pháp luật, gây thiệt hại hoặc sẽ gây thiệt hại đến quyền, lợi ích hợp pháp của họ…” [43, tr. 506-507]. Khái niệm này phản ánh khá đầy đủ bản chất của khiếu nại hành chính, đồng thời phân biệt được khiếu nại hành chính với các khiếu nại khác. Đó là khiếu nại của cá nhân hoặc tổ chức đối với "quyết định hành chính" hoặc "hành vi hành chính" của người có thẩm quyền trong các cơ quan nhà nước. Mặc dù vậy, hiện tại vẫn còn nhiều quan điểm khác nhau về khái niệm này. Có quan điểm cho rằng khái niệm đó chưa đề cập đầy đủ các yếu tố liên quan đến một khiếu nại hành chính, điển hình là nó chưa xác định hết các chủ thể có quyền thực hiện khiếu nại hành chính. 
Theo một số tài liệu nghiên cứu khác thì khiếu nại hành chính mang trong nó một lượng thông tin về sự vi phạm các quyền hoặc lợi ích hợp pháp của công dân được pháp luật quy định hoặc bắt nguồn từ những nguyên tắc của pháp chế xã hội chủ nghĩa và những quy định của cộng đồng xã hội chủ nghĩa cũng như sự vi phạm các quyền lợi cá nhân hoặc thiệt hại cụ thể bởi những việc làm trái pháp luật là yếu tố nhất thiết của nội dung khiếu nại .
Trên thực tế, khiếu nại hành chính là phương thức quan trọng mà thông qua đó công dân hướng đến các cơ quan nhà nước để bảo vệ quyền, lợi ích hợp pháp của mình, đồng thời là phương tiện mà nhờ nó các cơ quan nhà nước hoặc cán bộ, công chức trong các cơ quan đó kiểm tra được tính pháp lý, tính đúng đắn của các quyết định, hành vi mà mình đã thực hiện. Khiếu nại hành chính luôn chứa đựng các chứng cứ của việc vi phạm các quyền hoặc lợi ích được pháp luật quy định. Do vậy, có thể hiểu khiếu nại hành chính là hình thức bảo vệ các quyền công dân trước các quyết định hoặc hành vi vi phạm của cơ quan nhà nước. Khi có một khiếu nại hành chính cũng đồng nghĩa với việc một cơ quan, tổ chức hoặc công dân cho rằng quyền, lợi ích mà pháp luật quy định cho họ đã bị xâm hại hoặc có thể bị xâm hại. Nội dung của các khiếu nại hành chính không phụ thuộc vào các cơ quan nhà nước mà chúng gửi đến mà lệ thuộc vào chính quyết định hoặc hành vi hành chính bị khiếu nại.

Theo Điều 74 Hiến pháp năm 1992 thì khiếu nại là một trong những quyền cơ bản của công dân. Vì vậy, mọi công dân Việt Nam đều có quyền khiếu nại, ngay cả khi người đó phạm tội hình sự và có thể bị hạn chế một số quyền khác theo quy định của pháp luật. Tuy nhiên, việc thực hiện quyền khiếu nại quyết định, hành vi hành chính cũng có những điều kiện nhất định. Chẳng hạn như điều kiện về mối quan hệ nhân quả giữa quyết định hành chính, hành vi hành chính với hậu quả xảy ra trên thực tế. Cụ thể là quyền, lợi ích của người khiếu nại phải liên quan trực tiếp đến quyết định hành chính, hành vi hành chính bị khiếu nại hoặc việc khiếu nại phải thực hiện theo trình tự, thủ tục được pháp luật quy định. Theo quy định của Luật Khiếu nại, tố cáo, Luật sửa sửa đổi, bổ sung một số điều của Luật Khiếu nại, tố cáo năm 2004 và năm 2005 (sau đây gọi chung là Luật Khiếu nại, tố cáo) và Luật khiếu nại vừa được Quốc hội khóa XIII thông qua năm 2011, thì công dân, cơ quan, tổ chức có quyền khiếu nại quyết định hành chính, hành vi hành chính của cơ quan hành chính nhà nước, của người có thẩm quyền trong cơ quan hành chính nhà nước khi có căn cứ cho rằng quyết định hoặc hành vi đó là trái pháp luật, xâm phạm quyền, lợi ích hợp pháp của mình .
 Trong quy định trên - theo quy định của Luật Khiếu nại, tố cáo và Luật khiếu nại, cơ quan, tổ chức có quyền khiếu nại là cơ quan nhà nước, tổ chức chính trị, tổ chức chính trị xã hội, tổ chức xã hội nghề nghiệp, tổ chức kinh tế, đơn vị vũ trang nhân dân. Việc quy định cơ quan, tổ chức có quyền khiếu nại vì trên thực tế những đối tượng này nhiều khi cũng chịu sự tác động của các quyết định hành chính, hành vi hành chính của cơ quan hành chính nhà nước. Ngoài ra, trong quá trình quản lý nhà nước nhiều khi cơ quan hành chính nhà nước cũng có các quyết định hành chính, hành vi hành chính ảnh hưởng tới các cơ quan nhà nước khác. 
Như vậy, từ những phân tích trên cho thấy "khiếu nại hành chính" là việc cá nhân, cơ quan, tổ chức theo trình tự pháp luật quy định đề nghị cơ quan, tổ chức, cá nhân có thẩm quyền xem xét lại quyết định hành chính, hành vi hành chính khi có căn cứ cho rằng quyết định hoặc hành vi đó là trái pháp luật, xâm phạm quyền, lợi ích hợp pháp của mình. 
2. Mục đích, ý nghĩa của khiếu nại trong đời sống xã hội Việt Nam
2.1 Mục đích của việc khiếu nại 

Trong đời sống xã hội, xung đột lợi ích giữa tập thể với cá nhân, giữa cá nhân với cá nhân, giữa nhóm người này với nhóm người khác... dường như là vấn đề khó tránh khỏi và cần được giải quyết để ổn định và phát triển. Trong hoạt động quản lý nhà nước cũng vậy, khi thực hiện nhiệm vụ, quyền hạn của mình, các cơ quan nhà nước hoặc người có thẩm quyền trong các cơ quan đó có thể có những việc làm (quyết định hành chính hoặc hành vi hành chính) xâm hại tới lợi ích của công dân, cơ quan, tổ chức (sau đây gọi chung là công dân hoặc người khiếu nại) gây thiệt hại tới các quyền, lợi ích hợp pháp của họ. Trong nhiều trường hợp nguyên nhân dẫn đến việc xâm hại đó là do sự lạm dụng nhiệm vụ quyền hạn thậm chí do trối bỏ không thực hiện nhiệm vụ quyền hạn của các cơ quan nhà nước hoặc người có trách nhiệm của cơ quan nhà nước. Để khắc phục tình trạng đó, pháp luật quy định công dân có quyền đề nghị cơ quan nhà nước có thẩm quyền xem xét lại quyết định, hành vi hành chính nhằm bảo vệ  quyền, lợi ích của mình, nói cách khác là  pháp luật thừa nhận công dân có quyền khiếu nại để bảo vệ  quyền, lợi ích hợp pháp của họ.
 Công dân thực hiện quyền khiếu nại bằng cách gửi đơn hoặc trực tiếp đến các cơ quan nhà nước, người có thẩm quyền trong các cơ quan nhà nước để trình bày ý kiến, đề nghị của mình nhằm khôi phục các quyền hoặc lợi ích hợp pháp bị xâm hại hoặc bị đe dọa xâm hại. Về phần mình, thông qua việc khiếu nại của công dân, các cơ quan nhà nước biết được mình có thể có hành vi sai phạm hoặc có quyết định không đúng đã được ban hành trên thực tế, trên cơ sở đó tiến hành xem xét giải quyết khiếu nại, nếu nội dung khiếu nại là đúng thì phải hủy bỏ hoặc sửa đổi quyết định hành chính, hành vi hành chính bị khiếu nại một cách kịp thời để khôi phục các quyền hoặc lợi ích hợp pháp của công dân. 
  Như vậy mục đích của việc khiếu nại trước hết là nhằm bảo vệ quyền và lợi ích hợp pháp của người khiếu nại khỏi bị xâm hại bởi những việc làm, những quyết định, chính sách trái pháp luật của các cơ quan nhà nước và người có thẩm quyền trong các cơ quan  nhà nước. Suy rộng ra mục đích của khiếu nại chính là nhằm đảm bảo cho các qui định pháp luật liên quan tới các quyền, lợi ích của cơ quan, tổ chức, công dân được thực hiện nghiêm chỉnh; giúp cho hoạt động quản lý, điều hành của các cơ quan, tổ chức nhà nước có hiệu quả, các quyết định, hành vi hành chính trái pháp luật được sửa đổi hoặc bãi bỏ kịp thời, ngăn ngừa các vi phạm pháp luật  có thể xảy ra từ phía những người thực thi công vụ.... góp phần nâng cao hiệu quả quản lý nhà nước. 

2.2  Ý nghĩa của việc khiếu nại trong đời sống xã hội Việt Nam
 Trong đời sống xã hội hiện nay, khiếu nại của công dân, cơ quan, tổ chức đối với quyết định hành chính hoặc hành vi hành chính của cơ quan hành chính nhà nước, người có thẩm quyền trong cơ quan hành chính nhà nước có ý nghĩa rất thực tế to lớn thể hiện ở những vấn đề sau đây:
- Bảo vệ quyền lợi ích chính đáng của công dân
Như chúng ta đều biết, trong hoạt động quản lý, theo quy định của pháp luật các cơ quan nhà nước, người có thẩm quyền trong cơ quan nhà nước có quyền chủ động thực hiện quyết định hoặc hành vi hành chính để thực hiện nhiệm vụ công vụ của mình, trong các quyết định, hành vi đó có thể có những quyết định hoặc hành vi không phù hợp với thực tế khách quan, thậm chí vi phạm pháp luật, tác động tiêu cực tới  cơ quan, tổ chức và công dân….. Để giải quyết  vấn đề này pháp luật cho phép cơ quan, tổ chức và công dân thực hiện việc khiếu nại để đề nghị cơ quan, tổ chức, cá nhân có thẩm quyền xem xét lại quyết định hành chính hoặc hành vi hành chính của cơ quan nhà nước hoặc của người có thẩm quyền trong cơ quan nhà nước. Quá trình khiếu nại cơ quan, tổ chức và công dân có quyền đưa ra các thông tin tài liệu, chứng cứ chứng minh nội dung khiếu nại của mình là đúng, là chính xác, khách quan phù hợp với chính sách, pháp luật của Đảng và Nhà nước ( trên thực tế nội dung khiếu nại luôn chứa đựng các bằng chứng về việc vi phạm quyền hoặc lợi ích của người khiếu nại đã được pháp luật quy định); việc làm này đồng nghĩa với việc chứng minh các tác động tiêu cực bởi các quyết định hoặc hành vi hành chính cơ quan nhà nước tới họ là vi phạm, không phù hợp pháp luật. Do vậy có thể nói khiếu nại có ý nghĩa  rất thiết thực để cơ quan, tổ chức hoặc công dân bảo vệ quyền, lợi ích hợp pháp của mình trước những tác động bởi các quyết định hoặc hành vi trái pháp luật  cơ quan nhà nước, người có thẩm quyền trong cơ quan nhà nước.
-  Là hình thức tham gia hoạt động quản lý nhà nước, quản lý xã hội góp phần nâng cao hiệu quả hoạt động quản lý nhà nước
Những năm qua bằng những chủ trương, chính sách cụ thể, Đảng, Nhà nước và nhân dân ta đã đoàn kết xây dựng và phát triển nền dân chủ xã hội chủ nghĩa tốt đẹp, công bằng văn minh. Thông qua đó không ngừng tạo ra những điều kiện thuận lợi để quần chúng nhân dân tham gia một cách rộng rãi vào các hoạt động quản lý nhà nước, quản lý xã hội. Thực hiện quyền khiếu nại chính là một trong những biểu hiện sinh động của việc quần chúng nhân dân tham gia vào  các hoạt động quản lý nhà nước. 
Thông qua các khiếu nại của công dân, cơ quan nhà nước có được những thông tin cần thiết về những khiếm khuyết, bất cập trong các hoạt động quản lý, từ đó có cơ sở xem xét, sửa đổi để hoạt động quản lý nhà nước, quản lý xã hội phát triển lành mạnh theo đúng chính sách của Đảng và pháp luật của Nhà nước. Như vậy bằng việc khiếu nại đối với quyết định hành chính hoặc hành vi hành chính khi có căn cứ cho rằng quyết định hoặc hành vi đó là trái pháp luật qua đó đề nghị cơ quan, tổ chưc, cá nhân có thẩm quyền xem xét lại quyết định hoặc hành vi hành chính của mình tức là công dân đã tham gia một cách trực tiếp và thiết thực vào các hoạt đông quản lý nhà nước, quản lý xã hội. 
-  Là hình thức thể hiện quyền làm chủ của công dân trong hoạt động quản lý nhà nước
Điều 2 Hiến pháp năm 1992 nêu rõ: "Nhà nước Cộng hòa xã hội chủ nghĩa Việt Nam là nhà nước của nhân dân, do nhân dân, vì nhân dân. Tất cả quyền lực nhà nước thuộc về nhân dân ….". Thể chế hóa quan điểm này, nhiều văn bản pháp luật đã quy định những quyền năng cụ thể của công dân, trong đó có quyền khiếu nại các quyết định, hành vi hành chính. Thông qua việc khiếu nại công dân gián tiếp giám sát hoạt động của các cơ quan nhà nước, trong đó có hoạt động của các cán bộ, công chức làm việc trong các cơ quan đó. Đồng thời thông qua các khiếu nại, các cơ quan nhà nước có được thông tin làm căn cứ để sửa đổi, bổ sung kịp thời các quyết định, hành vi hành chính sai phạm, cải tiến và đổi mới các hoạt động, làm cho hoạt động quản lý nhà nước đúng chính sách, pháp luật, phù hợp với các quyền, lợi ích của nhân dân. Như vậy, khiếu nại là một trong những hình thức thức cơ bản thể hiện quyền làm chủ công dân trong việc xây dựng nhà nước
- Là một hình thức biểu hiện trực tiếp về mối quan hệ giữa nhân dân với Đảng và Nhà nước
Thủa sinh thời Chủ tịch Hồ Chí Minh đã từng nói “ Giữ chặt mối liên hệ với dân chúng và lắng tai nghe ý kiến của dân chúng, đó là nền tảng lực lượng của Đảng và nhờ đó mà Đảng thắng lợi ”. Quán triệt tư tưởng của Người các cơ quan nhà nước luôn đề cao và vun đắp mối quan hệ với nhân dân, tạo điều kiện thuận lợi cho nhân dân thực hiện việc khiếu nại, kiến nghị, phản ánh với Nhà nước về những vấn đề liên quan trong đời sống xã hội. Thực tế cho thấy khiếu nại không chỉ nhằm bảo vệ quyền, lợi ích đã được pháp luật quy định, mà thông qua khiếu nại công dân đã góp phần củng cố mối quan hệ giữa nhân dân với Đảng và Nhà nước bền vứng hơn. Bởi vì như chúng ta đã thấy ngoại trừ một số trường hợp khiếu nại có biểu hiện tiêu cực- vụ lợi, còn phần lớn các khiếu nại đã phản ánh một cách chân thực, kịp thời những khiếm khuyết, bất cập của cơ chế quản lý, những tiêu cực, sai phạm trong hoạt động quản lý, điều hành…. giúp cho cơ quan, tổ chức có thẩm quyền có biện pháp khắc phục, ngăn chặn, hạn chế hậu quả gây ra đối với công dân và xã hội.  Do đó, tạo điều kiện cho nhân dân thực hiện quyền khiếu nại qua đó lắng nghe ý kiến của nhân dân, xem xét giải quyết kịp thời các đề nghị của họ chẳng nhũng góp phần nâng cao hiệu quả quản lý mà còn làm cho mối quan hệ giữa nhân dân với Đảng và nhà nước được tăng cường hơn. Chính vì vậy có thể nói  khiếu nại có ý nghĩa thiết thực biểu hiện trực tiếp về mối quan hệ giữa nhân dân với Đảng và Nhà nước trong đời sống xã hội hiện nay.
- Khiếu nại là phương thức tăng cường pháp chế xã hội chủ nghĩa
Pháp chế xã hội chủ nghĩa được hiểu là một chế độ pháp lý đặc biệt của đời sống chính trị - xã hội, trong đó tất cả các cơ quan nhà nước, tổ chức kinh tế, tổ chức xã hội, nhân viên nhà nước, nhân viên các tổ chức xã hội.... và mọi công dân đều phải tôn trọng và thực hiện pháp luật một cách nghiêm chỉnh, triệt để và chính xác. Khiếu nại là một trong nhiều phương thức nhằm đảm bảo các quyết định, hành vi hành chính phải được ban hành đúng quy định của pháp luật, không xâm hại tới các quyền, lợi ích hợp pháp của công dân, cơ quan, tổ chức. Thông qua việc khiếu nại các quyền, lợi ích hợp pháp của cơ quan, tổ chức, công dân đã bị xâm hại hoặc đe dọa bị xâm hại sẽ được khôi phục. Ngoài ra, việc khiếu nại giúp cho hoạt động quản lý, điều hành của các cơ quan hành chính có hiệu quả, các quyết định, hành vi hành chính trái pháp luật được sửa đổi hoặc bãi bỏ kịp thời, từ đó phòng ngừa các vi phạm pháp luật xảy ra từ phía những người thực thi công vụ. Như vậy, chúng ta thấy khiếu nại có ý nghĩa quan trọng trong việc tăng cường pháp chế xã hội chủ nghĩa.

II. THỰC TRẠNG CỦA VIỆC KHIẾU NẠI HIỆN NAY Ở VIỆT NAM

1. Tình hình khiếu nại hành chính, giải quyết khiếu nại hành chính từ năm 2005 đến nay 

Năm 1998, trước yêu cầu khiếu nại, tố cáo của công dân và giải quyết khiếu nại, tố cáo của các cơ quan nhà nước, tại kỳ họp thứ 4 Quốc hội khóa X đã thông qua Luật Khiếu nại, tố cáo; trong các năm 2004 và 2005 Luật này được sửa đổi, bổ sung một số điều để đề cao trách nhiệm của các cơ quan hành chính và phục vụ việc đàm phán gia nhập Tổ chức Thương mại thế giới (WTO). Luật Khiếu nại, tố cáo ra đời và được sửa đổi bổ sung đã tạo điều kiện cho công dân thực hiện quyền khiếu nại, tố cáo, phát huy dân chủ, bảo vệ quyền, lợi ích hợp pháp của cơ quan, tổ chức và công dân. Tuy nhiên, tình hình khiếu nại, tố cáo trên phạm vi cả nước vẫn có những diễn biến phức tạp, vụ việc khiếu nại đông người vượt cấp có xu hướng tăng lên. Theo Báo cáo tổng kết việc thi hành Luật Khiếu nại, tố cáo phục vụ việc xây dựng Luật khiếu nại, Luật tố cáo của Thanh tra Chính phủ từ năm 2005 đến năm 2009; Báo cáo của Chính phủ với Quốc hội về công tác giải quyết khiếu nại, tố cáo năm 2010, 2011; Báo cáo công tác thanh tra 06 tháng đầu năm 2012 của Thanh tra Chính phủ cho thấy tình hình khiếu nại từ năm 2005 trở lại đây vẫn diễn biến phức tạp và diễn ra ở hầu hết các địa phương và ngành lĩnh vực. Tình trạng khiếu nại xảy ra phổ biến và có tính chất phức tạp thường diễn ra ở các tỉnh, thành phố có tốc độ đô thị hóa cao, đã và đang thực hiện những dự án về phát triển kinh tế xã hội, mở rộng đô thị, xây dựng khu công nghiệp, dịch vụ, đường giao thông và các công trình công cộng khác… Nhiều vụ việc công dân tập trung đông người để khiếu nại ảnh hưởng tới an ninh chính trị, trật tự, an toàn xã hội ở một số tỉnh, thành phố. Hầu hết các vụ việc khiếu nại đã được các cơ quan nhà nước giải quyết đúng quy định pháp luật nhưng công dân vẫn không chấp nhận và tiếp tục khiếu nại, dẫn đến vụ việc kéo dài, không dứt điểm. Đáng chú ý là thời gian gần đây, có hiện tượng các thế lực thù địch, phản động và một số phần tử cơ hội chính trị trong và ngoài nước lợi dụng quyền khiếu nại, tố cáo của công dân để kích động, lôi kéo những người đi khiếu nại tập trung đông người kéo đến các cơ quan Đảng, Nhà nước và nhà riêng các đồng chí lãnh đạo ở địa phương và Trung ương để khiếu nại; một số nơi đã có hiện tượng công khai phát tiền cho những người tham gia khiếu nại để trụ lại dài ngày tại các trụ sỏ và địa điểm tiếp công dân.

Nhìn chung tình hình công dân đến các trụ sở và địa điểm tiếp công dân của Đảng và nhà nước để khiếu nại, kiến nghị, phản ánh liên quan tới khiếu nại từ năm 2005 lại đây có năm tăng, năm giảm, nơi tăng, nơi giảm, song tính chất, mức độ diễn biến phức tạp, số lượt đoàn khiếu nại đông người có chiều hướng tăng lên. 
 Về nội dung khiếu nại, nhìn chung hầu hết các vụ khiếu nại có nội dung liên quan đến lĩnh vực quản lý và sử dụng đất đai, nhà cửa, ước tính loại vụ việc khiếu nại về lĩnh vực này giao động trong khoảng từ 70% đến 80%  tổng số vụ việc khiếu nại. Nội dung các loại vụ việc khiếu nại còn lại khác là về các lĩnh vực đời sống, văn hóa, xã hội như: khiếu nại liên quan đến thực hiện chính sách, chế độ đối với người có công, thương binh, liệt sĩ (do thời gian đã quá lâu, song vẫn thiếu cơ sở để xem xét); khiếu nại liên quan đến thực hiện chế độ bảo hiểm xã hội, bảo hiểm y tế, công ăn việc làm, xóa đói giảm nghèo, kỷ luật cán bộ, công chức; khiếu nại liên quan tới những việc bắt oan sai và những việc làm vi phạm trong quá trình điều tra, truy tố, xét xử, thi hành án  vv...
Nội dung khiếu nại về lĩnh vực quản lý, sử dụng đất đai, nhà cửa bao gồm các vụ khiếu nại liên quan đến việc thu hồi đất để thực hiện các dự án xây dựng các khu đô thị, khu công nghiệp, cụm công nghiệp, các công trình cơ sở hạ tầng - chủ yếu là các khiếu nại đòi nâng giá bồi thường đất đai bị thu hồi, bồi hoàn thành quả lao động trên đất; khiếu nại về hỗ trợ giải phóng mặt bằng, bố trí tái định cư, cấp đất sản xuất; khiếu nại đòi lại đất cũ trước đây đưa vào Tập đoàn sản xuất, nông lâm trường; khiếu nại đòi lại đất cho mượn, cho thuê; khiếu nại việc giải quyết tranh chấp đất đai trong nhân dân, giữa dân với các cơ quan nhà nước, đơn vị lực lượng vũ trang; khiếu nại đòi lại nhà cửa, tài sản thuộc diện vắng chủ, diện cải tạo do Nhà nước quản lý trước đây; khiếu nại của các tổ chức, tín đồ tôn giáo ( Thiên chúa giáo, Phật giáo, Cao đài, Tin lành…)  đòi lại đất đai, cơ sở thờ tự, tài sản của tôn giáo ..vv…. 
 Ở các tỉnh phía Bắc, nội dung khiếu nại chủ yếu liên quan đến việc thu hồi đất, giải phóng mặt bằng xây dựng các cơ sở hạ tầng, đền bù, bố trí tái định cư.... Ở các tỉnh Nam bộ nội dung khiếu nại chủ yếu là khiếu nại đòi lại đất cũ, đất cho mượn, cho ở nhờ, tranh chấp đất với Tập đoàn sản xuất, giữa chủ cũ và chủ mới, giữa dân với cơ quan nhà nước (đất do đơn vị, quốc phòng, công an đang sử dụng)…. Ở miền Trung, nhất là các tỉnh Tây nguyên, tình trạng phá rừng để lấy đất sản xuất, mua bán, đổi chác, lấn chiếm đất nông, lâm trường dẫn tới khiếu nại tranh chấp giữa dân với các nông trường, lâm trường, giữa đồng bào dân tộc với các hộ dân di cư tự do .... dẫn tới khiếu nại hết sức bức xúc. 
Việc khiếu nại đòi nhà đất do Nhà nước quản lý thuộc diện cải tạo trước đây, khiếu nại của các tổ chức, tín đồ tôn giáo đòi lại đất đai, cơ sở thờ tự, tài sản tập trung ở một số đô thị lớn như: Hà Nội, Hải Phòng, Đà Nẵng, Khánh Hòa, Thành phố Hồ Chí Minh, Bà Rịa - Vũng Tàu, Cần Thơ… có nơi diễn ra rất gay gắt, gây hậu quả xấu, ảnh hưởng đến tình hình an ninh, trật tự tại địa phương.

Nghiên cứu, tình hình khiếu nại từ năm 2005 đến nay cho thấy, vụ việc khiếu nại có lúc tăng, lúc giảm, có địa phương tăng, địa phương giảm, nhưng nhìn chung tình hình khiếu nại vẫn diễn biến phức tạp, tình trạng khiếu nại đông người, vượt cấp đã và đang trở thành phổ biến với tính chất phức tạp và mức độ gay gắt hơn; đặc biệt có nhiều vụ việc khiếu nại phức tạp đã được Thủ tướng Chính phủ chỉ đạo địa phương, bộ ngành xem xét giải quyết “ hết lý, hết  tình” nhưng người dân vẫn tiếp tục khiếu nại..... Tình trạng khiếu nại gay gắt, gia tăng thường phát sinh vào những năm có các sự kiện chính trị lớn của đất nước như Đại hội Đảng, Bầu cử Quốc hội, Hội đồng nhân dân các cấp hoặc những thời điểm tổ chức các kỳ họp của Quốc hội và Chính phủ họp. Đơn cử như năm 2010 và 2011 vừa qua trước thời điểm Đại hội Đảng toàn quốc lần thứ XI, bầu cử đại biểu Quốc hội khóa XIII, bầu cử đại biểu Hội đồng nhân dân nhiệm kỳ 2011-2016 số lượt công dân trực tiếp đi khiếu nại cũng như số lượng đơn thư khiếu nại giửi đến cơ quan nhà nước tăng đột biến, trong đó có những vụ việc người khiếu nại lợi dụng tình hình để gây áp lực thêm cho  các cấp chính quyền trong việc giải quyết khiếu nại của họ. 
Đồng thời, thông thường trong những năm có những sự kiện chính trị như vậy thường phát sinh nhiều đoàn đông người ở các địa phương kéo lên các cơ quan Trung ương để khiếu nại. Quá trình thực hiện quyền khiếu nại, nhiều công dân đã trụ bám thường xuyên ở trụ sở, địa điểm tiếp công dân, nhất là Trụ sở tiếp công dân của Đảng và Nhà nước tại Thủ đô Hà Nội và Thành phố Hồ Chí Minh để đòi được xem xét giải quyết. Có nơi đã xảy ra tình trạng người khiếu nại vi phạm pháp luật, hành hung, lăng mạ gây khó khăn, thương tích cho cán bộ thực hiện nhiệm vụ tiếp dân giải quyết khiếu nại làm ảnh hưởng xấu đến trật tự và an toàn xã hội. Trong các vụ việc khiếu nại đông người, phức tạp xẩy ra từ năm 2010, 2011 trở lại đây thì có nhiều vụ việc được phát sinh từ những năm trước nhưng chưa được tập trung giải quyết dứt điểm và cũng có nhiều vụ việc mặc dù đã được các cơ quan có thẩm quyền giải quyết nhưng công dân vẫn tiếp tục khiếu kiện kéo dài. Trong những vụ khiếu nại có nhiều người tham gia thời gian gần đây có tính chất phức tạp và mức độ gay gắt là các vụ khiếu nại về thu hồi đất của nông dân để thực hiện các dự án: Khu đô thị Thương mại - Du lịch Văn Giang, Hưng Yên; Khu đô thị mới Thống Nhất, thành phố Nam Định; Khu đô thị mới Lê Trọng Tấn, Khu đô thị mới Dương Nội, quận Hà Đông, Hà Nội; Khu công nghiệp Tàu thủy Vinashin  tại Lai Vu, Kim Thành, Hải Dương; Khu công nghiệp Nghi Sơn, Tĩnh Gia, Thanh Hóa; Xí nghiệp Thương Binh 27/7 Thạch Hà, Hà Tĩnh; các dự án xây dựng các công trình thủy điện, quy hoạch lại rừng, thuê đất trồng cao su tại Đắc Nông, Đăk Lăk, Gia Lai; việc đòi lại đất rừng tại tỉnh Bình Phước; Khu công nghiệp Long Giang, đường cao tốc Sài Gòn - Trung Lương, tỉnh Tiền Giang; khu công nghiệp Bình Long, khu quy hoạch dân cư Nam Cái Dầu, Phú Tân tỉnh An Giang; Khu Du lịch sinh thái Sơn Tiên thành phố Biên Hoà, tỉnh Đồng Nai…. 
Đáng chú ý là trong một số vụ khiếu nại đông người tại một số địa phương nói trên có dấu hiệu về sự can thiệp của kẻ xấu đã kích động, xúi dục, lôi kéo những người đi khiếu nại liên kết đông người với nhau trụ bám dài ngày tại Trụ sở tiếp dân hoặc thực hiện những hành vi quá khích, cản trở không cho thực hiện dự án, gây rối trật tự, thậm chí có nhũng trường hợp còn lợi dụng tự do dân chủ, quyền khiếu nại, tố cáo chủ động quay phim, chụp ảnh, viết bài vu khống đưa lên mạng Internet nhằm bôi xấu chính quyền, làm ảnh hưởng xấu tới an ninh - chính trị, trật tự an toàn xã hội. Chỉ tính từ tháng 09/2011 trở lại đây, tuy số đơn thư khiếu nại giảm so với trước song tình hình khiếu nại, tố cáo lại gay gắt và phức tạp hơn rất nhiều.
2. Nguyên nhân làm phát sinh khiếu nại
Tình hình khiếu nại nêu trên do nhiều nguyên nhân chủ quan và khách quan khác nhau, nhưng tập trung vào một số nguyên nhân chủ yếu sau đây:

Thứ nhất là: cơ chế, chính sách nhất là trong lĩnh vực quản lý đất đai, quy hoạch xây dựng, bồi thường giải phóng mặt bằng, hỗ trợ tái định cư …. vẫn còn nhiều bất cập, chưa phù hợp với thực tế. Một số chính sách liên quan trực tiếp tới người dân, được hoạch định chưa đảm bảo hài hòa giữa quyền lợi của Nhà nước,  của tập thể và của công dân, nên đã tạo ra những yếu tố không công bằng, thiếu bền vững, ảnh hưởng tới cuộc sống bình thường của một bộ phận nhân dân. Đặc biệt chính sách, pháp luật về quản lý đất đai của Nhà nước ta ở mỗi thời kỳ có sự khác nhau , trong đó các chính sách, quy định về bồi thường, hỗ trợ khi nhà nước thu hồi đất còn nhiều bất cập và thường thay đổi, trong khi đó mỗi địa phương lại có cách áp dụng khác nhau, từ đó tạo nên sự so bì, thắc mắc giữa trường hợp này với trường hợp khác, giữa dự án này với dự án khác .... làm phát sinh nhiều khiếu nại.
Bên cạnh đó có nhiều vấn đề thuộc lịch sử để lại về  quản lý nhà cửa, đất đai, tài sản... qua các thời kỳ cải tạo trước đây, song thời gian qua chưa có hướng dẫn giải quyết cụ thể, trong khi đó nhu cầu về nhà ở và giá trị nhà đất tăng cao khiến cho khiếu nại ngày càng gay gắt và kéo dài. Các địa phương tuy đã cố gắng giải quyết những vụ việc khiếu nại tồn đọng, kéo dài, nhưng do tính chất phức tạp của vụ việc khiếu nại liên quan đến cơ chế, chính sách qua nhiều thời kỳ, cho nên quá trình giải quyết mặc dù địa phương đã cố gắng vận dụng cơ chế chính sách có lợi cho dân nhưng công dân không đồng ý với việc giải quyết, tiếp tục khiếu nại. 

Thứ hai là, công tác chỉ đạo, điều hành, quản lý nhà nước còn  yếu kém, nhất là trong quản lý, sử dụng đất đai và đầu tư xây dựng còn nhiều bất cập, sai phạm. Công tác quản lý, sử dụng đất đai bị buông lỏng trong một thời gian dài, nhiều sai phạm trong lĩnh vực đất đai không được phát hiện và xử lý nghiêm minh, kịp thời; việc đo đạc, cắm mốc giới, lập bản đồ, hồ sơ địa chính, cấp giấy chứng nhận quyền sử dụng đất còn chậm, có nhiều sai sót; việc xây dựng và ban hành khung giá đất nhiều nơi chưa sát với thực tế, chậm điều chỉnh qua các năm….  Những tồn tại có tính lịch sử như việc cho thuê, cho mượn, cầm cố đất đai trong nội bộ nhân dân, việc đưa đất, lao động vào các tập đoàn sản xuất, các nông lâm trường, việc quản lý, lưu trữ hồ sơ, tài liệu, sổ sách, cập nhật biến động không đầy đủ, để thất lạc đã gây  không ít khó khăn cho quá trình giải quyết khiếu nại. Nhiều địa phương triển khai, thực hiện dự án đầu tư nhưng việc công khai quy hoạch, điều chỉnh quy hoạch, chính sách đền bù, hỗ trợ, tái định cư chưa thực hiện đúng theo quy định. Nhiều dự án xây dựng chưa được chuẩn bị kỹ trước khi thu hồi đất, chưa đánh giá hết tác động đến đời sống và lợi ích của người có đất bị thu hồi; trình tự, thủ tục lập phương án chưa chặt chẽ nhất là khảo sát, đo đạc, kiểm đếm ban đầu, lập phương án bồi thường và thẩm định hồ sơ còn bộc lộ nhiều hạn chế, thiếu chính xác; một số dự án thu hồi đất nhưng không sử dụng hợp lý, bỏ hoang lãng phí, trong khi nông dân thiếu đất sản xuất, dẫn đến phát sinh khiếu nại…. 
 Bên cạnh đó, quá trình giải phóng mặt bằng thu hồi đất để mở rộng đô thị, xây dựng cơ sở hạ tầng kinh tế- xã hội đã làm ảnh hưởng không nhỏ đến việc làm và đời sống của số người dân có đất bị thu hồi; quỹ đất canh tác bị thu hẹp, công ăn việc làm khó khăn, dân số phát triển; việc đền bù để giải phóng mặt bằng do thực hiện  không đúng đối tượng, thiếu công khai dân chủ, giá đền bù thấp, không nhất quán, không công bằng, bớt xén tiền đền bù, tham nhũng, tiêu cực gây bất bình trong nhân dân ...... cũng làm khiếu nại tăng lên.
Thứ ba là: pháp luật về khiếu nại và giải quyết khiếu nại còn nhiều bất cập (nhận định này đối với khi Luật Khiếu nại chưa được ban hành ) nhiều quy định của Luật Khiếu nại, tố cáo còn chồng chéo, mâu thuẫn với các quy định về khiếu nại và giải quyết khiếu nại trong các văn bản pháp luật chuyên ngành, nhất là các quy định về thẩm quyền và trình tự, thủ tục giải quyết khiếu nại (điển hình là Luật Đất đai) nhưng chậm được khắc phục. Cơ chế giải quyết khiếu nại còn cứng nhắc gây phiền hà cho người khiếu nại, chưa đảm bảo tính dân chủ, nhanh chóng kịp thời, chưa tạo điều kiện thuận lợi cho công dân khởi kiện vụ án hành chính tại Tòa án ngay sau sự việc hành chính phát sinh nếu họ muốn thực hiện điều đó ….. Đặc biệt pháp luật còn thiếu các chế tài xử lý hành vi vi phạm pháp luật về khiếu nại làm ảnh hưởng xấu đến kết quả giải quyết khiếu nại. Do vậy, trên thực tế rất nhiều (không muốn nói là hầu hết) vụ việc khiếu nại sau khi được các cơ quan có thẩm quyềt  giải quyết, người khiếu nại vẫn không thỏa mãn, tiếp tục khiếu nại lên cấp trên.
Thứ tư là: kỷ cương hành chính trong công tác giải quyết khiếu nại chưa nghiêm. Biểu hiện cụ thể là cấp ủy và chính quyền một số địa phương chưa quan tâm đúng mức đến  công tác giải quyết khiếu nại; chưa coi trọng công tác nắm bắt tình hình, tâm tư, nguyện vọng của nhân dân để có biện pháp xử lý kịp thời những khiếu nại phát sinh ngay từ cơ sở; chưa làm tốt công tác hòa giải hành chính để hạn chế vụ việc khiếu nại có thể xảy ra. Khi khiếu nại xảy ra, một số nơi cơ quan có thẩm quyền chủ quan chưa tập trung giải quyết kịp thời, thậm chí còn có tình trạng né tránh, đùn đẩy lên cấp trên hoặc sang cơ quan liên quan khác; quá trình giải quyết lại áp dụng pháp luật một cách cứng nhắc hoặc sử dụng các biện pháp hành chính đơn thuần, thiếu kiên trì vận động, giải thích, thuyết phục người khiếu nại nên vụ việc khiếu nại không dứt điểm, kéo dài.
Ý thức trách nhiệm của cán bô, công chức trong quá trình thực hiện nhiệm vụ công vụ còn nhiều bất cập, nhiều trường hợp cán bộ có thái độ coi thường làm ngơ trước các vụ việc khiếu nại, kiến nghị phản ánh của công dân, không ít trường hợp thực hiện các công việc giải quyết khiếu nại vi phạm trình tự, thủ tục, thời hạn giải quyết, thậm chí giải quyết sai quy định pháp luật về nội dung. 
 Sự phối hợp giữa các cấp, các ngành, địa phương trong quá trình giải quyết khiếu nại, tố cáo còn chưa chặt chẽ, có những vụ việc phức tạp, ý kiến giải quyết giữa các cơ quan liên quan còn khác nhau nhưng không trao đổi, bàn bạc thấu đáo dẫn đến việc giải quyết không dứt điểm; trên thực tế có không ít trường hợp  lãnh đao cơ quan cấp trên đã có ý kiến kết luận, quyết định và chỉ đạo giải quyết, nhưng cấp dưới không thực hiện hoặc chậm trễ trong việc thực hiện, dẫn đến khiếu nại kéo dài.
Thứ năm là: ý thức chấp hành pháp luật cũng như sự hiểu biết về pháp luật của một bộ phận công dân còn hạn chế. Tình trạng này đẫn tới nhiều trường hợp người khiếu nại đưa ra nhũng đòi hỏi quá đáng hoặc không hiểu rõ quyền, nghĩa vụ của mình, thẩm quyền, trình tự, thủ tục giải quyết khiếu nại ... nên gửi đơn thư tràn lan, vượt cấp; nhiều vụ việc khiếu nại mặc dù đã được giải quyết đúng pháp luật nhưng người khiếu nại vẫn cố chấp không chấp nhận, cố tình khiếu nại kéo dài, thậm chí có những hành vi tiêu cực, quá khích, gây rối làm khó khăn cho việc giải quyết; nhiều trường hợp người khiếu nại không muốn giải quyết bằng con đường tư pháp nhưng lại không chấp nhận quyết định giải quyết khiếu nại của Thủ trưởng cơ quan hành chính nhà nước, có những phản ứng gay gắt, thiếu tôn trọng chính quyền, xúc phạm cán bộ giải quyết khiếu nại làm cho tình hình khiếu nại phức tạp thêm; không it vụ việc người khiếu nại cố tình không chấp nhận kết quả giải quyết, lợi dụng quyền tự do, dân chủ, quyền khiếu nại của công dân lôi kéo, kích động, xúi giục nhiều người cùng đi khiếu nại vượt cấp lên cơ quan hành chính cấp trên, gây mất ổn định chính trị, trật tự an ninh tại địa phương.

Thứ sáu là: việc thực hiện quy định pháp luật về khiếu nại còn nhiều bất cập, công tác quản lý nhà nước về khiếu nại của các cấp chính quyền và các cơ quan thanh tra nhà nước còn hạn chế, thiếu kiểm tra, đôn đốc thường xuyên công tác giải quyết khiếu nại. Trên thực tế hầu như các địa phương thường chỉ tập trung giải quyết các vụ việc khiếu nại đã và đang xảy ra, chưa quan tâm công tác phòng ngừa, ngăn ngừa các hành vi vi phạm pháp luật là nguyên nhân làm phát sinh làm công dân khiếu nại.
  Đội ngũ cán bộ làm công tác giải quyết khiếu nại, tố cáo nhìn chung còn thiếu và yếu về năng lực chuyên môn, chưa tương xứng với yêu cầu nhiệm vụ; ở nhiều cơ quan thanh tra đội ngũ cán bộ làm công tác tiếp dân, giải quyết khiếu nại, tố cáo còn mỏng chưa được đào tạo cơ bản. Chế độ, chính sách, điều kiện làm việc đối với cán bộ làm công tác tiếp công dân và tham mưu giúp việc cho người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại chưa được quan tâm đúng mức, nên chưa khuyến khích được cán bộ nâng cao trách nhiệm và yên tâm công tác  để góp phần nâng cao hiệu quả công tác giải quyết khiếu nại của công dân.
Thứ bảy là: công tác tuyên truyền phổ biến pháp luật nói chung, pháp luật về khiếu nại nói riêng cho cán bộ, công chức nhà nước và các tầng lớp nhân dân chưa đáp ứng được yêu cầu.  Nội dung phổ biến pháp luật về khiếu nại ở nhiều nơi còn sơ sài, hình thức tuyên truyền còn đơn điệu, chưa thu hút và tạo sự quan tâm của người dân. Bên cạnh đó đa số địa phương đều gặp khó khăn trong vấn đề kinh phí tổ chức, do vậy số xã, phường, thị trấn cũng như số cán bộ, công chức và nhân dân được tuyên truyền phổ biến pháp luật về khiếu nại chưa được nhiều và hiệu quả tuyên truyền còn hạn chế.
III. QUÁ TRÌNH HÌNH THÀNH VÀ PHÁT TRIỂN PHÁP LUẬT VỀ KHIẾU NẠI Ở VIỆT NAM
  Nghiên cứu về quá trình hình thành và phát triển pháp luật về khiếu nại ở Việt Nam có thể nói việc hình thành và phát triển được thể hiện cụ thể nhất, rõ ràng nhất từ khi thành lập nhà nước Việt nam dân chủ cộng hòa nay là Cộng hòa xã hội chủ nghĩa Việt nam. Và để thấy rõ hơn vấn đề này chúng  ta cùng xem xét quá trình hình thành và phát triển pháp luật về khiếu nại ở các giai đoạn sau đây:
1. Giai đoạn từ năm 1945 đến năm 1959
 Ngay từ những ngày đầu giành được chính quyền, Đảng và Nhà nước ta đã hết sức coi trọng việc bảo đảm và phát huy quyền dân chủ của nhân dân, coi đó là nền tảng cho sự nghiệp giải phóng dân tộc, xây dựng và bảo vệ đất nước. Dường như, việc đảm bảo các quyền dân chủ của nhân dân được xem là một trong những nguyên tắc quan trọng quá trình xây dựng bản Hiến pháp đầu tiên của nước Việt Nam dân chủ cộng hòa. Chính vì vậy, tại Hiến pháp năm 1946 chung ta thấy Quốc hội nước ta đã dành khá nhiều điều (18 điều) để ghi nhận các quyền dân chủ của nhân dân như: quyền bình đẳng trước pháp luật; quyền bình đẳng giữa các dân tộc; quyền bình đẳng nam, nữ; quyền tự do báo chí, tự do ngôn luận  v.v.. .  Để thực hiện chủ trương tiến bộ đó cũng như để bảo vệ các quyền, lợi ích của nhân dân, cùng với việc ban hành các Sắc lệnh quan trọng khác, ngày 23/11/1945, Chủ tịch Hồ Chí Minh đã ký Sắc lệnh số 64-SL thành lập Ban Thanh tra đặc biệt. Đây là văn bản pháp luật quy định nhiều vấn đề quan trọng, trong đó đã xác định rõ quyền khiếu nại của công dân đối với quyết định hành chính, hành vi hành chính của cơ quan nhà nước, cán bộ làm việc trong cơ quan nhà nước và trách nhiệm của cơ quan thanh tra trong việc giải quyết khiếu nại thông qua quy định Ban thanh tra đặc biệt có toàn quyền nhận các đơn khiếu nại của nhân dân... giải quyết các khiếu nại phản ánh của các tầng lớp nhân dân từ khắp các địa phương gửi lên Chính phủ và Chủ tịch Hồ Chí Minh. 
Trong thời kỳ kháng chiến chống thực dân Pháp, Hồ Chủ tịch cũng đã ký Sắc lệnh số 138b-SL ngày 18/12/1949 thành lập Ban Thanh tra Chính phủ, trong đó quy định cơ quan này có nhiệm vụ thanh tra các sự khiếu nại của nhân dân cùng với việc "xem xét sự thi hành chính sách, chủ trương của Chính phủ, thanh tra các ủy viên Ủy ban kháng chiến hành chính và viên chức về phương diện liêm khiết" (điểm a, b Điều 4 Sắc lệnh).
 Năm 1956, để tăng cường vai trò, vị trí của cơ quan thanh tra Sắc lệnh số 261/SL ngày 28/3/1956 được ban hành quy định việc thành lập Ủy ban thanh tra Trung ương của Chính phủ và tiếp theo đó ngày 26/12/1956 Chính phủ ra Nghị định thành lập cơ quan thanh tra các địa phương và ngành. Ngoài các văn bản nêu trên, ngày 13/9/1958 Thủ tướng Chính phủ đã ra Thông tư số 436-TTg quy định trách nhiệm, quyền hạn và tổ chức của các cơ quan chính quyền trong việc giải quyết các loại thư khiếu nại, tố giác của nhân dân, trong đó quy định rõ quyền hạn, nhiệm vụ của nhân dân trong việc khiếu nại, tố cáo; nguyên tắc phân định trách nhiệm của các cơ quan trong việc giải quyết khiếu - tố; thái độ đối với những trường hợp khiếu - tố sai; vu khống và thư nặc danh.

Tóm lại, qua nghiên cứu các văn bản pháp luật lên quan trong giai đoạn này cho thấy mặc dù các quy định pháp luật về khiếu nại của công dân chưa được quy định cụ thể và thành những điều riêng biệt, nhưng với tư tưởng phát huy dân chủ, Hiến pháp đầu tiên của Nhà nước ta đã đặt nền tảng cho các quy định pháp luật về khiếu nại của công dân. Việc Hiến pháp quy định các quyền cơ bản của công dân, Sắc lệnh số 64-SL xác định cơ quan nhà nước có trách nhiệm tiếp nhận các đơn khiếu nại của nhân dân và việc quy định nhiệm vụ của Ủy ban Thanh tra và các cấp chính quyền trong việc giải quyết khiếu nại tại các văn bản pháp luật sau này cho thấy pháp luật của Nhà nước ta ngay từ thời kỳ đầu đã xác lập và coi trọng việc khiếu nại, giải quyết khiếu nại như là một trong những công việc quan trọng của các cơ quan nhà nước cũng như là một trong những quyền cơ bản của công dân.

2. Giai đoạn từ năm 1959 đến năm 1990

 Nhận thức rõ vai trò quan trọng của quyền khiếu nại, tố cáo của công dân, Hiến pháp thứ hai của nước Việt Nam dân chủ cộng hòa được Quốc hội khóa II thông qua ngày 31/12/1959 (Hiến pháp 1959) đã quy định quyền khiếu nại, tố cáo của công dân tại một cách cụ thể tại Điều 29 cua Hiến pháp. Theo quy định  tại điều này: Công dân nước Việt Nam dân chủ cộng hòa có quyền khiếu nại và tố cáo với bất cứ cơ quan nào của Nhà nước về những việc làm vi phạm pháp luật của cán bộ và nhân viên cơ quan nhà nước. Các khiếu nại, tố cáo phải được xem xét và giải quyết nhanh chóng. Người bị thiệt hại do những việc làm trái pháp luật gây ra có quyền được bồi thường. Cũng trong năm 1959, Chủ tịch Hồ Chí Minh ký Sắc lệnh số 261/SL thành lập Ủy ban Thanh tra của Chính phủ. Theo Sắc lệnh này, nhiệm vụ của cơ quan thanh tra là "thanh tra việc chấp hành các chủ trương chính sách của Đảng và Chính phủ, việc thực hiện kế hoạch của Nhà nước và bảo vệ tài sản xã hội chủ nghĩa, chống tham ô, lãng phí, quan liêu, mệnh lệnh; giải quyết kịp thời các đơn thư khiếu nại và tố cáo của công dân" [37, tr. 9]. 
Từ các quy định trên đây cho thấy các quy định pháp luật về  khiếu nại của công dân được xác định rõ ràng và cụ thể hơn thông qua việc xác định công dân có quyền khiếu nại, các khiếu nại phải được giải quyết nhanh chóng... và nhiệm vụ giải quyết đơn thư khiếu nại của các cơ quan thanh tra trong thời kỳ này. Như vậy, tới giai đoạn này, quyền khiếu nại được coi là một trong những quyền cơ bản của công dân và được ghi nhận trong Hiến pháp. Mặc dù nội dung quy định về khiếu nại chưa được đầy đủ như các Hiến pháp sau này… song Hiến pháp năm 1959 vẫn là một bước tiến quan trọng trong sự phát triển của những quy định pháp luật về  khiếu nại của công dân đối với các quyết định, hành vi hành chính của cán bộ, công chức nhà nước. 
Sau khi thống nhất đất nước năm 1975, để xây dựng và bảo vệ tổ quốc, Hiến pháp năm 1980 ra đời đã xác định nhiều vấn đề quan trọng liên quan tới chế độ chính trị, chế độ kinh tế… các quyền, nghĩa vụ cơ bản của công dân. Trong đó   các quy định khiếu nại của công dân đã được ghi nhận đầy đủ hơn trong Điều 73  bản Hiến pháp này. Nếu như Điều 29 Hiến pháp năm 1959 mới chỉ xác định đối tượng của việc khiếu nại là những "hành vi phạm pháp của nhân viên cơ quan nhà nước" thì Điều 73 Hiến pháp năm 1980 đã chỉ ra đối tượng rộng hơn, cụ thể là "những việc làm trái pháp luật của cơ quan nhà nước; tổ chức xã hội, đơn vị vũ trang nhân dân hoặc của bất cứ cá nhân nào thuộc cơ quan, tổ chức và đơn vị đó". Ngoài việc xác định đầy đủ hơn về các chủ thể có quyền khiếu nại, Hiến pháp năm 1980 còn quy định "mọi hành động xâm phạm quyền lợi chính đáng của công dân phải được kịp thời sửa chữa và xử lý nghiêm minh… nghiêm cấm trả thù người khiếu nại, tố cáo".
 Ý nghĩa thực tế to lớn của quy định về khiếu nại không chỉ thể hiện trong Điều 73 của Hiến pháp năm 1980 mà còn được thể hiện trong các Điều 94, 119 và 123 Hiến pháp năm 1980. Theo quy định tại những điều đó thì Đại biểu Quốc hội và Đại biểu Hội đồng nhân dân có nhiệm vụ "xem xét và giúp giải quyết những điều khiếu nại và tố cáo của nhân dân" và Ủy ban nhân dân các cấp cũng có nhiệm vụ "xét và giải quyết các điều khiếu nại và tố cáo của nhân dân".

Ngoài các quy định về quyền khiếu nại của công dân được ghi nhận trong Hiến pháp, trong thời kỳ này Hội đồng Chính phủ (nay là Chính phủ) và các cơ quan có thẩm quyền đã ban hành nhiều văn bản pháp luật quy định về khiếu nại và giải quyết khiếu nại hành chính. Cụ thể ngày 31/ 8/1970, Hội đồng Chính phủ đã ban hành Nghị quyết số 164-CP về việc tăng cường công tác thanh tra và chấn chỉnh hệ thống cơ quan thanh tra của Nhà nước, trong đó chỉ rõ việc xét, giải quyết và đôn đốc việc xét, giải quyết đúng đắn, kịp thời các vụ khiếu nại của nhân dân ( điểm 4 Phần I Nghị quyết số 164-CP). Hoặc, Điều 2 của Nghị định số 165-CP ngày 31/8/1970 của Hội đồng Chính phủ quy định về nhiệm vụ, quyền hạn và tổ chức bộ máy của Ủy ban Thanh tra của Chính phủ cũng xác định cơ quan này có trách nhiệm giải quyết và thanh tra việc xét và giải quyết các vụ khiếu nại của nhân dân. 
Năm 1981, Hội đồng Nhà nước ban hành Pháp lệnh quy định về viêc xét  giải quyết các khiếu nại, tố cáo của công dân ( Pháp lệnh năm 1981). Đây là văn bản pháp lý cao nhất từ trước tới nay quy định về  khiếu nại, giải quyết khiếu nại.  Pháp lệnh năm 1981 đã quy định cụ thể các nội dung liên quan đến khiếu nại và giải quyết khiếu nại hành chính, bao gồm: quyền khiếu nại của công dân; thẩm quyền, trách nhiệm giải quyết các khiếu nại của các cơ quan nhà nước; việc quản lý, kiểm tra công tác xét, giải quyết các khiếu nại và việc xử lý các vi phạm trong công tác giải quyết khiếu nại hành chính. Để cụ thể hóa Pháp lệnh này, ngày 29/3/1982 Hội đồng Bộ trưởng, nay là Chính phủ đã ban hành Nghị định số 58-HĐBT về việc thi hành Pháp lệnh quy định về việc xét và giải quyết các khiếu nại, tố cáo của công dân. Đồng thời Ủy ban Thanh tra của Chính phủ đã ban hành Thông tư số 02 ngày 04/5/1982 hướng dẫn chi tiết những vấn đề về tổ chức tiếp dân, nhận đơn thư khiếu tố; việc tổ chức và hoạt động của lãnh đạo các cấp, các ngành trong việc xem xét và giải quyết khiếu nại, tố cáo… cũng như việc quản lý, kiểm tra công tác xét, giải quyết khiếu nại, tố cáo của các cơ quan thanh tra.
Như vậy, có thể nói việc ban hành Pháp lệnh quy định về việc xét, giải quyết  khiếu nại, tố cáo của công dân năm 1981 của Hội đồng Nhà nước và các văn bản quy định chi tiết và hướng dẫn thi hành Pháp lệnh này của các cơ quan có thẩm quyền ... đã hình thành hệ thống văn bản pháp luật khiếu nại tương đối hoàn chỉnh, đánh dấu bước tiến về sự phát triển của pháp luật về khiếu nại trong giai đoạn này.
3. Giai đoạn từ năm 1990 đến năm 1998

Bàn về quá trình hình thành và phát triển của pháp luật về khiếu nại trong giai đoạn này, sẽ là khiếm khuyết nếu không đề cập tới một văn bản pháp luật quan trọng liên quan tới các quy định kháp luật về khiếu nại, đó là Pháp lệnh thanh tra. Như chúng ta đã biết, Pháp lệnh thanh tra được Hội đồng Nhà nước đã ban hành năm 1990 quy định về tổ chức và hoạt động thanh tra. Theo Điều 8 Pháp lệnh này thì các tổ chức thanh tra có nhiệm vụ "xem xét, kiến nghị cấp có thẩm quyền giải quyết hoặc giải quyết theo thẩm quyền các khiếu nại, tố cáo". Như vậy, nếu trước đây pháp luật mới chỉ quy định cho các tổ chức thanh tra có nhiệm vụ giúp thủ trưởng cùng cấp xem xét và kiến nghị cấp có thẩm quyền giải quyết các khiếu nại hành chính, thì sau khi có Pháp lệnh thanh tra, ngoài trách nhiệm xem xét, kiến nghị cấp có thẩm quyền giải quyết, các tổ chức thanh tra còn có nhiệm vụ trực tiếp xem xét và giải quyết theo thẩm quyền khiếu nại của công dân. Đây là một trong những quy định mới, bộc lộ manh nha ý tưởng hướng tới các hoạt động “ tài phán ” trong giải quyết các khiếu nại hành chính. Tuy nhiên, do Pháp lệnh thanh tra là một văn bản có nội dung chủ yếu quy định về tổ chức và hoạt động thanh tra, cho nên đã không thể điều chỉnh đầy đủ các mối quan hệ phát sinh trong quá trình khiếu nại và giải quyết các khiếu nại của công dân. Chính vì vậy, năm 1991 trước yêu cầu đổi mới và nâng cao hiệu quả quản lý nhà nước về khiếu nại, tố cáo, Hội đồng Nhà nước đã ban hành Pháp lệnh khiếu nại, tố cáo của công dân thay thế Pháp lệnh năm 1981. 

Pháp lệnh Khiếu nại, tố cáo của công dân năm 1991 (Pháp lệnh năm 1991) đã kế thừa và phát triển các quy định  pháp luật về khiếu nại trước đó, đồng thời bổ sung nhiều quy định mới nhằm khắc phục các  hạn chế, vướng mắc trong công tác giải quyết khiếu nại của công dân. Đáng chú ý là Pháp lệnh năm 1991 đã xác định cụ thể phạm vi điều chỉnh; quyền khiếu nại của công dân... trách nhiệm của thủ trưởng các cơ quan, tổ chức và công dân trong việc thực hiện quyền khiếu nại cũng như những bảo đảm cho việc thực hiện quyền khiếu nại. Để cụ thể hóa Pháp lệnh này, ngày 28/01/1992 Hội đồng Bộ trưởng đã ban hành Nghị định số 38/HĐBT về việc thi hành Pháp lệnh Khiếu nại, tố cáo của công dân; Thủ tướng Chính phủ ban hành Chỉ thị số 18/TTg ngày 15/01/1993 về việc tăng cường công tác tiếp công dân, Chỉ thị số 64/TTg ngày 25/01/1995 về việc tăng cường công tác giải quyết khiếu nại, tố cáo… và Chỉ thị số 35/TTg ngày 09/10/1998 về việc tăng cường hiệu lực giải quyết khiếu nại, tố cáo của công dân tại các cơ quan Trung ương và nhà riêng của các đồng chí lãnh đạo Đảng và Nhà nước. 

Như vậy, có thể nói đến trước khi Quốc hội khóa X thông qua Luật Khiếu nại, tố cáo- tháng 10/1998, Pháp lệnh Khiếu nại, tố cáo của công dân năm 1991 là văn bản pháp luật cao nhất quy định về khiếu nại và giải quyết khiếu nại của công dân. Pháp lệnh này đã tác động rất tích cực tới việc khiếu nại của công dân và  việc giải quyết khiếu nại đối với quyết định hành chính, hành vi hành chính của các cơ quan nhà nước trong những năm đầu thực hiện công cuộc đổi mới của Nhà nước ta.....  Tuy nhiên, Pháp lệnh năm 1991 được ban hành trên cơ sở Hiến pháp năm 1980, nên nhìn chung nội dung mới chỉ xác định được trách nhiệm giải quyết khiếu nại của các cơ quan nhà nước; quyền và nghĩa vụ của người khiếu nại; thủ tục giải quyết khiếu nại và việc quản lý nhà nước về công tác giải quyết khiếu nại.....còn khá nhiều nội dung cần thiết khác chưa được đề cập - nhất là những vấn đề nảy sinh từ yêu cầu thực tiễn đang đặt ra trong giai đoạn này. Bên cạnh đó, sau khi Hiến pháp năm 1992 được ban hành, nhiều văn bản pháp luật về ngành lĩnh vực có những thay đổi nhất định về tổ chức, hoạt động theo quy định của Hiến pháp, sự việc này đã tác động mạnh mẽ đến các quy định của Pháp lệnh khiếu nại, tố cáo của công dân năm 1991- vì hầu hết các văn bản pháp luật đó đều có những quy định về khiếu nại và giải quyết khiếu nại. Đồng thời việc ra đời của Pháp lệnh thủ tục giải quyết các vụ án hành chính năm 1996 cũng làm thay đổi căn bản cơ chế giải quyết khiếu nại hành chính tồn tại từ nhiều năm trước đây. Bởi như chúng ta thấy, nếu như trước năm 1996, các cơ quan hành chính là hệ thống duy nhất có thẩm quyền giải quyết các khiếu nại hành chính, thì từ năm 1996 trở lại đây Tòa án nhân dân cũng có thẩm quyền giải quyết các khiếu kiện hành chính. Do vậy có thể nói sau gần 07 năm thực hiện, do nhiều nguyên nhân khách qua, chủ quan khác nhau, Pháp lệnh Khiếu nại, tố cáo của công dân năm 1991 đã bộc lộ nhũng bất cập nhất định so với yêu cầu giải quyết các khiếu nại, tố cáo, đồng thời phát sinh nhiều mâu thuẫn với các văn bản pháp luật đã và đang được hoàn thiện (xây dựng) trong giai đoạn này. 
Để khắc phục những hạn chế bất cập nêu trên, đáp ứng  yêu cầu giải quyết khiếu nại, tố cáo, năm 1998 tại kỳ họp thứ 4, Quốc hội khóa X đã thông qua Luật Khiếu nại, tố cáo. Luật Khiếu nại, tố cáo năm 1998 quy định về khiếu nại, tố cáo và giải quyết khiếu nại, tố cáo; khiếu nại và giải quyết khiếu nại đối với quyết định kỷ luật của cán bộ, công chức; tổ chức tiếp công dân; quản lý công tác giải quyết khiếu nại, tố cáo và giám sát công tác giải quyết khiếu nại, tố cáo. Nhìn chung, các quy định về khiếu nại và giải quyết khiếu nại tại Luật Khiếu nại, tố cáo đã khắc phục được một cách cơ bản các hạn chế, bất cập của Pháp lệnh Khiếu nại, tố cáo của công dân năm 1991. Trong đó Luật Khiếu nại, tố cáo đã quy định rõ chủ thể khiếu nại là công dân, cơ quan nhà nước, tổ chức kinh tế, tổ chức xã hội chịu sự tác động của quyết định, hành vi hành chính; xác định rõ thẩm quyền giải quyết khiếu nại hành chính thuộc về cơ quan hành chính nhà nước, các cơ quan thanh tra nhà nước có chức năng xác minh, kết luận và kiến nghị việc giải quyết khiếu nại; sửa đổi trình tự, thủ tục giải quyết khiếu nại theo hướng công khai dân chủ; bổ sung các quy định về tiếp công dân khiếu nại tố cáo, kiến nghị, phản ánh liên quan tới khiếu nại tố cáo… và việc giám sát của Quốc hội, Hội đồng nhân dân các cấp, Mặt trận tổ quốc Việt Nam, các tổ chức thành viên của mặt trận đối với công tác giải quyết khiếu nại, tố cáo.
Nhìn chung, trong giai đoạn này pháp luật về khiếu nại và giải quyết khiếu nại đã phát triển tương đối cụ thể, đầy đủ và chặt chẽ hơn so với trước đây. Việc khiếu nại và giải quyết khiếu nại hành chính đã được quy định một cách hệ thống từ các Pháp lệnh năm 1981, năm 1991, Luật Khiếu nại, tố cáo năm 1998 đến các văn bản pháp luật của các cơ quan có thẩm quyền trong công tác giải quyết khiếu nại của công dân. Nội dung các văn bản pháp luật về khiếu nại đã đề cập khá chi tiết những vấn đề liên quan tới việc khiếu nại, giải quyết khiếu nại góp phần nâng cao hiệu quả công tác giải quyết khiếu nại, ổn định tình hình chính trị, xã hội và phát triển kinh tế.
4. Giai đoạn từ năm 1999 đến nay
 Luật Khiếu nại, tố cáo được Quốc hội khóa X thông qua, có hiệu lực từ ngày 01/01/1999 đã tạo điều kiện cho công dân thực hiện có hiệu quả quyền khiếu nại, tố cáo; phát huy dân chủ, bảo vệ quyền, lợi ích hợp pháp của cơ quan, tổ chức, công dân. Thực hiện nhiệm vụ theo quy định của pháp luật, sau khi Luật Khiếu nại, tố cáo được ban hành, Chính phủ đã ban hành Nghị định số 67/1999/NĐ-CP ngày 07/8/1999 quy định chi tiết và hướng dẫn thi hành Luật Khiếu nại, tố cáo; Nghị định số 62/2002/NĐ-CP ngày 14/6/2002 sửa đổi, bổ sung một số điều của Nghị định số 67/1999/ NĐ-CP.
Năm 2004, trước yêu cầu của công tác giải quyết khiếu nại, tố cáo, ngày 15/6/2004, tại Kỳ họp thứ 5 Quốc hội khóa XI đã thông qua Luật sửa đổi, bổ sung một số điều của Luật Khiếu nại, tố cáo, Luật có hiệu lực thi hành từ ngày 01 tháng 10 năm 2004. Nhìn chung việc sửa đổi bổ sung Luật Khiếu nại, tố cáo năm 2004 chủ yếu tập trung vào những quy định về khiếu nại và giải quyết khiếu nại, mà trọng tâm là các quy định về thẩm quyền giải quyết khiếu nại của thủ trưởng các cơ quan hành chính nhằm đề cao trách nhiện thủ trưởng các cơ quan hành chính trong công tác giải quyết khiếu nại. Việc sửa đổi, bổ sung Luật khiếu nại, tố náo năm 2004 đã khắc phục được những bất cập trong các quy định về thẩm quyền, trách nhiệm giải quyết khiếu nại của các cấp hành chính, đặc biệt là trách nhiệm của Thủ tướng Chính phủ được sửa đổi phù hợp với vị trí vai trò của người đứng đầu cơ quan hành chính nhà nước cao nhất, vì vậy đã góp phần thiết thực vào việc nâng cao  hiệu quả  giải quyết khiếu nại hành chính trên thực tế.
Năm 2005, trước yêu cầu hội nhập kinh tế quốc tế và khu vực, mặc dù Luật Khiếu nại, tố cáo vừa được sửa đổi, bổ sung và có hiệu lực thi hành ngày 01/10/2004, song để phục vụ đàm phán gia nhập Tổ chức thương mại thế giới (WTO) và thực hiện Hiệp định thương mại Việt Nam- Hoa Kỳ (BTA). Theo Hiệp định thương mại Việt Nam- Hoa Kỳ, các bên cam kết phải có những thiết chế hành chính và tư pháp để xem xét lại, theo yêu cầu của người bị ảnh hưởng, các quyết định hành chính và hành vi hành chính một cách khách quan và công bằn. Do đó Quốc hội khoá XI đã tiến hành sửa đổi, bổ sung Luật Khiếu nại, tố cáo một lần nữa, Luật sửa đổi bổ sung một số điều của Luật Khiếu nại, tố cáo được Quốc hội thông qua tại kỳ họp thứ 8 ngày 29 tháng 11 năm 2005, có hiệu lực thi hành từ ngày 01 tháng 6 năm 2006. Thực hiện quy định của pháp luật, sau lần sửa đổi thứ nhất (năm 2004) và  lần thứ hai (năm 2005) Chính phủ đã lần lượt ban hành 02 Nghị định đó là Nghị định số 53/2005/NĐ-CP ngày 19/4/2005, Nghị định số 136/2006/ NĐ-CP ngày 14/11/2006 quy định chi tiết và hướng dẫn thi hành Luật Khiếu nại, tố cáo và Luật sửa đổi, bổ sung một số điều của Luật Khiếu nại, tố cáo.
 Thực hiện Nghị quyết số 48/NQ-TW, ngày 24/5/2005 của Bộ Chính trị về Chiến lược xây dựng và hoàn thiện hệ thống pháp luật Việt Nam đến năm 2010 và định hướng năm 2020. Năm 2010, Chính phủ chỉ đạo Thanh tra Chính phủ kết hợp cùng các cơ quan liên quan nghiên cứu hoàn thiện các văn bản pháp luật về khiếu nại, tố cáo theo hướng tách Luật Khiếu nại, tố cáo thành hai luật riêng đó là Luật khiếu nại và Luật tố cáo để trình  xin ý kiến của Quốc hội khóa XII. Quá trình soạn thảo Luật khiếu nại các cơ quan có trách nhiệm tổ chức tổng kết việc thực hiện Luật Khiếu nại, tố cáo; khảo sát thực tiễn tình hình khiếu nại, giải quyết khiếu nại; rà soát các quy định về khiếu nại trong văn bản pháp luật liên quan; tổ chức các cuộc hội thảo lấy ý kiến của các chuyên gia, cán bộ quản lý, cán bộ làm công tác thực tiễn; xin ý kiến của nhân dân và ý kiến của các bộ ngành địa phương..... Dự án Luật khiếu nại được Chính phủ trình Quốc hội khóa XII cho ý kiến tại kỳ họp thứ 8 tháng 10/2010. Sau khi được hoàn chỉnh theo ý kiến của Quốc hội khóa XII, ngày 11/11/2011, Quốc hội XIII tại Kỳ họp thứ 2 đã  xem xét thông qua Luật khiếu nại. Luật khiếu nại đã được Chủ tịch nước Cộng hòa xã hội chủ nghĩa Việt nam  ký lệnh công bố  và luật chính thức có hiệu lực từ ngày 01/7/2012.
Hiện tại, thực hiện quy định của pháp luật Chính phủ đang chỉ đạo các cơ quan liên quan khẩn trương soạn thảo các Nghị định quy định chi tiết  hướng dẫn thực hiện nhũng nội dung mà Luật khiếu nại đặt ra. Nghị định của Chính phủ sẽ quy định chi tiết 06 vấn đề lớn về: khiếu nại và giải quyết khiếu nại đối với quyết định hành chính, hành vi hành chính trong đơn vị sự nghiệp công lập, doanh nghiệp nhà nước; nhiều người khiếu nại cùng một nội dung; công khai quyết định giải quyết khiếu nại; thi hành quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật; thi hành quyết định giải quyết khiếu nại đối với quyết định kỷ luật cán bô, công chức có hiệu lực pháp luật; tiếp công dân .  

Phần thứ hai

GIỚI THIỆU LUẬT KHIẾU NẠI

I.  SỰ CẦN THIẾT BAN HÀNH LUẬT KHIẾU NẠI
Luật Khiếu nại, tố cáo ban hành năm 1998 và được sửa đổi, bổ sung một số điều vào năm 2004 và năm 2005 đã tạo cơ sở pháp lý quan trọng để cơ quan, tổ chức, cá nhân thực hiện quyền khiếu nại và các cơ quan nhà nước có thẩm quyền giải quyết khiếu nại. Thực hiện Luật Khiếu nại, tố cáo, các vụ việc khiếu nại đã được xem xét, giải quyết kịp thời, bảo vệ quyền và lợi ích hợp pháp của công dân, cơ quan, tổ chức, góp phần bảo đảm an ninh chính trị và trật tự an toàn xã hội. Mặc dù vậy, để đáp ứng yêu cầu thực tiễn giải quyết khiếu nại góp phần nâng cao hiệu lực, hiệu quả hoạt động quản lý nhà nước trong giai đoạn đẩy mạnh công nghiệp hoá, hiện đại hoá và hội nhập quốc tế hiện nay, việc xây dựng và ban hành Luật khiếu nại là rất cần thiết bởi các  lý do sau đây:
 Một là, Luật Khiếu nại, tố cáo đã bộc lộ những hạn chế, bất cập không đáp ứng được yêu cầu thực tiễn đang đặt ra. Cụ thể là: cơ chế giải quyết khiếu nại chưa đảm bảo đầy đủ tính khách quan, công khai, dân chủ, chưa tạo điều kiện thuận lợi để công dân khởi kiện vụ án hành chính tại Toà án; trình tự, thủ tục giải quyết khiếu nại chưa cụ thể, nhất là giải quyết khiếu nại lần đầu còn phức tạp, cứng nhắc, thời hạn giải quyết chưa đảm bảo nhanh chóng, chưa tạo thuận lợi cho công dân thực hiện có hiệu quả quyền khiếu nại. Đặc biệt là cơ chế giải quyết khiếu nại mà Luật Khiếu nại, tố cáo đề ra chưa đề cao đúng mức vai trò của các tổ chức chính trị, chính trị - xã hội, của Luật sư và Trợ giúp viên pháp lý trong công tác giải quyết khiếu nại; thiếu chế tài cụ thể trong việc thi hành các quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật; chưa gắn trách nhiệm của thủ trưởng cơ quan nhà nước trong việc tổ chức tiếp công dân đến khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh..v.v...
 Bên cạnh đó, một số văn bản pháp luật quy định về khiếu nại và giải quyết khiếu nại, nhất là trong lĩnh vực đất đai, tố tụng hành chính ..... còn có sự mâu thuẫn, chồng chéo, với Luật Khiếu nại, tố cáo, chưa tạo được thống nhất trong các quy định về khiếu nại, giải quyết khiếu nại, sự việc này cũng đang gây  vướng mắc cho việc áp dụng pháp luật về khiếu nại làm ảnh hưởng tới quyền lợi của công dân.
Hai là, Trong những năm qua (nhất là từ sau ngày Luật khiếu nại, tố cáo được ban hành) có nhiều chỉ thị, nghị quyết của Đảng và Nhà nước đề cập tới công tác giải quyết khiếu nại, coi công tác này là một trong những nhiệm vụ quan trọng trong cải cách hành chính nhà nước và phát huy quyền dân chủ của nhân dân. Cụ thể, Nghị quyết Đại hội Đảng toàn quốc lần thứ IX chỉ rõ: “... Khắc phục tình trạng chồng chéo, đùn đẩy, né tránh trách nhiệm, gây khó khăn, chậm trễ trong công việc và giải quyết khiếu kiện của dân”; Nghị quyết số 48/NQ-TW, ngày 24/5/2005 của Bộ Chính trị về Chiến lược xây dựng và hoàn thiện hệ thống pháp luật Việt Nam đến năm 2010 và định hướng năm 2020 đã nêu: “... hoàn thiện pháp luật về khiếu nại, tố cáo, bảo đảm mọi quyết định, hành vi hành chính trái pháp luật đều được phát hiện và có thể bị khởi kiện trước toà án; đổi mới thủ tục giải quyết khiếu nại, tố cáo .....   theo hướng công khai, đơn giản, thuận lợi cho dân, đồng thời đảm bảo tính thông suốt, hiệu quả của quản lý hành chính”; Thông báo Kết luận số 130- TB/TW ngày 10/01/2008 của Bộ Chính trị về tình hình, kết quả giải quyết khiếu nại, tố cáo từ năm 2006 đến nay và giải pháp trong thời gian tới cũng xác định: “Đẩy mạnh công tác xây dựng, hoàn thiện hệ thống pháp luật nhằm tạo cơ sở pháp lý đầy đủ, đồng bộ, nhất là pháp luật về đất đai và khiếu nại, tố cáo  ....…. Khẩn trương xây dựng và ban hành Luật khiếu nại và giải quyết khiếu nại, Luật tố cáo và giải quyết tố cáo”. Tuy nhiên, các chủ trương, quan điểm nêu trên của Đảng và Nhà nước chưa được thể chế hóa đầy đủ trong các văn bản pháp luật về khiếu nại.
 Ba là, xây dựng và ban hành Luật khiếu nại hoàn chỉnh, đồng bộ là công việc quan trọng trong Chiến lược xây dựng và hoàn thiện hệ thống pháp luật của nhà nước ta, thực hiện Chiến lược xây dựng và hoàn thiện hệ thống pháp luật Việt Nam đến năm 2010 và định hướng năm 2020, ngày 21/11/2007 Quốc hội khóa XII đã có Nghị quyết số 11/2007/QH12, về Chương trình xây dựng Luật, Pháp lệnh nhiệm kỳ khóa XII (2007-2011) và năm 2008, đã quyết định xây dựng Luật khiếu nại và đưa vào chương trình chuẩn bị; đồng thời ngày 17/06/2009 Quốc hội khóa XII đã có Nghị quyết số 31/2009/QH12 đưa dự án Luật khiếu nại vào Chương trình chính thức để Quốc hội cho ý kiến tại kỳ họp thứ 8 vào tháng 10/2010.
Từ những lý do trên, việc xây dựng và ban hành Luật Khiếu nại nhằm thể chế hoá chủ trương, quan điểm của Đảng về công tác giải quyết khiếu nại, đáp ứng yêu cầu thực tiễn, góp phần nâng cao hiệu lực, hiệu quả hoạt động quản lý nhà nước trong giai đoạn đẩy mạnh công nghiệp hoá, hiện đại hoá và hội nhập quốc tế hiện nay là yêu cầu khách quan và rất cần thiết.
II. QUAN ĐIỂM CHỈ ĐẠO XÂY DỰNG LUẬT KHIẾU NẠI 
Thứ nhất, quán triệt và cụ thể hóa đường lối, chủ trương, chính sách của Đảng và Nhà nước về công tác giải quyết khiếu nại, phù hợp với tiến trình cải cách nền hành chính nhà nước và cải cách công tác tư pháp hiện nay;

Thứ hai, Luật khiếu nại được xây dựng phải tạo điều kiện thuận lợi cho công dân, cơ quan, tổ chức thực hiện quyền khiếu nại, đề cao trách nhiệm của các cơ quan nhà nước có thẩm quyền trong việc giải quyết khiếu nại, góp phần nâng cao hiệu quả công tác giải quyết khiếu nại và hiệu lực công tác quản lý nhà nước trên các lĩnh vực đời sống kinh tế, xã hội;

Thứ ba, xây dựng Luật khiếu nại phải trên cơ sở tổng kết thực tiễn tình hình khiếu nại và giải quyết khiếu nại; kế thừa các quy định còn phù hợp của Luật Khiếu nại, tố cáo; thiết lập được trình tự, thủ tục giải quyết khiếu nại đơn giản, nhanh chóng, công khai, minh bạch và có hiệu quả; góp phần bảo vệ quyền, lợi ích hợp pháp của cơ quan, tổ chức, cá nhân; phát huy quyền dân chủ của nhân dân;

Thứ tư, bảo đảm tính hợp Hiến, thống nhất, đồng bộ của hệ thống pháp luật và khả năng thi hành của Luật khiếu nại; tiếp thu có chọn lọc kinh nghiệm của nước ngoài về giải quyết khiếu nại, các quy định của Luật khiếu nại không cản trở việc thực hiện Điều ước quốc tế mà nước Cộng hòa xã hội chủ nghĩa Việt Nam là thành viên. 

III. BỐ CỤC VÀ NỘI DUNG CƠ BẢN  CỦA  LUẬT KHIẾU NẠI 
A. BỐ CỤC  CỦA  LUẬT KHIẾU NẠI  

Khác với  Luật Khiếu nại, tố cáo, Luật khiếu nại lần này được bố cục hợp lý, khoa học hơn, các chương, mục, điều, khoản... được sắp xếp logic, rõ ràng, đặc biệt đã phân định rõ phần khiếu nại và giải quyết khiếu nại (điều mà bố cục của Luật Khiếu nại, tố cáo không thể hiện được) tạo điều kiện thuận lợi cho việc nghiên cứu, khai thác và sử dụng; chi tiết bố cục Luật khiếu nại gồm 8 Chương và 70 điều như sau: 

Chương I: Những quy định chung

Chương này gồm 6 điều, từ Điều 1 đến Điều 6, quy định về phạm vi điều chỉnh; giải thích từ ngữ; áp dụng pháp luật về khiếu nại và giải quyết khiếu nại; nguyên tắc khiếu nại và giải quyết khiếu nại; trách nhiệm giải quyết khiếu nại và phối hợp giải quyết khiếu nại; các hành vi bị nghiêm cấm. 

Chương II: Khiếu nại quyết định hành chính, hành vi hành chính

Chương này gồm 10 điều, từ Điều 7 đến Điều 16 và được chia làm 2 mục.
 Mục 1 quy định về “Khiếu nại”, gồm 5 điều, từ Điều 7 đến Điều 11, quy định về trình tự khiếu nại; hình thức khiếu nại; thời hiệu khiếu nại; rút khiếu nại; các khiếu nại không được thụ lý giải quyết.
 Mục 2 quy định về “Quyền, nghĩa vụ của người khiếu nại, người bị khiếu nại, người giải quyết khiếu nại và của luật sư, trợ giúp viên pháp lý ”, gồm 5 điều, từ Điều 12 đến Điều 16, quy định quyền, nghĩa vụ của người khiếu nại; quyền, nghĩa vụ của người bị khiếu nại; quyền, nghĩa vụ của người giải quyết khiếu nại lần đầu; quyền, nghĩa vụ của người giải quyết khiếu nại lần hai; quyền, nghĩa vụ của luật sư, trợ giúp viên pháp lý.
Chương III: Giải quyết khiếu nại
Chương này gồm 19 điều, từ Điều 17 đến Điều 46, được chia làm 4 mục. 
Mục 1 quy định về “Thẩm quyền giải quyết khiếu nại”, gồm 10 điều, từ Điều 17 đến Điều 26, quy định về thẩm quyền của Chủ tịch Uỷ ban nhân dân xã, phường, thị trấn và Thủ trưởng cơ quan thuộc Uỷ ban nhân dân huyện, quận, thị xã, thành phố thuộc tỉnh; thẩm quyền của Chủ tịch Uỷ ban nhân dân cấp huyện; thẩm quyền của Thủ trưởng cơ quan thuộc sở và cấp tương đương; thẩm quyền của Giám đốc Sở và cấp tương đương; thẩm quyền của Chủ tịch Uỷ ban nhân dân cấp tỉnh; thẩm quyền của Thủ trưởng cơ quan thuộc bộ, thuộc cơ quan ngang bộ, thuộc cơ quan thuộc Chính phủ; thẩm quyền của Bộ trưởng; thẩm quyền của Tổng thanh tra Chính phủ; thẩm quyền của Chánh thanh tra các cấp; thẩm quyền của Thủ tướng Chính phủ.
Mục 2 quy định về “Trình tự, thủ tục giải quyết khiếu nại lần đầu”, gồm 9 điều, từ Điều 27 đến Điều 35, quy định về thụ lý giải quyết khiếu nại; thời hạn giải quyết khiếu nại lần đầu; xác minh nội dung khiếu nại; tổ chức đối thoại; quyết định giải quyết khiếu nại lần đầu; gửi quyết định giải quyết khiếu nại lần đầu; khiếu nại lần hai hoặc khởi kiện vụ án hành chính; hồ sơ giải quyết khiếu nại và áp dụng biện pháp khẩn cấp.
Mục 3 quy định về “Trình tự, thủ tục giải quyết khiếu nại lần hai”, gồm 8 điều, từ Điều 36 đến Điều 43, quy định về thụ lý giải quyết khiếu nại lần hai; thời hạn giải quyết khiếu nại lần hai; xác minh nội dung khiếu nại lần hai; tổ chức đối thoại lần hai; quyết định giải quyết khiếu nại lần hai; gửi, công bố quyết định giải quyết khiếu nại; khởi kiện vụ án hành chính và hồ sơ giải quyết khiếu nại lần hai.

Mục 4 quy định về “Thi hành quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật” gồm 3 điều, từ Điều 44 đến Điều 46, quy định về quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật; người có trách nhiệm thực hiện quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật; thi hành quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật.

Chương IV: Khiếu nại, giải quyết khiếu nại quyết định kỷ luật cán bộ, công chức

Chương này gồm 12 điều, từ Điều 47 đến Điều 58, quy định về khiếu nại quyết định kỷ luật; thời hiệu khiếu nại; hình thức khiếu nại; thời hạn thụ lý và giải quyết khiếu nại; thẩm quyền giải quyết khiếu nại; xác minh nội dung khiếu nại; tổ chức đối thoại; quyết định giải quyết khiếu nại lần đầu; giải quyết khiếu nại lần hai; quyết định giải quyết khiếu nại lần hai; hiệu lực của quyết định giải quyết khiếu nại, khởi kiện vụ án hành chính và thi hành quyết định giải quyết khiếu nại đối với quyết định kỷ luật cán bộ, công chức có hiệu lực pháp luật.
Chương V: Tiếp công dân
Chương này gồm 4 điều, từ Điều 59 đến Điều 62, quy định về trụ sở tiếp công dân, địa điểm tiếp công dân; quyền, nghĩa vụ của người khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh tại trụ sở tiếp công dân, địa điểm tiếp công dân; trách nhiệm tiếp công dân của người đứng đầu cơ quan, tổ chức; trách nhiệm của cán bộ tiếp công dân, người phụ trách trụ sở, địa điểm tiếp công dân.
Chương VI: Trách nhiệm của cơ quan, tổ chức, cá nhân có thẩm quyền trong việc quản lý công tác giải quyết khiếu nại
Chương này gồm 4 điều, từ Điều 63 đến Điều 66, quy định về trách nhiệm của cơ quan quản lý nhà nước về công tác giải quyết khiếu nại; trách nhiệm của Toà án nhân dân, Viện kiểm sát nhân dân, Kiểm toán Nhà nước, Văn phòng Quốc hội, Văn phòng Chủ tịch nước, các cơ quan khác của Nhà nước, tổ chức chính trị, tổ chức chính trị - xã hội; trách nhiệm phối hợp trong công tác giải quyết khiếu nại; giám sát của Mặt trận Tổ quốc Việt Nam và các tổ chức thành viên của Mặt trận.
Chương VII: Xử lý vi phạm
Chương này gồm 02 điều, Điều 67 và Điều 68, quy định về xử lý hành vi phạm pháp luật của người giải quyết khiếu nại; xử lý hành vi vi phạm pháp luật về khiếu nại đối với người khiếu nại và những người khác có liên quan.
Chương VIII:  Điều khoản thi hành
Chương này gồm 02 điều, Điều 69 và Điều 70, quy định về hiệu lực thi hành và điều khoản chuyển tiếp; quy định chi tiết.
B. NỘI DUNG CƠ BẢN  CỦA  LUẬT KHIẾU NẠI
1. Về phạm vi điều chỉnh, áp dụng  pháp luật về khiếu nại  và giải quyết khiếu nại
Việc ban hành Luật khiếu nại xuất phát từ yêu cầu thực tế nhằm cụ thể hóa đường lối chủ trương chính sách của Đảng và Nhà nước về công tác giải quyết khiếu nại, tạo điều kiện thuận lợi cho công dân, cơ quan, tổ chức và cán bộ, công chức thực hiện quyền khiếu nại, đề cao trách nhiệm của các cơ quan nhà nước có thẩm quyền trong việc giải quyết khiếu nại, góp phần nâng cao hiệu quả công tác giải quyết khiếu nại và hiệu lực công tác quản lý nhà nước trên các lĩnh vực đời sống kinh tế, xã hội. Chính vì vậy, quá trình xây dựng Luật khiếu nại có rất nhiều ý kiến có trách nhiệm tham gia vào các quy định về phạm vi điều chỉnh và áp dụng pháp luật về khiếu nại...... Có ý kiến cho rằng đây là Luật khiếu nại do đó cần phải mỏ rộng phạm vi điều chỉnh phù hợp với tinh thần quy định của Điều 74 Hiến pháp năm 1992, theo đó nội dung luật này cần quy định khiếu nại và giải quyết khiếu nại ở tất cả các lĩnh vực và cho tất cả cơ quan, tổ chức khác không phải là cơ quan hành chính nhà nước. Có ý kiến khác lại cho rằng phạm vi điều chỉnh Luật khiếu nại không thể mở rộng để điều chỉnh việc khiếu nại và giải quyết khiếu nại cho tất cả các lĩnh vực, vì mỗi lĩnh vực, mỗi loại cơ quan, tổ chức có những đặc thù riêng. Ví dụ, đối với một số lĩnh vực chuyên ngành như xuất nhập khẩu, vệ sinh an toàn thực phẩm, môi trường thì cần có quy trình giải quyết khiếu nại riêng theo hướng nhanh chóng, ngắn gọn; đối với việc khiếu nại và giải quyết khiếu nại trong lĩnh vực tư pháp cần có quy trình chặt chẽ, công khai, minh bạch.; đối vơi việc khiếu nại và giải quyết khiếu nại trong các tổ chức chính trị, tổ chức chính trị-xã hội, tổ chức xã hội - nghề nghiệp… thì quy trình khiếu nại và  giải quyết khiếu nại còn phải phù hợp với các quy định trong các Điều lệ  của các tổ chức đó. v.v..  
Sau khi nghiên cứu tiếp thu chọn lọc các ý kiến trên, để phù hợp với tiến trình cải cách nền hành chính nhà nước và cải cách công tác tư pháp theo tinh thần Nghị quyết số 48/NQ-TW của Bộ Chính trị, trên cơ sở quan điểm, nguyên tắc xây dựng luât, Luật khiếu nại tiếp tục quy định phạm vi điều chỉnh theo tinh thần của Luật Khiếu nại, tố cáo, đồng thời mở ra một số vấn đề có tính nguyên tắc làm cơ sở cho các văn bản pháp luật quy định về khiếu nại, giải quyết khiếu nại trong các ngành, lĩnh vực khác  
Chính vì vậy, kế thừa các quy định của Luật Khiếu nại, tố cáo phạm vi điều chỉnh và áp dụng pháp luật về khiếu nại và giải quyết khiếu nại được xây dựng  như sau: 

 - Về phạm vi điều chỉnh: Điều 1, Luật khiếu nại tiếp tục quy định “ Luật này quy định khiếu nại và giải quyết khiếu nại đối với quyết định hành chính, hành vi hành chính của cơ quan hành chính nhà nước, của ngưới có thẩm quyền trong cơ quan hành chính nhà nước; khiếu nại và giải quyết khiếu nại quyết định kỷ luật cán bộ, công chức, viên chức; tiếp công dân và giám sát công tác giải quyết khiếu nại. ”  
- Về áp dụng pháp luật về khiếu nại và giải quyết khiếu nại: để đáp ứng yêu cầu thực tiễn công tác giải quyết khiếu nại hiện nay, Điều 4 Luật khiếu nại đã quy định: “ Khiếu nại của cơ quan, tổ chức, cá nhân nước ngoài tại Việt Nam và việc giải quyết khiếu nại được áp dụng theo quy định của Luật này, trừ trường hợp Điều ước quốc tế mà Cộng hòa xã hội chủ nghĩa Việt Nam là thành viên có quy định khác; khiếu nại và giải quyết khiếu nại đối với quyết định hành chính, hành vi hành chính trong đơn vị sự nghiệp công lập, doanh nghiệp nhà nước được áp dụng theo quy định của Luật này; cơ quan có thẩm quyền của tổ chức chính trị, tổ chức chính trị - xã hội, tổ chức xã hội, tổ chức xã hội - nghề nghiệp, căn cứ vào Luật này hướng dẫn việc khiếu nại và giải quyết khiếu nại trong cơ quan, tổ chức mình; căn cứ vào Luật này, Tòa án nhân dân tối cao, Viện kiểm sát nhân dân tối cao, Kiểm toán nhà nước, Văn phòng Quốc hội, Văn phòng Chủ tịch nước và các cơ quan khác của Nhà nước quy định việc khiếu nại và giải quyết khiếu nại trong cơ quan mình. 
Đặc biệt trong các quy định về việc áp dụng pháp luật về khiếu nại lần này khoản 5 Điều 3 Luật khiếu nại đã xác định rõ “ Trường hợp Luật khác có quy định khác về khiếu nại và giải quyết khiếu nại thì áp dụng theo quy định của Luật đó.” Có thể nói đây là quy định có ý nghĩa thực tế thiết thực, góp phần tháo gỡ các vướng mắc trong việc áp dụng pháp luật để thực hiện việc khiếu nại và  giải quyết khiếu nại trong rất nhiều ngành, lĩnh vực có tính đặc thù hiện nay.
Ngoài ra, để tạo cơ sở pháp lý về khiếu nại và giải quyết khiếu nại trong các đơn vị sự nghiệp công lập, doanh nghiệp nhà nước, Điều 3 Luật khiếu nại còn quy định Chính phủ sẽ quy định chi tiết việc áp dụng Luật khiếu nại để hướng dẫn việc khiếu nại và giải quyết khiếu nại đối với quyết định hành chính, hành vi hành chính trong đơn vị sự nghiệp công lập, doanh nghiệp nhà nước  theo tinh thần các quy định tại khoản 2 điều này. 
2. Trình tự khiếu nại

  Như chúng ta đã biết, theo Luật Khiếu nại, tố cáo trước đây khi có căn cứ cho rằng quyết định hành chính, hành vi hành chính là trái pháp luật, xâm phạm đến quyền, lợi ích hợp pháp của mình thì đầu tiên công dân, cơ quan, tổ chức phải khiếu nại đến người đã ra quyết định hành chính hoặc cơ quan có cán bộ, công chức có hành vi hành chính ( khiếu nại lần đầu). Có thể nói đây là một yêu cầu có tính bắt buộc đối với mọi trường hợp khiếu nại hành chính theo trình tự khiếu nại mà Luật khiếu nại quy định. Nhìn chung, việc quy định trình tự khiếu nại như vậy là cứng nhắc, không phù hợp với thực tế và yêu cầu hội nhập quốc tế, nó chưa tạo điều kiện thuận lợi cho công dân thực hiện việc bảo vệ quyền và lợi ích chính đáng của mình. Đồng thời ở khía cạnh khác việc quy định có tính bắt buộc đối với mọi khiếu nại lần đầu phải  thông qua con “ đường hành chính” như vậy đã vô tình làm tăng thên một số lượng lớn công việc cho các cơ quan hành chính  nhà nước, trong khi công việc các cơ quan này đang có dấu hiệu của sự quá tải 
Với quan điểm xây dựng trình tự khiếu nại đơn giản, công khai, dân chủ và có hiệu quả; phát huy quyền dân chủ của nhân dân; tạo điều kiện thuận lợi để các cơ quan, tổ chức, cá nhân thực hiện có kết quả quyền khiếu nại; góp phần  phát triển kinh tế, ổn định chính trị và trật tự xã hội; qua đó thực hiện tốt nhiệm vụ quản lý nhà Nhà nước. Đồng thời để khắc phục những hạn chế, bất cập của Luật khiếu nại, tố cáo trước đây, Luật khiếu nại lần này đã có những thay đổi mạnh mẽ về trình tự khiếu nại theo hướng công khai, dân chủ, đơn giản và nhanh chóng hơn, với cơ chế khiếu nại linh hoạt tạo điều kiện thuận lợi cao nhất cho người khiếu nại. Theo cơ chế này khi vụ việc khiếu nại hành phát sinh, công dân, cơ quan, tổ chức có quyền chọn lựa cách giải quyết mà mình cho là hiệu quả, cụ thể là khiếu nại trực tiếp đến người có quyết định, hành vi hành chính hoặc khởi kiện vụ án hành chính tại Toà án theo quy định của Luật tố tụng hành chính, không nhất thiết cứ phải khiếu nại tới người có quyết định, hành vi hành chính như trước đây; đồng thời cho phép công dân, cơ quan, tổ chức có quyền khởi kiện vụ kiện hành chính ở bất kỳ giai đoạn nào trong quá trình khiếu nại….  Với tinh thần đó Luật khiếu nại đã quy định rõ trình tự khiếu nại đối với quyết định hành chính, hành vi hành chính như sau:
 Điều 7- Trình tự khiếu nại: Khi có căn cứ cho rằng quyết định hành chính, hành vi hành chính là trái pháp luật, xâm phạm trực tiếp đến quyền, lợi ích hợp pháp của mình thì người khiếu nại khiếu nại lần đầu đến người đã ra quyết định hành chính hoặc cơ quan có người có hành vi hành chính hoặc khởi kiện vụ án hành chính tại Tòa án theo quy định của Luật tố tụng hành chính. 

Trường hợp người khiếu nại không đồng ý với quyết định giải quyết lần đầu hoặc quá thời hạn quy định mà khiếu nại không được giải quyết thì có quyền khiếu nại lần hai đến Thủ trưởng cấp trên trực tiếp của người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại lần đầu hoặc khởi kiện vụ án hành chính tại Tòa án theo quy định của Luật tố tụng hành chính. 

Trường hợp người khiếu nại không đồng ý với quyết định giải quyết khiếu nại lần hai hoặc hết thời hạn quy định mà khiếu nại không được giải quyết thì có quyền khởi kiện vụ án hành chính tại Tòa án theo quy định của Luật tố tụng hành chính. 

-  Đối với quyết định hành chính, hành vi hành chính của Bộ trưởng, Thủ trưởng cơ quan ngang Bộ, Thủ trưởng cơ quan thuộc Chính phủ (sau đây gọi chung là Bộ trưởng) thì người khiếu nại khiếu nại đến Bộ trưởng hoặc khởi kiện vụ án hành chính tại Tòa án theo quy định của Luật tố tụng hành chính. 
 Trường hợp người khiếu nại không đồng ý với quyết định giải quyết khiếu nại của Bộ trưởng hoặc quá thời hạn quy định mà khiếu nại không được giải quyết thì có quyền khởi kiện vụ án hành chính tại Toà án theo quy định của Luật tố tụng hành chính.

-  Đối với quyết định hành chính, hành vi hành chính của Chủ tịch Ủy ban nhân dân tỉnh, thành phố trực thuộc Trung ương (sau đây gọi chung là cấp tỉnh) thì người khiếu nại khiếu nại lần đầu đến Chủ tịch Ủy ban nhân dân cấp tỉnh hoặc khởi kiện vụ án hành chính tại Tòa án theo quy định của Luật tố tụng hành chính. 

Trường hợp người khiếu nại không đồng ý với quyết định giải quyết khiếu nại lần đầu của Chủ tịch Ủy ban nhân dân cấp tỉnh hoặc hết thời hạn quy định mà khiếu nại không được giải quyết thì có quyền khiếu nại lần hai đến Bộ trưởng quản lý ngành, lĩnh vực hoặc khởi kiện vụ án hành chính tại Tòa án theo quy định của Luật tố tụng hành chính.

Trường hợp người khiếu nại không đồng ý với quyết định giải quyết lần hai của Bộ trưởng hoặc hết thời hạn quy định mà khiếu nại không được giải quyết thì có quyền khởi kiện vụ án hành chính tại Tòa án theo quy định của Luật tố tụng hành chính. 
Việc quy định trình tự khiếu nại như trên vừa tạo điều kiện thuận lợi cho công dân, cơ quan, tổ chức trong việc lựa chọn hình thức giải quyết có hiệu quả hơn khiếu nại của mình, đề cao trách nhiệm của các cơ quan nhà nước, tạo cơ hội tự sửa chữa của người có quyết định hành chính, hành vi hành chính khi bị khiếu nại và hơn hết là  tạo ra cơ chế giải quyết khiếu nại khách quan công khai, minh bạch và kịp thời hơn. 

3. Nhiều người cùng khiếu nại về một nội dung

Trong thời gian qua tình trạng nhiều người dân cùng tiến hành khiếu nại  về một hoặc một số nội dung mà họ cho là cơ quan nhà nước đã có những quyết định hành chính hoặc hành vi hành chính gây thiệt hại tới quyền, lợi ích hợp pháp của mình diễn ra khá phổ biến ở nhiều địa phương. Mặc dù chưa được quy định trong các văn bản pháp luật, song trên các phương tiện thông tin đại chúng cũng như một số văn bản hành chính lâu nay thường gọi chung việc nhiều người dân cùng tiến hành khiếu nại nêu trên là “ khiếu nại đông người”. Đặc điểm đặc trưng của loại khiếu nại này là những người tham gia khiếu nại thường là người cùng một địa phương, họ không đồng tình với việc làm của chính quyền cơ sở, đã tập trung đông người kéo lên cơ quan nhà nước cấp trên để đòi được xem xét giải quyết. Dường như tất cả các đoàn khiếu nại có nhiều người tham gia đều có sự tổ chức  nên họ đã tập trung được rất nhiều người kéo đến các cơ quan Trung ương hoặc nhà riêng các đồng chí lãnh đạo Đảng và Nhà nước nhất là trong thời gian Trung ương Đảng, Quốc hội họp, hoặc trong các dịp bầu cử đại biểu Quốc hội, đại biểu Hội đồng nhân dân các cấp. Trên thực tế đã xảy ra nhiều vụ việc khiếu nại có nhiều người tham gia diễn ra trên diện rộng rất phức tạp và kéo dài,  có nhiều nơi đã trở thành “điểm nóng” điển hình như ở các tỉnh, thành phố như tại Thái Bình (năm 1998), Nam Định (năm 2000), Hà Tây (năm 2004) Hà Nội, Bắc Ninh, Vĩnh Phúc, Hải Dương, Hưng Yên, Thành phố Hồ Chí Minh, Tiền Giang, Bến Tre, Tây Ninh, An Giang…. Nội dung khiếu nại của các đoàn khiếu nại đông người thường tập trung vào một hoặc một số nội dung liên quan trực tiếp tới cuộc sồng của người dân như: quản lý tài chính, vốn quỹ, quản lý sử dụng đất đai, giải phóng mặt bằng xây dựng cơ sở hạ tầng …. và một số chính sách xã hội khác.Tình trạng khiếu nại đông người gay gắt, kéo dài …. diễn ra ở nhiều tỉnh thành phố trong thời gian qua đã ảnh hưởng không nhỏ tới ổn định chính trị, trật tự an toàn xã hội và xây dựng kinh tế của các địa phương; ảnh hưởng xấu tới môi trường đầu tư và phát triển trong bối cảnh hội nhập kinh tế quốc tế và khu vực hiện nay. 
Thực tế cho thấy tình hình khiếu nại đông người thời gian gần đây diễn biến khá phức tạp, có lúc tăng lúc giảm, song tính chất thì vẫn rất gay gắt, quyết liệt…. đặc biệt là chưa có dấu hiệu dừng lại. Có thể nói, đây là loại thức khiếu nại mới, khác hẳn với các khiếu nại hành chính thông thường, đòi hỏi phải có cái nhìn toàn diện để có cách giải quyết thích hợp có hiệu quả khi loại hình khiếu nại này xảy ra. Chính vì thế, để góp phần ổn định tình hình chính trị - xã hội, bảo đảm quyền lợi chính đáng của công dân, tạo điều kiện thuận lợi cho các cơ quan, đơn vị trong việc xử lý đối  với các khiếu nại có nhiều người cùng tham gia. Luật khiếu nại lần này đã có một số quy định về việc tiếp nhận, giải quyết đối với trường hợp khiếu nại của nhiều người với cùng một nội dung. Trong đó Luật khiếu nại quy định rõ cách thức tổ chức tiếp nhận khiếu nại đối với trường hợp nhiều người đến các cơ quan có thẩm để khiếu nại trực tiếp, cũng như trường hợp nhiều người cùng khiếu nại thông qua đơn khiếu nại; quy định địa điểm để công dân thực hiện khiếu nại nhiều người; quy định trình tự thủ tục khiếu nại và việc giải quyết khiếu nại đối với trường hợp khiếu nại của nhiều người với cùng một nội dung ... Cụ thể là:
· Về  việc tổ chức tiếp nhận khiếu nại 
 
 Luật khiếu nại quy định: trường hợp nhiều người đến khiếu nại trực tiếp thì cơ quan có thẩm quyền tổ chức tiếp và hướng dẫn người khiếu nại cử đại diện để trình bày nội dung khiếu nại; người tiếp nhận khiếu nại ghi lại việc khiếu nại bằng văn bản, trong đó ghi rõ ngày, tháng, năm khiếu nại; tên, địa chỉ của người khiếu nại; tên, địa chỉ của cơ quan, tổ chức, cá nhân bị khiếu nại; nội dung, lý do khiếu nại, tài liệu liên quan đến nội dung khiếu nại và yêu cầu giải quyết của người khiếu nại.
Trong trường hợp nhiều người khiếu nại bằng đơn thì trong đơn phải ghi rõ ngày, tháng, năm khiếu nại; tên, địa chỉ của những người khiếu nại; tên, địa chỉ của cơ quan, tổ chức, cá nhân bị khiếu nại; nội dung, lý do khiếu nại, tài liệu liên quan đến nội dung khiếu nại và yêu cầu giải quyết của người khiếu nại. Đơn khiếu nại phải có chữ ký của những người khiếu nại và những người khiếu nại phải cử người đại diện để trình bày khi có yêu cầu của người giải quyết khiếu nại; 

Việc tiếp nhiều người cùng khiếu nại được thực hiện theo quy định tại Chương V, về “Tiếp công dân” của Luật khiếu nại. Cụ thể là: việc tiếp nhiều người cùng khiếu nại được thực hiện tại trụ sở hoặc địa điểm tiếp công dân của Đảng và Nhà nước ở Trung ương và địa phương, do Chủ tịch  Ủy ban nhân dân các cấp, thủ trưởng cơ quan nhà nước, người đứng đầu tổ chức khác tiếp theo định kỳ hoặc đột xuất khi có yêu cầu cấp thiết (khoản 4 Điều 8).
- Về việc giải quyết khiếu nại
 Luật khiếu nại không quy định cụ thể việc thụ lý, xác minh, kết luận vụ việc do nhiều người cùng khiếu nại bởi các công việc này thực hiện tương tự như đối với một vụ khiếu nại hành chính thông thường. Tức là trình tự, thủ tục giải quyết đối với khiếu nại của nhiều người với cùng một nội dung vẫn tuân theo trình tự, thủ tục chung như giải quyết đối với khiếu nại của từng người. Riêng việc ra quyết định giải quyết khiếu nại đối với khiếu nại của nhiều người với cùng một nội dung, do tính đặc thù của trường hợp này Luật khiếu nại đã quy định: “ Trường hợp nhiều người cùng khiếu nại về một nội dung thì người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại xem xét, kết luận nội dung khiếu nại và căn cứ vào kết luận đó để ra quyết định giải quyết khiếu nại cho từng người hoặc ra quyết định giải quyết khiếu nại kèm theo danh sách những người khiếu nại.” – (Khoản 3, Điều 31). Ví dụ: có một số công dân của  xã Y huyện M khiếu nại về quyết định  thu hồi đất của địa phương để xây dựng bãi xử lý rác thải của thành phố, sau khi xem xét, kiểm tra, kết luận nội dung khiếu nại, Chủ tịc Ủy ban nhân dân cấp có thẩm quyền ra quyết định giải quyết khiếu nại kèm theo danh sách những người khiếu nại; trường hợp trong số người khiếu nại có yêu cầu và tình tiết khiếu nại khác nhau thì căn cứ vào kết luận để ra quyết định giải  quyết riêng cho từng người khiếu nại.
Cùng các với việc ban hành các quy định về khiếu nại và giải quyết đối với trường hợp nhiều người cùng khiếu nại về một nội dung nói trên, Luật khiếu nại còn quy định Chính phủ sẽ quy định chi tiếp và hướng dẫn việc tổ chức tiếp nhận và xử lý đối trường hợp nhiều cùng khiếu nại về một nội dung ( điểm c, khoản 4 Điều 8).
4. Các khiếu nại không được thụ lý giải quyết

Để nâng cao hiệu quả công tác giải quyết khiếu nại, đảm bảo quyền, lợi ích hợp pháp của cá nhân, cơ quan, tổ chức trong việc thực hiện quyền khiếu nại; đồng thời để đảm bảo tính thống nhất của hệ thống văn bản pháp luật sau khi Luật tố tụng hành chính được ban hành. Kế thừa và bổ sung các quy định của Luật Khiếu nại, tố cáo,  Luật khiếu nại quy định rõ các khiếu nại không được thụ lý để giải quyết. 
Theo đó, Điều 11 Luật khiếu nại quy định các khiếu nại thuộc một trong các trường hợp sau đây sẽ không được các cơ quan có thẩm quyền thụ lý để giải quyết: quyết định hành chính, hành vi hành chính trong nội bộ cơ quan nhà nước để chỉ đạo, tổ chức thực hiện nhiệm vụ, công vụ; quyết định hành chính, hành vi hành chính trong chỉ đạo điều hành của cơ quan hành chính cấp trên với cơ quan hành chính cấp dưới; quyết định hành chính có chứa đựng các quy phạm pháp luật do cơ quan, tổ chức, cá nhân có thẩm quyền ban hành theo trình tự, thủ tục của pháp luật về ban hành văn bản quy phạm pháp luật; quyết định hành chính, hành vi hành chính thuộc phạm vi bí mật nhà nước trong các lĩnh vực quốc phòng, an ninh, ngoại giao theo danh mục do Chính phủ quy định; quyết định hành chính, hành vi hành chính bị khiếu nại không liên quan trực tiếp đến quyền, lợi ích hợp pháp của người khiếu nại; người khiếu nại không có năng lực hành vi dân sự đầy đủ mà không có người đại diện hợp pháp; người đại diện không hợp pháp thực hiện khiếu nại; đơn khiếu nại không có chữ ký hoặc điểm chỉ của người khiếu nại; thời hiệu, thời hạn khiếu nại đã hết mà không có lý do chính đáng; khiếu nại đã có quyết định giải quyết khiếu nại lần hai; có văn bản thông báo đình chỉ việc giải quyết khiếu nại mà sau 30 ngày người khiếu nại không tiếp tục khiếu nại; việc khiếu nại đã được Tòa án thụ lý hoặc đã được giải quyết bằng bản án, quyết định của Toà án, trừ quyết định đình chỉ giải quyết vụ án hành chính của Tòa án.
5. Quyền, nghĩa vụ của người khiếu nại, người bị khiếu nại, người giải quyết khiếu nại và của Luật sư, trợ giúp viên pháp lý
Quyền, nghĩa vụ của người khiếu nại; quyền, nghĩa vụ của người bị khiếu nại; quyền, nghĩa vụ của người giải quyết khiếu nại; quyền, nghĩa vụ của luật sư là một trong những nội dung được đặc biệt quan tâm trong quá trình xây dựng dự án Luật khiếu nại lần này. Luật Khiếu nại, tố cáo trước đây đã có những quy định về quyền, nghĩa vụ của người khiếu nại; quyền, nghĩa vụ của người bị khiếu nại; quyền, nghĩa vụ của người giải quyết khiếu nại; quyền, nghĩa vụ của luật sư. Tuy nhiên, những quy định này chưa được cụ thể, chưa tạo ra sự công bằng, dân chủ, minh bạch và kịp thời giữa một bên là người khiếu nại và người đại diện của họ với một bên là cơ quan nhà nước có thẩm quyền. Do vậy, người khiếu nại, người bị khiếu nại….. và người đại diện của họ thiếu cơ sở pháp lý để bảo vệ quyền và lợi ích hợp pháp của mình. 
Để khắc phục tình trạng bất cập, hạn chế nêu trên của Luật Khiếu nại, tố cáo, Luật khiếu nại đã quy định cụ thể quyền, nghĩa vụ của người khiếu nại; quyền, nghĩa vụ của người bị khiếu nại; quyền, nghĩa vụ của người giải quyết khiếu nại; quyền, nghĩa vụ của luật sư như sau:

5.1. Về quyền, nghĩa vụ của người khiếu nại
  Theo Điều 12, người khiếu nại có các quyền sau đây: tự mình khiếu nại; trường hợp người khiếu nại là người chưa thành niên, người mất năng lực hành vi dân sự thì người đại diện theo pháp luật của họ thực hiện việc khiếu nại; trường hợp người khiếu nại ốm đau, già yếu, có nhược điểm về thể chất hoặc vì lý do khách quan khác mà không thể tự mình khiếu nại thì được ủy quyền cho cha, mẹ, vợ, chồng, anh, chị, em ruột, con đã thành niên hoặc người khác có năng lực hành vi dân sự đầy đủ để thực hiện việc khiếu nại; nhờ luật sư tư vấn về pháp luật hoặc ủy quyền cho luật sư khiếu nại để bảo vệ quyền, lợi ích hợp pháp của mình; trường hợp người khiếu nại là người được trợ giúp pháp lý theo quy định của pháp luật thì được nhờ trợ giúp viên pháp lý tư vấn về pháp luật hoặc ủy quyền cho trợ giúp viên pháp lý khiếu nại để bảo vệ quyền, lợi ích hợp pháp của mình; tham gia đối thoại hoặc ủy quyền cho người đại diện hợp pháp tham gia đối thoại; được biết, đọc, sao chụp, sao chép, tài liệu, chứng cứ do người giải quyết khiếu nại thu thập để giải quyết khiếu nại, trừ thông tin, tài liệu thuộc bí mật nhà nước; yêu cầu cá nhân, cơ quan, tổ chức có liên quan đang lưu giữ, quản lý thông tin, tài liệu liên quan tới nội dung khiếu nại cung cấp thông tin, tài liệu đó cho mình trong thời hạn 07 ngày, kể từ ngày có yêu cầu để giao nộp cho người giải quyết khiếu nại, trừ thông tin, tài liệu thuộc bí mật nhà nước; được yêu cầu người giải quyết khiếu nại áp dụng các biện pháp khẩn cấp để ngăn chặn hậu quả có thể xảy ra do việc thi hành quyết định hành chính bị khiếu nại; đưa ra chứng cứ về việc khiếu nại và giải trình ý kiến của mình về chứng cứ đó; nhận văn bản trả lời về việc thụ lý giải quyết khiếu nại, nhận quyết định giải quyết khiếu nại; được khôi phục quyền, lợi ích hợp pháp đã bị xâm phạm; được bồi thường thiệt hại theo quy định của pháp luật; khiếu nại lần hai hoặc khởi kiện vụ án hành chính tại Toà án theo quy định của Luật tố tụng hành chính; rút khiếu nại trong bất kỳ giai đoạn nào trong qua trình khiếu nại 
  Người khiếu nại có các nghĩa vụ sau: khiếu nại đến đúng người có thẩm quyền giải quyết; trình bày trung thực sự việc, đưa ra chứng cứ về tính đúng đắn, hợp lý của việc khiếu nại; cung cấp thông tin, tài liệu liên quan cho người giải quyết khiếu nại; chịu trách nhiệm trước pháp luật về nội dung trình bày và việc cung cấp thông tin, tài liệu đó; chấp hành quyết định hành chính, hành vi hành chính mà mình khiếu nại trong thời gian khiếu nại, trừ trường hợp quyết định, hành vi đó bị tạm đình chỉ thi hành theo quy định tại Điều 35 của Luật khiếu nại; chấp hành nghiêm chỉnh quyết định giải quyết khiếu nại đã có hiệu lực pháp luật và thực hiện các quyền và nghĩa vụ khác theo quy định của pháp luật.

5.2. Về quyền, nghĩa vụ của người bị khiếu nại 
 Điều 13 quy định người bị khiếu nại có các quyền sau đây: đưa ra chứng cứ về tính hợp pháp của quyết định hành chính, hành vi hành chính bị khiếu nại; được biết, đọc, sao chụp, sao chép các tài liệu, chứng cứ do người giải quyết khiếu nại thu thập để giải quyết khiếu nại, trừ thông tin, tài liệu thuộc bí mật nhà nước; yêu cầu cá nhân, cơ quan, tổ chức có liên quan đang lưu giữ, quản lý thông tin, tài liệu liên quan tới nội dung khiếu nại cung cấp thông tin, tài liệu đó cho mình trong thời hạn 07 ngày, kể từ ngày có yêu cầu để giao cho người giải quyết khiếu nại, trừ thông tin, tài liệu thuộc bí mật nhà nước; nhận quyết định giải quyết khiếu nại lần hai.

 Người bị khiếu nại có các nghĩa vụ sau: tham gia đối thoại hoặc ủy quyền cho người đại diện hợp pháp tham gia đối thoại; chấp hành quyết định xác minh nội dung khiếu nại của cơ quan, đơn vị có thẩm quyền giải quyết khiếu nại; cung cấp thông tin, tài liệu liên quan đến nội dung khiếu nại, giải trình về tính hợp pháp, đúng đắn của quyết định hành chính, hành vi hành chính bị khiếu nại khi người giải quyết khiếu nại hoặc cơ quan, đơn vị kiểm tra, xác minh yêu cầu trong thời hạn 07 ngày, kể từ ngày có yêu cầu; chấp hành nghiêm chỉnh quyết định giải quyết khiếu nại đã có hiệu lực pháp luật; sửa đổi hoặc hủy bỏ quyết định hành chính, chấm dứt hành vi hành chính bị khiếu nại; bồi thường, bồi hoàn thiệt hại do quyết định hành chính, hành vi hành chính trái pháp luật của mình gây ra theo quy định của pháp luật về trách nhiệm bồi thường của Nhà nước; thực hiện các quyền và nghĩa vụ khác theo quy định của pháp luật.

5.3. Về quyền, nghĩa vụ của người giải quyết khiếu nại 

Kế thừa các quy định về quyền, nghĩa vụ của người giải quyết khiếu nại, của Luật Khiếu nại, tố cáo trước đây, Luật khiếu nại tiếp tục cụ thể hóa các quy định về vấn đề này theo hướng quy định cụ thể quyền, nghĩa vụ của những người có thẩm quyền trong các lần giải quyết khiếu nại phù hợp với cơ chế khiếu nại và giải quyết khiếu nại hiện nay, cụ thể là: 
 -  Đối với người giải quyết khiếu nại lần đầu: theo Điều 14 Luật khiếu nại, người giải quyết khiếu nại lần đầu có quyền yêu cầu người khiếu nại, cơ quan, tổ chức, cá nhân có liên quan cung cấp thông tin, tài liệu, chứng cứ trong thời hạn 07 ngày, kể từ ngày có yêu cầu để làm cơ sở giải quyết khiếu nại; có quyền quyết định áp dụng biện pháp khẩn cấp bằng cách ra quyết định đình chỉ thi hành quyết định hành chính bị khiếu nại nếu xét thấy việc thi hành quyết định đó sẽ gây hậu quả khó khắc phục,  hủy bỏ quyết định tạm đình chỉ theo quy định tại Điều 35 của Luật khiếu nại.
 
 Đồng thời người giải quyết khiếu nại lần đầu có các nghĩa vụ tiếp nhận khiếu nại và thông báo bằng văn bản cho người khiếu nại, cơ quan, tổ chức, cá nhân có thẩm quyền chuyển khiếu nại đến và cơ quan thanh tra nhà nước cùng cấp về việc thụ lý giải quyết khiếu nại đối với quyết định hành chính, hành vi hành chính bị khiếu nại; giải quyết khiếu nại đối với quyết định hành chính, hành vi hành chính khi người khiếu nại yêu cầu; tổ chức đối thoại với người khiếu nại, người bị khiếu nại và cơ quan, tổ chức, cá nhân có liên quan;  gửi quyết định giải quyết khiếu nại cho người khiếu nại và chịu trách nhiệm trước pháp luật về việc giải quyết khiếu nại của mình; trường hợp khiếu nại do cơ quan, tổ chức, cá nhân có thẩm quyền chuyển đến thì phải thông báo kết quả giải quyết cho cơ quan, tổ chức, cá nhân đó theo quy định của pháp luật; cung cấp thông tin, tài liệu, chứng cứ liên quan đến nội dung khiếu nại khi người khiếu nại yêu cầu; cung cấp hồ sơ giải quyết khiếu nại khi người giải quyết khiếu nại lần hai hoặc Tòa án yêu cầu; giải quyết bồi thường, bồi hoàn thiệt hại do quyết định hành chính, hành vi hành chính gây ra theo quy định của pháp luật về trách nhiệm bồi thường của Nhà nước; thực hiện các quyền, nghĩa vụ khác theo quy định của pháp luật.
- Đối với người giải quyết khiếu nại lần hai: Điều 15 Luật khiếu nại quy định người giải quyết khiếu nại lần hai có các quyền yêu cầu người khiếu nại, người bị khiếu nại, cơ quan, tổ chức, cá nhân có liên quan cung cấp thông tin, tài liệu, chứng cứ trong thời hạn 07 ngày, kể từ ngày có yêu cầu để làm cơ sở giải quyết khiếu nại; triệu tập cơ quan, tổ chức, cá nhân có liên quan tham gia đối thoại; trưng cầu giám định; tham khảo ý kiến của Hội đồng tư vấn khi xét thấy cần thiết; quyết định áp dụng biện pháp khẩn cấp bằng cách ra quyết định đình chỉ thi hành quyết định hành chính bị khiếu nại nếu xét thấy việc thi hành quyết định đó sẽ gây hậu quả khó khắc phục,  hủy bỏ quyết định tạm đình chỉ theo quy định tại Điều 35 của Luật khiếu nại.
 Bên cạnh đó, người giải quyết khiếu nại lần hai có các nghĩa vụ tiếp nhận, thụ lý, lập hồ sơ vụ việc khiếu nại thuộc thẩm quyền giải quyết; kiểm tra, xác minh nội dung khiếu nại; tổ chức đối thoại với người khiếu nại, người bị khiếu nại và cơ quan, tổ chức, cá nhân có liên quan; ra quyết định giải quyết khiếu nại và công bố quyết định giải quyết khiếu nại; cung cấp thông tin, tài liệu liên quan đến nội dung khiếu nại khi người khiếu nại, người bị khiếu nại hoặc Tòa án yêu cầu; thực hiện các quyền, nghĩa vụ khác theo quy định của pháp luật.

5.4. Về quyền, nghĩa vụ của luật sư, trợ giúp viên pháp lý 
Theo quy định tại Điều 16, luật sư, trợ giúp viên pháp lý có các quyền tham gia vào quá trình giải quyết khiếu nại theo đề nghị của người khiếu nại; thực hiện các quyền, nghĩa vụ của người khiếu nại khi được ủy quyền; xác minh, thu thập chứng cứ có liên quan đến nội dung khiếu nại theo yêu cầu của người khiếu nại và cung cấp chứng cứ cho người giải quyết khiếu nại; nghiên cứu hồ sơ vụ việc, sao chụp, sao chép các tài liệu, chứng cứ có liên quan đến nội dung khiếu nại để bảo vệ quyền, lợi ích hợp pháp của người khiếu nại, trừ thông tin, tài liệu thuộc bí mật nhà nước.

 Luật sư, trợ giúp viên pháp lý tham gia giải quyết khiếu nại có nghĩa vụ sau: xuất trình thẻ luật sư, thẻ trợ giúp viên pháp lý và quyết định phân công trợ giúp pháp lý, giấy yêu cầu giúp đỡ về pháp luật hoặc giấy ủy quyền của người khiếu nại; thực hiện đúng nội dung, phạm vi mà người khiếu nại đã ủy quyền; thực hiện các quyền, nghĩa vụ khác theo quy định của pháp luật.

6. Thẩm quyền giải quyết khiếu nại 

Kế thừa Luật Khiếu nại, tố cáo, Luật khiếu nại tiếp tục quy định thẩm quyền giải quyết khiếu nại trước hết và chủ yếu thuộc về thủ trưởng các cơ quan hành chính. Các điều từ Điều 17 đến Điều 24 của Luật khiếu nại quy định về thẩm quyền giải quyết các khiếu nại hành chính. Theo các quy định này: Thủ trưởng các cơ quan hành chính nhà nước có thẩm quyền giải quyết khiếu nại (lần đầu) đối với quyết định hành chính, hành vi hành chính của mình, của cán bộ, công chức do mình quản lý trực tiếp; đồng thời giải quyết khiếu nại (lần hai) đối với quyết định hành chính, hành vi hành chính của thủ trưởng cơ quan hành chính nhà nước cấp dưới trực tiếp đã giải quyết lần đầu nhưng còn khiếu nại hoặc khiếu nại lần đầu đã hết thời hạn nhưng chưa được giải quyết. Đơn cử như thẩm quyền của Chủ tịch Ủy ban nhân dân cấp huyện được quy định tại Điều 18 như sau: (1) Giải quyết khiếu nại lần đầu đối với quyết định hành chính, hành vi hành chính của mình; (2) Giải quyết khiếu nại lần hai đối với quyết định hành chính, hành vi hành chính của Chủ tịch Ủy ban nhân dân cấp xã, Thủ trưởng cơ quan thuộc Ủy ban nhân dân cấp huyện đã giải quyết lần đầu nhưng còn khiếu nại hoặc khiếu nại lần đầu đã hết thời hạn nhưng chưa được giải quyết.
 Tương tự như vậy các điều 24, 25 và 26 quy định thẩm quyền của Thủ tướng Chính phủ, Tổng thanh tra Chính phủ và Chánh thanh tra các cấp, các ngành. Theo đó Thủ tướng Chính phủ với tư cách là người đứng đầu cơ quan hành chính nhà nước cao nhất không phải là một cấp giải quyết trực tiếp các khiếu nại hành chính nhưng có thẩm quyền chỉ đạo, đôn đốc các ngành, các cấp thực hiện có hiệu quả công tác giải quyết khiếu nại, bảo đảm cho các quyết định giải quyết đúng chính sách pháp luật; các cơ quan thanh tra nhà nước có thẩm quyền giúp thủ trưởng cơ quan hành chính nhà nước cùng cấp trong công tác giải quyết khiếu nại, cụ thể là tiếp nhận đơn thư khiếu nại, khi được giao thì tiến hành kiểm tra xác minh, kết luận và kiến nghị để thủ trưởng cơ quan hành chính ra quyết định giải quyết vụ việc khiếu nại.

 Từ những quy định trên đây cho thấy thẩm quyền giải quyết khiếu nại   lần đầu thuộc về người có quyết định hành chính, hành vi hành chính; thẩm quyền giải quyết khiếu nại lần hai do thủ trưởng cơ quan cấp trên trực tiếp của người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại lần đầu giải quyết. Quá trình xây dựng Luật khiếu nại  cũng có một số ý kiến băn khoăn cho rằng quy định thẩm quyền giải quyết khiếu nại lần đầu do chính người có quyết định hành chính, hành vi hành chính bị khiếu nại giải quyết là không phù hợp, thiếu khách quan, bởi họ chính là “ bị đơn” trong vụ việc cần giải quyết, việc giao cho họ quyền thụ lý, kiểm tra, xác minh và ra quyết định giải quyết khiếu nại điều này dễ dẫn đến sự thiếu minh bạch, chủ quan, áp đặt, bất bình đẳng giữa các bên trong quá trình giải quyết.. ..  Tuy nhiên, việc tiếp tục quy định thẩm quyền giải quyết khiếu nại lần đầu thuộc về người có quyết định hành chính, hành vi hành chính của Luật khiếu nại lần này là phù hợp với cơ chế quản lý hiện nay, đồng thời tạo điều kiện cho việc giải quyết khiếu nại được nhanh chóng, kịp thời hơn. Bởi vì hơn ai hết, người có quyết định, hành vi hành chính bị khiếu nại là người hiểu rõ sự việc bị khiếu nại, do vậy họ có thể giải quyết nhanh chóng sự việc mà người khiếu nại yêu cầu. Đồng thời, việc quy định như vậy sẽ tạo điều kiện cho người có quyết định hành chính, hành vi hành chính có cơ hội tự sửa chữa những sai sót có thể có trong quá trình quản lý của mình, tránh gây mất thời gian, công sức của các cơ quan khác. Việc quy định Thủ trưởng cơ quan cấp trên trực tiếp của người có quyết định hành chính, hành vi hành chính giải quyết lần hai đối với quyết định hành chính đã được người có quyết định hành chính, hành vi hành chính giải quyết lần đầu còn khiếu nại là phù hợp, tạo điều kiện cho việc giải quyết khiếu nại được chính xác, khách quan và minh bạch hơn. 

Cùng với quy định thẩm quyền giải quyết các khiếu nại hành chính như nói ở trên, Luật khiếu nại còn quy định cụ thể về thẩm quyền giải quyết tranh chấp về thẩm quyền giải quyết khiếu nại của Chủ tịch Ủy ban nhân dân cấp tỉnh,  của Bộ trưởng và của Thủ tướng Chính phủ. Theo đó, Chủ tịch Uỷ ban nhân dân cấp tỉnh có thẩm quyền giải quyết tranh chấp về thẩm quyền giải quyết khiếu nại giữa các cơ quan, đơn vị thuộc phạm vi quản lý của mình - khoản 3, Điều 21; Bộ trưởng, Thủ trưởng cơ quan ngang bộ, Thủ trưởng cơ quan thuộc Chính phủ có thẩm quyền giải quyết tranh chấp về thẩm quyền giải quyết khiếu nại giữa các cơ quan, đơn vị thuộc phạm vi quản lý của mình - khoản 4, Điều 23; Thủ tướng Chính phủ có thẩm quyền chỉ đạo, xử lý tranh chấp về thẩm quyền giải quyết khiếu nại giữa các bộ, cơ quan ngang bộ, cơ quan thuộc Chính phủ, Uỷ ban nhân dân cấp tỉnh - khoản 3, Điều 26.

7. Trình tự, thủ tục giải quyết khiếu nại
Trình tự, thủ tục giải quyết khiếu nại - hay còn gọi là cơ chế giải quyết khiếu nại, là sự sắp xếp các công việc cần phải thực hiện theo trật tự thời gian trong quá trình giải quyết khiếu nại. Đây là một trong những nội dung trọng tâm trong các quy định của Luật Khiếu nại lần này. Do vậy, để có được những quy định cụ thể về trình tự, thủ tục giải quyết khiếu nại, trong quá trình xây dựng Luật khiếu nại có rất nhiều ý kiến tham gia nhằm tìm ra một cơ chế giải quyết khiếu nại phù hợp với yêu cầu thực tế. Có ý kiến tán thành quy định cơ chế giải quyết khiếu nại hai lần ở hai cấp hành chính như Luật Khiếu nại, tố cáo vì nó đã đi vào thực tế nhiều năm nay, đồng thời nó đã được các tổ chức quốc tế thừa nhận khi Việt Nam đàm phán gia nhập WTO. Tương đồng với ý kiến nêu trên, có ý kiến tán thành cơ chế giải quyết khiếu nại hai lần ở hai cấp hành chính như Luật Khiếu nại, tố cáo nhưng cần sửa đổi bổ sung một số vấn đề để đảm bảo tính khách quan, công khai, minh bạch, dân chủ và kịp thời, có sự tham gia của luật sư, của các tổ chức xã hội và phải có việc đối thoại, tranh luận trong quá trình giải quyết khiếu nại. Ngược lại có ý kiến lại cho rằng cơ chế giải quyết khiếu nại hai lần ở hai cấp hành chính như Luật Khiếu nại, tố cáo là quá “ xưa cũ” không bảo đảm sự khách quan, tốn nhiều thời gian giải quyết và không hiệu quả… Do đó những người có ý kiến này đề nghị đổi mới cơ chế giải quyết khiếu nại theo hướng mọi khiếu nại hành chính sẽ được giải quyết một lần, do thủ trưởng cơ quan hành chính cấp trên trực tiếp của người có quyết định hành chính, hành vi hành chính bị khiếu nại giải quyết, nếu người khiếu nại không đồng ý với kết quả giải quyết thì khởi kiện vụ án hành chính tại Tòa án. Ngoài ra có ý kiến lại đề nghị cơ chế giải quyết khiếu nại một lần tại cơ quan cấp trên trực tiếp nhưng gồm hai bước, bước một do một Hội đồng xem xét khiếu nại tư vấn cho Thủ trường cùng cấp trực tiếp giải quyết, bước hai là thủ trưởng cơ quan cấp trên trực tiếp của người bị khiếu nại giải quyết vv và vv…. 
Trên cơ sở các ý kiến xây dựng nêu trên, kết hợp với tình hình thực tế cuối cùng Luật khiếu nại đã quy định  trình tự, thủ tục giải quyết khiếu nại hai lần như Luật Khiếu nại, tố cáo  nhưng có điều chỉnh  theo hướng đơn giản, nhanh chóng, công khai, dân chủ và tạo điều khiện thuận lợi cho người khiếu nại. Với tinh thần đó Luật khiếu nại vừa được ban hành đã giành trọn vẹn Mục 2 và Mục 3 Chương III  về “Giải quyết khiếu nại ” để cụ thể hóa các quy định về  trình tự, thủ tục giải quyết khiếu nại với cơ chế mọi khiếu nại hành chính được giải quyết hai lần ở hai cấp hành chính, người khiếu nại có quyền khởi kiện vụ án hành chính tại Tòa án ở bất kỳ giai đoạn nào của quá trình khiếu nại, giải quyết khiếu nại.
 Trong quá trình xây dựng Luật khiếu nại về cơ bản các ý kiến đều thống nhất trình tự, thủ tục giải quyết khiếu nại trong hai lần giải quyết khiếu nại bao gồm các công việc thụ lý, xác minh, kết luận, ban hành quyết định giải quyết khiếu nại và một số việc liên quan khác. Do đó, mặc dù có sự chi phối bởi sự khác nhau về bối cảnh, yêu cầu, thời hạn……và địa vị pháp lý của người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại, song nhìn chung nội dung các quy định của Luật khiếu nại về trình tự, thủ tục trong các lần giải quyết khiếu nại được ghi nhận tương tự như nhau. Cụ thể, Luật khiếu nại đã quy định trong các lần giải quyết, người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại phải tổ chức, thực hiện những công việc chính theo trình tự thủ tục sau đây: 
Một là: thụ lý giải quyết khiếu nại, đây là công việc đầu tiên quan trọng cần phải thực hiện trong cả hai lần giải quyết khiếu nại. Luật khiếu nại quy định trong thời hạn 10 ngày, kể từ ngày nhận được khiếu nại thuộc thẩm quyền mà khiếu nại không thuộc một trong các trường hợp không được thụ lý giải quyết quy định tại Điều 11 của Luật khiếu nại, người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại lần đầu phải thụ lý giải quyết; đồng thời thông báo bằng văn bản cho người khiếu nại hoặc cơ quan, tổ chức, cá nhân có thẩm quyền chuyển khiếu nại đến và cơ quan thanh tra nhà nước cùng cấp biết, trường hợp không thụ lý giải quyết thì phải nêu rõ lý do ( Điều 27).
 Đối với giải quyết khiếu nại lần hai thì trong thời hạn 10 ngày, kể từ ngày nhận được đơn khiếu nại thuộc thẩm quyền giải quyết của mình và khiếu nại không thuộc một trong các trường hợp không được thụ lý quy định tại Điều 11 của Luật khiếu nại, người giải quyết khiếu nại lần hai phải thụ lý giải quyết và thông báo bằng văn bản cho người khiếu nại, cơ quan, tổ chức, cá nhân có thẩm quyền đã chuyển khiếu nại đến và cơ quan thanh tra nhà nước cùng cấp biết, trường hợp không thụ lý giải quyết thì phải nêu rõ lý do… ( Điều 36).
Hai là: xác minh nội dung khiếu nại,  xác minh nội dung khiếu nại là công việc rất quan trọng được thực hiện ngay sau khi khiếu nại đã được thụ lý. Theo quy định tại Điều 29 Luật khiếu nại về xác minh nội dung khiếu nại lần đầu thì trong thời hạn 30 ngày kể từ ngày thụ lý đối với vụ việc bình thường hoặc 45 ngày đối với vụ việc phức tạp, người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại lần đầu có trách nhiệm kiểm tra lại quyết định hành chính, hành vi hành chính của mình, của người có trách nhiệm do mình quản lý trực tiếp, nếu khiếu nại đúng thì ra quyết định giải quyết khiếu nại ngay. Trong trường hợp qua kiểm tra lại mà chưa có cơ sở kết luận nội dung khiếu nại là đúng hay sai thì người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại lần đầu tự mình tiến hành xác minh, kết luận nội dung khiếu nại hoặc giao cơ quan thanh tra nhà nước cùng cấp hoặc cơ quan, tổ chức, cá nhân có trách nhiệm (sau đây gọi chung là người có trách nhiệm xác minh) xác minh nội dung khiếu nại, kiến nghị giải quyết khiếu nại. Việc xác minh nội dung khiếu nại thông qua các hình thức kiểm tra, xác minh trực tiếp tại địa điểm phát sinh khiếu nại và kiểm tra, xác minh thông qua các tài liệu, chứng cứ mà người khiếu nại, người bị khiếu nại, cơ quan, tổ chức, cá nhân có liên quan cung cấp. Kết thúc việc xác minh, người có trách nhiệm xác minh lập báo cáo kết quả xác minh với các nội dung:  đối tượng xác minh; thời gian tiến hành xác minh; người tiến hành xác minh; nội dung xác minh; kết quả xác minh; kết luận và kiến nghị nội dung giải quyết khiếu nại.
 Đối với lần giải quyết khiếu nại lần hai, việc xác minh là công việc bắt buộc, do đó người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại lần hai căn cứ vào nội dung, tính chất của việc khiếu nại, tự mình tiến hành xác minh, kết luận nội dung khiếu nại hoặc giao cho người có trách nhiệm xác minh nội dung khiếu nại và kiến nghị giải quyết khiếu nại (Điều 38). Việc xác minh nội dung khiếu nại lần hai được tổ chức thực hiện tương tự như trường hợp xác minh trong giải quyết khiếu nại lần đầu.
Ba là: tổ chức đối thoại, qua theo dõi công tác giải quyết khiếu nại cho thấy việc tổ chức đối thoại ngày càng trở thành vấn đề quan trọng và là công việc không thể thiếu trong quá trình giải quyết khiếu nại. Công việc này là biểu hiện cụ thể của sự công khai, minh bạch… và dân chủ; nó có ý nghĩa thực tế to lớn trong việc nâng cao hiệu quả của công tác giải quyết khiếu nại. Chính vì vậy, trên cơ sở quy định của  Luật Khiếu nại, tố cáo, Luật khiếu nại đã cụ thể hóa việc tổ chức đối thoại trong quá trình giải quyết khiếu nại lần đầu và lần hai. 
Theo đó, trong quá trình giải quyết khiếu nại lần đầu, nếu yêu cầu của người khiếu nại và kết quả xác minh nội dung khiếu nại còn khác nhau thì người giải quyết khiếu nại tổ chức đối thoại với người khiếu nại, người bị khiếu nại, người có quyền và nghĩa vụ liên quan, cơ quan, tổ chức, cá nhân có liên quan để làm rõ nội dung khiếu nại, yêu cầu của người khiếu nại và hướng giải quyết khiếu nại; việc đối thoại phải tiến hành công khai, dân chủ. Để tiến hành đối thoại người giải quyết khiếu nại có trách nhiệm thông báo bằng văn bản với người khiếu nại, người bị khiếu nại, người có quyền và nghĩa vụ liên quan, cơ quan, tổ chức có liên quan biết thời gian, địa điểm, nội dung việc đối thoại. Khi đối thoại, người giải quyết khiếu nại phải nêu rõ nội dung cần đối thoại, kết quả xác minh nội dung khiếu nại; người tham gia đối thoại có quyền trình bày ý kiến, đưa ra chứng cứ liên quan đến khiếu nại và yêu cầu của mình. Việc đối thoại phải được lập thành biên bản; biên bản phải ghi rõ ý kiến của những người tham gia, kết quả đối thoại, có chữ ký hoặc điểm chỉ của người tham gia; trường hợp người tham gia đối thoại không ký, điểm chỉ xác nhận thì phải ghi rõ lý do; biên bản này được lưu vào hồ sơ vụ việc khiếu nại. Kết quả đối thoại là một trong các căn cứ để giải quyết khiếu nại (Điều 30). 
Trong quá trình giải quyết khiếu nại lần hai, việc đối thoại là công việc bắt buộc, do đó người giải quyết khiếu nại tiến hành đối thoại với người khiếu nại, người bị khiếu nại, người có quyền và nghĩa vụ liên quan, cơ quan, tổ chức, cá nhân có liên quan để làm rõ nội dung khiếu nại, yêu cầu của người khiếu nại và hướng giải quyết khiếu nại. Việc tổ chức đối thoại lần hai tiến hành tương tự như việc thực hiện đối thoại trong giải quyết khiếu nại lần đầu. 

Bốn là: ra quyết định giải quyết khiếu nại, quyết định giải quyết khiếu nại là văn bản do người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại ban hành trong các lần giải quyết khiếu nại. Luật khiếu nại quy định người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại lần đầu, lần hai có trách nhiệm ra quyết định giải quyết khiếu nại và quy định nội dung quyết định giải quyết khiếu nại lần đầu và nội dung quyết định giải quyết khiếu nại lần hai như sau:
- Quyết định giải quyết khiếu nại lần đầu phải ghi rõ ngày, tháng, năm ra quyết định; tên, địa chỉ người khiếu nại, người bị khiếu nại; nội dung khiếu nại; kết quả xác minh nội dung khiếu nại; kết quả đối thoại (nếu có); căn cứ pháp luật để giải quyết khiếu nại; kết luận về nội dung khiếu nại; giữ nguyên, sửa đổi, bổ sung hoặc hủy bỏ một phần hay toàn bộ quyết định hành chính, chấm dứt hành vi hành chính bị khiếu nại; giải quyết các vấn đề cụ thể trong nội dung khiếu nại; việc bồi thường thiệt hại cho người bị khiếu nại (nếu có); quyền khiếu nại lần hai, quyền khởi kiện vụ án hành chính tại Tòa án.

- Quyết định giải quyết khiếu nại lần hai phải ghi rõ ngày, tháng, năm ra quyết định; tên, địa chỉ của người khiếu nại, người bị khiếu nại; nội dung khiếu nại; kết quả giải quyết khiếu nại của người giải quyết khiếu nại lần đầu; kết quả xác minh nội dung khiếu nại; kết quả đối thoại; căn cứ pháp luật để giải quyết khiếu nại; kết luận nội dung khiếu nại là đúng, đúng một phần hoặc sai toàn bộ. Trường hợp khiếu nại là đúng hoặc đúng một phần thì yêu cầu người có quyết định hành chính, hành vi hành chính bị khiếu nại sửa đổi, hủy bỏ một phần hay toàn bộ quyết định hành chính, chấm dứt hành vi hành chính bị khiếu nại. Trường hợp kết luận nội dung khiếu nại là sai toàn bộ thì yêu cầu người khiếu nại, người có quyền, nghĩa vụ liên quan thực hiện nghiêm chỉnh quyết định hành chính, hành vi hành chính; việc bồi thường cho người bị thiệt hại (nếu có) và quyền khởi kiện vụ án hành chính tại Toà án.
Cùng với việc quy định trình tự, thủ tục ra quyết định giải quyết khiếu nại đối với  các trường hợp khiếu nại thông thường, Luật khiếu nại còn quy định đối với trường hợp nhiều người cùng khiếu nại về một nội dung thì người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại xem xét, kết luận nội dung khiếu nại và căn cứ vào kết luận đó để ra quyết định giải quyết khiếu nại cho từng người hoặc ra quyết định giải quyết khiếu nại kèm theo danh sách những người khiếu nại.

Năm là: gửi, công bố quyết định giải quyết khiếu nại, do tính chất và yêu cầu của các lần giải quyết khiếu nại có sự khác nhau, cho nên Luật khiếu nại quy định đối với trường hợp giải quyết khiếu nại lần đầu người ra quyết định giải quyết khiếu nại chỉ cần gửi quyết định giải quyết cho người khiếu nại và các đối tượng liên quan. Song đối với trường hợp giải quyết khiếu nại lần hai thì không hoàn toàn như vậy, người ra quyết định giải quyết khiếu nại ngoài việc gửi quyết định giải quyết khiếu nại còn phải tổ chức công bố công khai quyết định giải quyết khiếu nại đó … Cụ thể là theo quy định tại các điều 32 và 41 thì:  

. Trong thời hạn 03 ngày làm việc, 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 giải 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 cấp.

 
Trong thời hạn 07 ngày, kể từ ngày có quyết định giải quyết khiếu nại, người giải quyết khiếu nại lần hai phải gửi quyết định giải quyết khiếu nại cho người khiếu nại, người bị khiếu nại, người giải quyết khiếu nại lần đầu, người có quyền, nghĩa vụ liên quan, cơ quan, tổ chức, cá nhân có thẩm quyền chuyển khiếu nại đến. Đồng thời người giải quyết khiếu nại lần hai lựa chọn một hoặc một số hình thức công khai sau đây: (1) công bố tại cuộc họp cơ quan, tổ chức nơi người bị khiếu nại công tác; (2) niêm yết tại trụ sở làm việc hoặc nơi tiếp công dân của cơ quan, tổ chức đã giải quyết khiếu nại; (3) thông báo trên phương tiện thông tin đại chúng.

Sáu là: lập hồ sơ giải quyết khiếu nại, lập hồ sơ giải quyết khiếu nại và đưa hồ sơ đó vào lưu giữ theo quy định của pháp luật là những công việc cuối cùng trong trình tự, thủ tục giải quyết một vụ khiếu nại hành chính. Có thể nói, đây là công việc bắt buộc cần thiết đối với mọi cuộc giải quyết khiếu nại nhằm bảo vệ quyền lợi của các bên liên quan và làm cơ sở cho việc thi hành quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật. Vì vậy, kế thừa Luật Khiếu nại, tố cáo, Luật khiếu nại tiếp tục quy định việc giải quyết khiếu nại phải được lập thành hồ sơ, hồ sơ giải quyết khiếu nại lần đầu và lần hai bao gồm: đơn khiếu nại hoặc bản ghi lời khiếu nại; các tài liệu, chứng cứ do các bên cung cấp; biên bản kiểm tra, xác minh, kết luận, kết quả giám định (nếu có); biên bản tổ chức đối thoại (nếu có); quyết định giải quyết khiếu nại; các tài liệu khác có liên quan.
 Hồ sơ giải quyết khiếu nại phải được đánh số trang theo thứ tự tài liệu và được lưu giữ theo quy định của pháp luật. Trường hợp người khiếu nại khởi kiện vụ án hành chính tại Tòa án thì hồ sơ giải quyết vụ việc khiếu nại đó phải được chuyển cho Tòa án có thẩm quyền giải quyết khi có yêu cầu. 
8. Thi hành quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật

Thi hành quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật là công việc có ý nghĩa quan trọng trong việc bảo đảm hiệu lực, hiệu quả quản lý nhà nước, khôi phục các quyền và lợi ích chính đáng của công dân, cơ quan, tổ chức… Mặc dù vậy, qua tổng kết công tác giải quyết khiếu nại cho thấy kết quả thi hành quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật còn nhiều hạn chế và có không ít khó khăn…  Nguyên nhân chính dẫn đến tình trạng này một mặt là do các cơ quan, tổ chức, cá nhân có trách nhiệm thi hành quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật đã không thực hiện nghiêm chỉnh, kịp thời các quy định mà quyết định giải quyết khiếu nại đề ra; mặt khác cũng phải thừa nhận rằng do các quy định pháp luật về khiếu nại về công việc này còn qúa “ sơ sài ” khiến cho việc áp dụng pháp luật để thi hành quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật rất khó khăn. Trong 09 chương đồ sộ với hơn một trăn điều của Luật Khiếu nại, tố cáo chỉ vỏn vẹm có 01 điều khiêm tốn - Điều 8, với quy định “ Quyết định giải quyết khiếu nại phải được mọi cơ quan, tổ chức, cá nhân tôn trọng. Quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật phải được cá nhân, cơ quan, tổ chức hữu quan nghiêm chỉnh chấp hành. Người có trách nhiệm thi hành quyết định giải quyết khiếu nại mà không thi hành phải bị xử lý nghiêm minh ”. Xét về mặt hình thức quy định về việc thi hành quyết định giải quyết khiếu nại tại Điều 8 nêu trên là quá đơn giản, sơ sài và không hoàn chỉnh; xét về mặt nội dung thì quy định như vậy chỉ như là những nguyên tắc chung mang tính “ tuyên ngôn” nhiều hơn là những quy định pháp luật, bởi chúng chưa hội đủ những quy định cần thiết về cách thức, trình tự, thủ tục tiến hành… thiếu các chế tài phù hợp để đảm bảo cho việc thực hiện quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật có kết quả trên thực tế ..vv…
Để  khắc phục những hạn chế nói trên, tạo cơ sở pháp lý cho việc thi hành quyết định giải quyết  khiếu nại có hiệu lực pháp luật, ngoài việc giao cho Chính phủ quy định chi tiết việc “ thi hành quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật ”, Luật khiếu nại lần này đã quy định rõ về  thời điểm quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật; người có trách nhiệm thực hiện quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật; cách thức, trình tự, thủ tục thực hiện quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật. Cụ thể như sau : 
-  Điều 44 quy định thời điểm quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật, theo quy định này thì:
. Quyết định giải quyết khiếu nại lần đầu có hiệu lực pháp luật sau 30 ngày, kể từ ngày ban hành mà người khiếu nại không khiếu nại lần hai; đối với vùng sâu, vùng xa đi lại khó khăn thì thời hạn có thể kéo dài hơn nhưng không quá 45 ngày; 
. Quyết định giải quyết khiếu nại lần hai có hiệu lực pháp luật sau 30 ngày, kể từ ngày ban hành; đối với vùng sâu, vùng xa đi lại khó khăn thì thời hạn có thể kếo dài hơn nhưng không quá 45 ngày; trường hợp người khiếu nại không đồng ý với quyết định giải quyết khiếu nại thì có quyền khởi kiện vụ án hành chính tại Tòa án theo quy định của Luật tố tụng hành chính; quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật có hiệu lực thi hành ngay.

- Điều 45 quy định về những người có trách nhiệm thực hiện quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật bao gồm: người giải quyết khiếu nại; người khiếu nại; người bị khiếu nại; người có quyền, nghĩa vụ liên quan tới nội dung khiếu nại; cơ quan, tổ chức, cá nhân có liên quan tới việc giải quyết khiếu nại.

- Điều 46 quy định về việc thi hành quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật, theo đó:

. Người giải quyết khiếu nại trong phạm vi nhiệm vụ, quyền hạn của mình có trách nhiệm chỉ đạo cơ quan, tổ chức, cá nhân thuộc quyền quản lý tổ chức thi hành quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật; trường hợp cần thiết, yêu cầu cơ quan chức năng có biện pháp để bảo đảm việc thi hành các quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật; tổ chức thi hành hoặc chủ trì, phối hợp với tổ chức, cơ quan hữu quan thực hiện biện pháp nhằm khôi phục quyền, lợi ích hợp pháp của người khiếu nại; kiến nghị cơ quan, tổ chức khác giải quyết những vấn đề liên quan đến việc thi hành quyết định giải quyết khiếu nại (nếu có);
. Khi quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật, người khiếu nại, người có quyền, nghĩa vụ liên quan có trách nhiệm cộng tác với cơ quan, tổ chức, cá nhân có thẩm quyền trong việc khôi phục quyền, lợi ích hợp pháp của mình đã bị quyết định hành chính, hành vi hành chính trái pháp luật xâm phạm; chấp hành quyết định hành chính, hành vi hành chính bị khiếu nại đã được cơ quan có thẩm quyền giải quyết công nhận quyết định hành chính, hành vi hành chính đó đúng pháp luật; chấp hành quyết định xử lý của cơ quan có thẩm quyền để thi hành quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật;
. Trong phạm vi nhiệm vụ, quyền hạn của mình, cơ quan, tổ chức, cá nhân có liên quan có trách nhiệm chấp hành các quyết định hành chính của cơ quan có thẩm quyền để thi hành quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật; phối hợp với cơ quan, tổ chức, cá nhân có thẩm quyền trong việc tổ chức thi hành quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật khi được yêu cầu.
9. Về khiếu nại, giải quyết khiếu nại quyết định kỷ luật cán bộ, công chức 
Có thể nói, khiếu nại, giải quyết khiếu nại đối với quyết định kỷ luật cán bộ, công chức là một loại khiếu nại, giải quyết khiếu nại quyết định hành chính, hành vi hành chính, nhưng là loại đặc thù, bởi chúng liên quan đến công tác quản lý cán bộ của Nhà nước; đồng thời tác động trực tiếp tới uy tín, danh dự, công ăn việc làm….. của người khiếu nại là cán bộ, công chức nhà nước. 
Cách đây hơn chục năm về trước, trong bối cảnh chưa có văn bản pháp luật nào điều chỉnh về việc khiếu nại, giải quyết khiếu nại đối với quyết định kỷ luật cán bộ, công chức, Luật Khiếu nại, tố cáo đã phải dành một chương để quy định về vấn đề  khá nhạy cảm này. Mặc dù vậy, các quy định của Luật Khiếu nại, tố cáo chỉ mới đề cập tới những vấn đề cơ bản nhất về khiếu nại và giải quyết khiếu nại đối với quyết định kỷ luật cán bộ, công chức. Do đó, việc áp dụng các quy định của Luật Khiếu nại, tố cáo để xử lý các khiếu nại của cán bộ, công chức đối với quyết định kỷ luật còn nhiều khó khăn, vướng mắc khiến cho hiệu quả  giải quyết không cao……  Trong khi đó qua khảo sát việc thực hiện pháp luật để xây dựng Luật khiếu nại  thời gian vừa qua thấy rằng các văn bản pháp luật về cán bộ, công chức hiện hành vẫn chưa đề cập tới vấn đề khiếu nại và giải quyết khiếu nại đối với quyết định kỷ luật cán bộ, công chức một cách thỏa đáng. Trước các bối cảnh đó, để tạo cơ sở  pháp lý cho cán bộ, công chức thực hiện quyền khiếu nại đối với quyết định kỷ luật và nâng cao kết quả công tác giải quyết đối với loại hình thức khiếu nại này, kế thừa Luật Khiếu nại, tố cáo trước đây, Luật khiếu nại tiếp tục quy định về khiếu nại, giải quyết khiếu nại đối với quyết định kỷ luật cán bộ, công chức.
 Xuất phát từ đặc điểm hoạt động quản lý hành chính nhà nước cũng như  yêu cầu của công tác quản lý cán bộ, công chức đòi hỏi cơ chế khiếu nại, giải quyết khiếu nại quyết định kỷ luật đối với cán bộ, công chức phải được quy định phù hợp với đặc điểm và yêu cầu của công tác này. Chính vì vậy, kế thừa Luật Khiếu nại, tố cáo, Luật khiếu nại đã thiết lập một cơ chế riêng tương đối đặc thù về khiếu nại, giải quyết khiếu nại quyết định kỷ luật cán bộ, công chức khác với cơ chế giải quyết khiếu nại hành chính thông thường. Theo cơ chế này thì mọi khiếu nại và giải quyết khiếu nại chỉ thực hiện hai lần ở hai cấp hành chính, cán bộ, công chức không được khởi kiện ra Tòa án như những khiếu nại khác trừ khiếu nại đối với quyết định kỷ luật buộc thôi việc. Tinh thần của cơ chế trên đây được thể hiện xuyên suốt trong tất cả các quy định về khiếu nại và giải quyết khiếu nại quyết định kỷ luật cán bộ, công chức; cụ thể như sau:
- Về thời hiệu và hình thức khiếu nại, Luật khiếu nại quy định thời hiệu khiếu nại lần đầu đối với quyết định kỷ luật là 15 ngày, kể từ ngày cán bộ, công chức nhận được quyết định kỷ luật; thời hiệu khiếu nại lần hai là 10 ngày, kể từ ngày cán bộ, công chức nhận được quyết định giải quyết khiếu nại lần đầu; đối với quyết định kỷ luật buộc thôi việc thì thời hiệu khiếu nại lần hai được kéo dài hơn, cụ thể là 30 ngày, kể từ ngày cán bộ, công chức nhận được quyết định giải quyết khiếu nại lần đầu; trường hợp người khiếu nại không thực hiện được quyền khiếu nại theo đúng thời hiệu vì ốm đau, thiên tai, địch họa, đi công tác, học tập ở nơi xa hoặc vì những trở ngại khách quan khác thì thời gian có trở ngại đó không tính vào thời hiệu khiếu nại ( Điều 48).  Người khiếu nại phải thực hiện việc khiếu nại bằng đơn; trong đơn khiếu nại phải ghi rõ ngày, tháng, năm, họ, tên, địa chỉ của người khiếu nại, nội dung, lý do khiếu nại, yêu cầu của người khiếu nại và có chữ ký của người khiếu nại; đơn khiếu nại lần đầu gửi đến người đã ra quyết định kỷ luật; đơn khiếu nại lần hai gửi đến cơ quan có thẩm quyền giải quyết khiếu nại lần hai ( Điều 49). 

-  Về thẩm quyền giải quyết khiếu nại, theo các quy định tại Điều 51 thì người đứng đầu cơ quan, tổ chức có thẩm quyền quản lý cán bộ, công chức theo phân cấp có thẩm quyền giải quyết khiếu nại lần đầu đối với quyết định kỷ luật do mình ban hành; trường hợp còn khiếu nại tiếp thì người đứng đầu cơ quan, tổ chức cấp trên trực tiếp của cơ quan, tổ chức quản lý cán bộ, công chức có thẩm quyền giải quyết. Bộ trưởng Bộ Nội vụ có thẩm quyền giải quyết khiếu nại đối với quyết định kỷ luật mà Bộ trưởng, Thủ trưởng cơ quan ngang bộ, Thủ trưởng cơ quan thuộc Chính phủ, Chủ tịch Uỷ ban nhân dân cấp tỉnh đã giải quyết lần đầu nhưng còn có khiếu nại hoặc khiếu nại lần đầu đã hết thời hạn nhưng chưa được giải quyết.

- Về xác minh nội dung khiếu nại và tổ chức đối thoại, để việc giải quyết khiếu nại được chính xác, dân chủ và minh bạch, Luật khiếu nại quy định cụ thể việc xác minh nội dung khiếu nại đối với quyết định kỷ luật cán bộ, công chức và việc tổ chức đối thoại với người khiếu nại, người có trách nhiệm xác minh cùng những người có liên quan. Trong đó, đối với việc xác minh nội dung khiếu nại thì trong quá trình giải quyết khiếu nại người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại có trách nhiệm trực tiếp hoặc phân công người có trách nhiệm kiểm tra lại quyết định kỷ luật cán bộ, công chức bị khiếu nại, xem xét nội dung khiếu nại. Nếu xét thấy nội dung khiếu nại đã rõ thì yêu cầu Hội đồng kỷ luật cán bộ, công chức xem xét để đề nghị người có thẩm quyền giải quyết. Trường hợp nội dung khiếu nại chưa được xác định rõ thì người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại tự mình hoặc giao người có trách nhiệm xác minh, kết luận nội dung khiếu nại làm cơ sở để giải quyết khiếu nại.  
Người có trách nhiệm xác minh có các quyền, nghĩa vụ yêu cầu người khiếu nại, người bị khiếu nại, cơ quan, tổ chức, cá nhân có liên quan cung cấp thông tin, tài liệu và chứng cứ về nội dung khiếu nại; yêu cầu người khiếu nại, người bị khiếu nại, cơ quan, tổ chức, cá nhân có liên quan giải trình bằng văn bản về nội dung liên quan khiếu nại; triệu tập người khiếu nại, người bị khiếu nại, cơ quan, tổ chức, cá nhân có liên quan; trưng cầu giám định; tiến hành các biện pháp kiểm tra, xác minh khác theo quy định của pháp luật; báo cáo kết quả xác minh và chịu trách nhiệm trước pháp luật về kết quả xác minh (Điều 52).
 Đối với việc tổ chức đối thoại Luật khiếu nại quy định trong cả 02 lần giải quyết khiếu nại quyết định kỷ luật cán bộ, công chức (lần đầu và lần hai), trước khi ra quyết định giải quyết khiếu nại người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại đều phải tổ chức đối thoại với người khiếu nại, người có trách nhiệm xác minh và nhũng người khác có liên quan; việc tổ chức, thực hiện đối thoại tiến hành tương tự như đối với các khiếu nại hành chính thông thường ( Điều 53).
- Về hiệu lực của quyết định giải quyết khiếu nại và các nội dung liên quan khác, cùng với các quy định nêu trên, Luật khiếu nại quy định về hiệu lực của quyết định giải quyết khiếu nại, khởi kiện vụ án hành chính, thi hành quyết định giải quyết khiếu nại đối với quyết định kỷ luật cán bộ, công chức…. Theo các quy định này quyết định giải quyết khiếu nại lần đầu có hiệu lực pháp luật sau 30 ngày, kể từ ngày ban hành mà người khiếu nại không khiếu nại lần hai; quyết định giải quyết khiếu nại lần hai có hiệu lực pháp luật sau 30 ngày, kể từ ngày ban hành; quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật có hiệu lực thi hành ngay. 
Đối với việc khởi kiện vụ án hành chính, trên cơ sở quy định của Luật tố tụng hành chính về quyền khởi kiện vụ án hành chính, để bảo đảm thống nhất trong hệ thống pháp luật và phù hợp với yêu cầu công tác quản lý cán bộ, công chức, tại điều này Luật khiếu nại đã giành một “ cơ chế” riêng cho việc giải quyết khiếu nại quyết định kỷ luật buộc thôi việc đối với cán bộ, công chức giữ chức vụ từ Tổng cục trưởng và tương đương trở xuống. Theo cơ chế này, công chức giữ chức vụ từ Tổng cục trưởng và tương đương trở xuống bị kỷ luật buộc thôi việc mà không đồng ý với quyết định giải quyết khiếu nại đối với quyết định kỷ luật đó hoặc hết thời hạn giải quyết lần đầu hoặc lần hai theo quy định tại Điều 50 của Luật khiếu nại mà khiếu nại không được giải quyết thì có quyền khởi kiện vụ án hành chính tại Toà án theo quy định của Luật tố tụng hành chính ( Điều 57). Khi quyết định giải quyết khiếu nại đối với quyết định kỷ luật cán bộ, công chức có hiệu lực pháp luật thì người đứng đầu cơ quan, tổ chức, đơn vị nơi cán bộ, công chức làm việc công bố công khai quyết định giải quyết đến  toàn thể cán bộ, công chức của cơ quan, tổ chức, đơn vị; áp dụng các biện pháp theo thẩm quyền hoặc phối hợp với các cơ quan, tổ chức có liên quan thi hành quyết định giải quyết khiếu nại đó; đồng thời tiến hành việc bồi thường thiệt hại ( nếu có) theo quy định pháp luật ( Điều 58).
Ngoài ra Luật khiếu nại cũng đã quy định cụ thể về hình thức và nội dung quyết định giải quyết khiếu nại quyết định kỷ luật cán bộ, công chức. Theo quy định tại các điều 54 và 56, cũng như đối với quyết định giải quyết khiếu nại thông thường, quyết định giải quyết khiếu nại quyết định kỷ luật cán bộ, công chức phải bằng văn bản. Trong đó quyết định giải quyết khiếu nại lần đầu phải có các nội dung: ngày, tháng, năm ra quyết định; tên, địa chỉ của người khiếu nại, người bị khiếu nại; nội dung khiếu nại; kết quả xác minh nội dung khiếu nại; kết quả đối thoại; căn cứ pháp luật để giải quyết khiếu nại; kết luận nội dung khiếu nại là đúng, đúng một phần hoặc sai toàn bộ; giữ nguyên, sửa đổi, bổ sung hoặc hủy bỏ một phần hay toàn bộ quyết định kỷ luật bị khiếu nại; việc bồi thường cho người bị thiệt hại (nếu có); quyền khiếu nại lần hai hoặc quyền khởi kiện vụ án hành chính tại Tòa án đối với quyết định kỷ luật buộc thôi việc. Tương tự như vậy quyết định giải quyết khiếu nại  lần hai phải có các nội dung: ngày, tháng, năm ra quyết định; tên, địa chỉ của người khiếu nại, người bị khiếu nại; nội dung khiếu nại; kết quả xác minh; kết quả đối thoại; căn cứ pháp luật để giải quyết khiếu nại; kết luận về từng vấn đề cụ thể trong nội dung khiếu nại của người bị kỷ luật và việc giải quyết của người giải quyết khiếu nại lần đầu; việc bồi thường cho người bị thiệt hại (nếu có); quyền khởi kiện vụ án hành chính tại Tòa án đối với quyết định kỷ luật buộc thôi việc. Quyết định giải quyết khiếu nại lần đầu phải được gửi cho người khiếu nại và cơ quan, tổ chức hữu quan. Quyết định giải quyết khiếu nại lần hai phải được gửi cho người khiếu nại, người giải quyết khiếu nại lần đầu, người có quyền, nghĩa vụ liên quan trong thời hạn 07 ngày, kể từ ngày ban hành. Riêng quyết định giải quyết khiếu nại lần hai của Bộ trưởng, Thủ trưởng cơ quan ngang Bộ, Thủ trưởng cơ quan thuộc Chính phủ, Chủ tịch Ủy ban nhân dân cấp tỉnh phải được gửi cho Tổng thanh tra Chính phủ và Bộ trưởng Bộ Nội vụ.

10. Tiếp công dân

Mặc dù không phải là một việc trong trình tự, thủ tục giải quyết khiếu nại, tố cáo, song công tác tiếp công dân được coi là công việc hết sức quan trọng trong toàn bộ công tác giải quyết các khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh của  công dân. Chính vì vậy, để góp phần nâng cao hiệu quả công tác giải quyết khiếu nại, tố cáo, tạo điều kiện cho công dân thực hiện có hiệu quả quyền khiếu nại, tố cáo, về mặt lâu dài cần có một văn bản pháp luật hoàn chỉnh để điều chỉnh công tác tiếp công dân - chẳng hạn như Luật tiếp công dân. Trước đây khi chưa có một văn bản như vậy, Luật Khiếu nại, tố cáo đã dành một Chương để quy định chung về tiếp công dân khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh liên quan đến khiếu nại, tố cáo.  Hiện nay, trước yêu cầu hoàn chỉnh hệ thống pháp luật và yêu cầu của công tác quản lý nhà nước, Luật Khiếu nại, tố cáo được xây dựng lại thành Luật khiếu nại và Luật tố cáo. Vấn đề đặt ra cho quá trình xây dựng luật là việc tiếp công dân  được điều chỉnh ở văn bản pháp luật nào cho phù hợp - Luật khiếu nại hay Luật tố cáo hay ở cả hai luật này. Sau khi nghiên cứu tình hình tổ chức tiếp dân công dân của các bộ, ngành, địa phương Quốc hội nhận thấy đội ngũ cán bộ làm công tác tiếp công dân và hệ thống trụ sở, địa điểm tiếp công dân về cơ bản đã hình thành trên phạm vi cả nước, do vậy cần phát huy nguồn lực và cơ sở vật chất của hệ thồng này. Mặt khác qua phân tích về tính liên quan của các khiếu nại, tố cáo trong thực tế Quốc hội cũng thấy rằng nhiều trường hợp đơn thư của công dân chỉ phân loại được nội dung vụ việc là khiếu nại, tố cáo, hay là kiến nghị, phản ánh, sau khi đã tiếp nhận, nghiên cứu sơ bộ  bước đầu… Do đó, Quốc hội khóa XIII  đã quyết định điều chỉnh việc tiếp công dân khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh tại Luật khiếu nại; đồng thời giao cho Chính phủ quy định chi tiết và hướng dẫn thực hiện công tác tiếp công dân quy định tại Luật này. 
Với tinh thần đó, trên cơ sở Luật Khiếu nại, tố cáo, Luật khiếu nại đã tập trung điều chỉnh những nội dung cơ bản nhất về tổ chức tiếp công dân khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh thông qua các quy định về: trụ sở tiếp công dân, địa điểm tiếp công dân (Điều 59); quyền nghĩa vụ của người khiếu nại, tố cáo tại trụ cở tiếp công dân, địa điểm tiếp công dân (Điều 60); trách nhiệm tiếp công dân của người đứng đầu cơ quan tổ chức (Điều 61); trách nhiệm của cán bộ tiếp công dân, người phụ trách trụ sở tiếp công dân (Điều 62). Theo các quy định  tại các điều này của Luật khiếu nại cho thấy:
-  Trụ sở tiếp công dân của Đảng và Nhà nước được tổ chức ở trung ương và địa phương để tiếp công dân đến khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh theo quy định của cơ quan, tổ chức có thẩm quyền; địa điểm tiếp công dân do cơ quan, tổ chức, cá nhân có thẩm quyền bố trí để công dân đến khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh theo quy định của pháp luật;
 Người đứng đầu cơ quan, tổ chức có trách nhiệm tổ chức tiếp công dân; bảo đảm các điều kiện cần thiết để tiếp công dân; bố trí cán bộ có đủ phẩm chất, năng lực, trình độ, kiến thức và am hiểu chính sách, pháp luật, có ý thức trách nhiệm làm công tác tiếp công dân đến khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh (Điều 59); 
-  Khi đến Trụ sở tiếp công dân, địa điểm tiếp công dân, người khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh phải xuất trình giấy tờ tùy thân, tuân thủ quy chế tiếp công dân và thực hiện theo sự hướng dẫn của cán bộ tiếp công dân; trình bày trung thực sự việc, cung cấp thông tin, tài liệu liên quan đến nội dung khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh của mình và ký tên hoặc điểm chỉ vào biên bản xác nhận những nội dung đã trình bày. Người khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh được hướng dẫn, giải thích về việc thực hiện quyền khiếu nại, tố cáo; được khiếu nại, tố cáo về những hành vi sai trái, cản trở, gây phiền hà, sách nhiễu của người tiếp công dân; trong trường hợp có nhiều người cùng khiếu nại, tố cáo về một nội dung được cử đại diện để trình bày với người tiếp công dân (Điều 60);
-  Thủ trưởng các cơ quan nhà nước, Chủ tịch Ủy ban nhân dân các cấp có trách nhiệm trực tiếp tiếp công dân đến khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh theo định kỳ với quy định: Chủ tịch Ủy ban nhân dân cấp xã mỗi tuần ít nhất một ngày; Chủ tịch Ủy ban nhân dân cấp huyện mỗi tháng ít nhất hai ngày; Chủ tịch Ủy ban nhân dân cấp tỉnh mỗi tháng ít nhất một ngày; Thủ trưởng cơ quan, tổ chức khác của Nhà nước mỗi tháng ít nhất một ngày. Ngoài việc tiếp công dân định kỳ, Chủ tịch Ủy ban nhân dân các cấp, người đứng đầu cơ quan, tổ chức phải tiếp công dân khi có yêu cầu cấp thiết. Việc tiếp dân phải gắn với việc giải quyết khiếu nại thuộc thẩm quyền và chỉ đạo giải quyết khiếu nại theo thẩm quyền của Thủ trưởng cơ quan nhà nước do mình quản lý, coi đây là một trong những công việc quan trọng trong công tác quản lý nhà nước. Chánh thanh tra các cấp có trách nhiệm tổ chức tiếp công thường xuyên theo quy định của pháp luật (Điều 61); 

- Cán bộ tiếp công dân có trách nhiệm tiếp nhận khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh của công dân; phân loại và chuyển đến người có thẩm quyền giải quyết theo quy định của pháp luật; hướng dẫn, giải thích cho công dân về chính sách pháp luật có liên quan đến nội dung yêu cầu của công dân. Cán bộ tiếp công dân có quyền từ chối tiếp trong các trường hợp người đến khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh về vụ việc đã được kiểm tra xem xét và đã có quyết định hoặc kết luận giải quyết của cơ quan có thẩm quyền theo quy định của pháp luật và đã được trả lời đầy đủ; người khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh vi phạm quy chế tiếp công dân;
 Người phụ trách trụ sở, địa điểm tiếp công dân trong phạm vi nhiệm vụ, quyền hạn của mình có trách nhiệm theo dõi, kiểm tra, đôn đốc việc giải quyết khiếu nại, tố cáo của người có thẩm quyền; xử lý theo thẩm quyền hoặc kiến nghị cơ quan có thẩm quyền xử lý hành vi vi phạm pháp luật về khiếu nại, tố cáo của người có trách nhiệm trong giải quyết khiếu nại, tố cáo ( Điều 62).
11. Trách nhiệm của cơ quan, tổ chức, cá nhân có thẩm quyền trong việc quản lý công tác giải quyết khiếu nại

Kế thừa các quy định của Luật Khiếu nại, tố cáo về quản lý công tác khiếu nại, Luật khiếu nại quy định Chính phủ thống nhất quản lý về công tác giải quyết khiếu nại của các cơ quan hành chính nhà nước trong phạm vi cả nước; Thanh tra Chính phủ chịu trách nhiệm trước Chính phủ thực hiện quản lý nhà nước về công tác giải quyết khiếu nại trong phạm vi cả nước. Các bộ, ngành và Uỷ ban nhân dân các cấp quản lý nhà nước về công tác giải quyết khiếu nại trong phạm vi quản lý của mình; Thanh tra bộ, cơ quan ngang bộ, thanh tra tỉnh, thành phố trực thuộc trung ương, thanh tra sở, thanh tra huyện, quận, thị xã, thành phố thuộc tỉnh giúp thủ trưởng cơ quan quản lý nhà nước cùng cấp quản lý công tác giải quyết khiếu nại ( Điều 63).
 Luật khiếu nại cũng quy định trách nhiệm của Tòa án nhân dân tối cao, Viện kiểm sát nhân dân tối cao, Kiểm toán Nhà nước, Văn phòng  Quốc hội, Văn phòng Chủ tịch nước, các cơ quan khác của Nhà nước, tổ chức chính trị, tổ chức chính trị - xã hội ở Trung ương; Toà án nhân dân địa phương, Viện kiểm sát nhân dân địa phương, các cơ quan của tổ chức chính trị, tổ chức chính trị - xã hội ở địa phương trong phạm vị chức năng, nhiệm vụ, quyền hạn của mình quản lý công tác giải quyết khiếu nại, định kỳ thông báo với Chính phủ, Ủy ban nhân dân cùng cấp về công tác giải quyết khiếu nại của cơ quan, tổ chức mình (Điều 64). Đồng thời Luật khiếu nại tiếp tục quy định trách nhiệm phối hợp trong công tác giải quyết khiếu nại của các cơ quan, tổ chức liên quan ( Điều 65); Trách nhiệm của Mặt trận tổ quốc Việt nam, các tổ chức thành viên của mặt trận trong việc giám sát việc thi hành pháp luật về khiếu nại theo quy định của Luật khiếu nại ( Điều 66) .
12. Xử lý vi phạm

Để các quy định của Luật khiếu nại được thực hiện nghiêm chỉnh trên thực tế, Luật khiếu nại tiếp tục quy định việc xử lý các hành vi vi phạm  pháp luật đối với người giải quyết khiếu nại, người khiếu nại và những người khác có liên quan. Theo đó, người giải quyết khiếu nại vi phạm một trong các hành vi bị nghiêm cấm quy định tại các khoản 1, 2, 3 và 4 Điều 6 của Luật khiếu nại hoặc vi phạm các quy định khác của pháp luật trong việc giải quyết khiếu nại thì tùy theo tính chất, mức độ vi phạm mà bị xử lý kỷ luật hoặc bị truy cứu trách nhiệm hình sự, nếu gây thiệt hại thì phải bồi thường hoặc bồi hoàn theo quy định của pháp luật; tương tự như vậy người khiếu nại và những người khác có liên quan vi phạm một trong các hành vi bị nghiêm cấm quy định tai các khoản 5, 6, 7 và 8  Điều 6 của Luật khiếu nại hoặc vi phạm các quy định khác của pháp luật về khiếu nại và giải quyết khiếu nại thì tùy theo tính chất, mức độ vi phạm mà bị xử lý vi phạm hành chính hoặc bị truy cứu trách nhiệm hình sự, nếu gây thiệt hại thì phải bồi thường theo quy định của pháp luật.
Ngoài những nội dung cơ bản nêu trên, để bảo đảm tính thống nhất, đồng bộ của hệ thống pháp luật, Luật khiếu nại lần này không điều chỉnh việc giám sát của Quốc hội và Hội đồng nhân dân, giám sát của thanh tra nhân dân, không quy định về khen thưởng vì những vấn đề này đã được quy định trong Luật giám sát, Luật thanh tra, Luật thi đua, khen thưởng và các văn bản pháp luật khác có liên quan. 
IV. NHỮNG ĐIỂM MỚI CỦA LUẬT KHIẾU NẠI SO VỚI CÁC QUY ĐỊNH HIỆN HÀNH CỦA NHÀ NƯỚC VỀ KHIẾU NẠI VÀ GIẢI QUYẾT KHIẾU NẠI
Như đã nói ở trên, để đáp ứng yêu cầu khiếu nại  và công tác giải quyết khiếu nại của các cơ quan nhà nước, tổ chức chính trị, tổ chức chính trị - xã hội, tổ chức kinh tế....hiện nay Luật Khiếu nại năm 2011 quy định nhiều điểm mới về khiếu nại và giải quyết khiếu nại đối với quyết định hành chính, hành vi hành chính của cơ quan hành chính nhà nước, của người có thẩm quyền trong cơ quan hành chính nhà nước; khiếu nại và giải quyết khiếu nại quyết định kỷ luật cán bộ, công chức; tiếp công dân; quản lý và giám sát công tác giải quyết khiếu nại.

1. Về trình tự khiếu nại hành chính

 Theo quy định của Luật Khiếu nại, tố cáo trước đây, khi có căn cứ cho rằng quyết định hành chính, hành vi hành chính hoặc quyết định kỷ luật là trái pháp luật, xâm phạm đến quyền, lợi ích hợp pháp của mình thì công dân, cơ quan, tổ chức hoặc cán bộ, công chức phải khiếu nại lần đầu với người đã ra quyết định hành chính hoặc cơ quan có cán bộ, công chức có hành vi hành chính bị khiếu nại. Dường như đây là một yêu cầu có tính bắt buộc đối với mọi trường hợp khiếu nại đối với quyết định hành chính, hành vi hành chính và quyết định kỷ luật cán bộ, công chức. Thực tế cho thấy, quy định này là không phù hợp, về mặt nào đó nó đã làm hạn chế quyền được khởi kiện vụ án hành chính tại Toà án của người khiếu nại nếu như họ không muốn giải quyết vụ việc khiếu nại thông qua các cơ quan hành chính, mà muốn được khởi kiện vụ án hành chính ngay từ đầu; Mặt khác quy định như vậy là vô tình đã làm gia tăng công việc cho các cơ quan hành chính vốn đã bộn bề và phức tạp… 
Để khắc phục những hạn chế, bất cập nêu trên, Luật khiếu nại lần này đã “mở toang” cơ chế khiếu nại hành chính hiện hành, quy định một trình tự khiếu nại hợp lý hơn, đảm bảo tính công khai, dân chủ, tạo điều kiện thuận lợi cho người khiếu nại bảo vệ có hiệu quả quyền, lợi ích hợp pháp của mình. Với quan điểm đó, về trình tự khiếu nại, Luật khiếu nại đã quy định: “ Khi có căn cứ cho rằng quyết định hành chính, hành vi hành chính là trái pháp luật, xâm phạm đến quyền, lợi ích hợp pháp của mình thì người khiếu nại khiếu nại lần đầu đến người đã ra quyết định hành chính hoặc cơ quan có người có hành vi hành chính hoặc khởi kiện vụ án hành chính tại Tòa án theo quy định của Luật tố tụng hành chính. Trong trường hợp người khiếu nại không đồng ý với quyết định giải quyết khiếu nại lần đầu hoặc quá thời hạn quy định mà khiếu nại không được giải quyết thì có quyền khiếu nại lần hai đến Thủ trưởng cấp trên trực tiếp của người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại lần đầu hoặc khởi kiện vụ án hành chính tại Tòa án theo quy định của Luật tố tụng hành chính.” ( khoản 1, Điều 7). Ví dụ một công dân nào đó khi có căn cứ cho rằng quyết định thu hồi đất của Chủ tịch Ủy ban nhân dân cấp huyện là trái pháp luật, xâm phạm đến quyền, lợi ích hợp pháp của mình, thì để bảo vệ quyền, lợi ích hợp pháp đó họ có thể thực hiện thông qua một trong hai cách đó là khiếu nại đến người đã ra quyết định hành chính đó là Chủ tịch Ủy ban nhân dân cấp huyện hoặc khởi kiện vụ án hành chính về việc thu hồi đất đó ra Tòa án địa phương theo quy định của Luật tố tụng hành chính. 
 Như vậy, theo các quy định trên, để bảo vệ quyền, lợi ích hợp pháp của mình, người khiếu nại có quyền chọn lựa cách giải quyết mà mình cho là có hiệu quả, bằng cách khiếu nại lần đầu đến cơ quan hành chính hoặc thực hiện ngay việc khởi kiện vụ án hành chính tại Tòa án, mà không nhất thiết cứ phải khiếu nại đến cơ quan hành chính, rồi mới được khởi kiện tại Tòa án như quy định về trình tự khiếu nại của Luật Khiếu nại, tố cáo trước đây. Trong trường hợp người khiếu nại khiếu nại đến cơ quan hành chính thì khi hết thời hạn giải quyết theo quy định mà khiếu nại không được giải quyết hoặc đã được giải quyết nhưng không đồng ý với quyết định giải quyết khiếu nại đó thì họ vẫn có quyền khởi kiện vụ án hành chính tại Toà án. 

Có thể nói các quy định về trình tự khiếu nại trên đây là một trong những nội dung mới điển hình của Luật khiếu nại, quy định này phù hợp với chủ trương, chính sách của Đảng và Nhà nước trong chiến lược cải cách tư pháp và đổi mới nền hành chính nhà nước hiện nay. Việc đổi mới các quy định về trình tự khiếu nại không những giúp cho người khiếu nại lựa chọn hình thức bảo vệ quyền, lợi ích hợp pháp phù hợp và hiệu quả hơn, mà còn tạo điều kiện cho việc giải quyết khiếu nại khách quan, dân chủ và kịp thời hơn. Đồng thời việc đổi mới này vẫn tạo điều kiện cho các cơ quan hành chính nhà nước có cơ hội xem xét hoặc sửa chữa lại các quyết định hành chính, hành vi hành chính bị khiếu nại, qua đó góp phần nâng cao hiệu quả công tác quản lý. 

Bên cạnh các quy định về trình tự khiếu nại nêu trên, Luật khiếu nại còn  có một số quy định mới làm rõ hơn về thủ tục khiếu nại đối với quyết định hành chính, hành vi hành chính của Bộ trưởng, Thủ trưởng cơ quan ngang bộ, Thủ trưởng cơ quan thuộc Chính phủ (gọi chung là Bộ trưởng) và của Chủ tịch Ủy ban nhân dân tỉnh, thành phố trực thuộc trung ương (gọi chung là cấp tỉnh). Theo đó, đối với quyết định hành chính, hành vi hành chính của Bộ trưởng thì người khiếu nại khiếu nại đến Bộ trưởng hoặc khởi kiện vụ án hành chính tại Tòa án theo quy định của Luật tố tụng hành chính; đối với quyết định hành chính, hành vi hành chính của Chủ tịch Ủy ban nhân dân cấp tỉnh thì người khiếu nại khiếu nại lần đầu đến Chủ tịch Ủy ban nhân dân cấp tỉnh hoặc khởi kiện vụ án hành chính tại Tòa án theo quy định của Luật tố tụng hành chính. 
Trường hợp người khiếu nại không đồng ý với quyết định giải quyết khiếu nại của Chủ tịch Ủy ban nhân dân cấp tỉnh hoặc hết thời hạn quy định mà khiếu nại không được giải quyết thì khiếu nại lần hai đến Bộ trưởng quản lý ngành, lĩnh vực hoặc khởi kiện vụ án hành chính tại Tòa án theo quy định của Luật tố tụng hành chính ….. Ví dụ, có một công dân nào đó khiếu nại đối với quyết định hành chính hoặc hành vi hành chính của Chủ tịch Ủy ban nhân dân cấp tỉnh về quản lý đất đai ( nếu chọn cách giải quyết theo đường hành chính) thì công dân đó phải khiếu nại lần đầu tới Chủ tịch Ủy ban nhân dân cấp tỉnh, sau khi được Chủ tịch Ủy ban nhân dân cấp tỉnh xem xét giải quyết, nếu không đồng ý với quyết định giải quyết đó hoặc quá thời hạn quy định mà khiếu nại đó không được giải quyết thì khiếu nại lần hai đến Bộ trưởng Tài nguyên và môi trường để được xem xét giải quyết. 
 2.  Về quyền, nghĩa vụ của người khiếu nại, người bị khiếu nại và của luật sư, trợ giúp viên pháp lý; quyền, nghĩa vụ, trách nhiệm của người giải quyết khiếu nại
Luật Khiếu nại, tố cáo năm 1998 và các văn bản quy định chi tiết, hướng dẫn thi hành đã có những quy định khá chi tiết về quyền, nghĩa vụ của người khiếu nại, người giải quyết khiếu nại, người bị khiếu nại và của luật sư. Trong những lần sửa đổi bổ sung Luật Khiếu nại, tố cáo các quy định về vấn đề này cũng được rà soát sửa đổi bổ sung cho phù hợp với yêu cầu thực tế và đảm bảo tính thống nhất trong các quy định pháp luật về khiếu nại, tố cáo. Mặc dù vậy, nhìn chung những quy định về quyền, nghĩa vụ của người khiếu nại, người bị khiếu nại, luật sư nói trên chưa thật sự công bằng, đầy đủ, chính xác và khách quan, đặc biệt là nhiều quy định chưa quy định được một cách rành mạch quyền nghĩa vụ của người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại lần một và người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại lần hai; đồng thơi thiếu những chế định để bảo vệ quyền và lợi ích hợp pháp của người khiếu nại, người đại diện hợp pháp của họ v.v… Để khắc phục những hạn chế này, trên cơ sở kế thừa các quy định còn phù hợp của Luật Khiếu nại, tố cáo, Luật khiếu nại đã quy định cụ thể và đầy đủ hơn các quyền, nghĩa vụ của người khiếu nại, người bị khiếu nại, người giải quyết khiếu nại,  luật sư và trợ giúp viên pháp lý. 
Để thấy rõ hơn những điểm mới trong các quy định về quyền, nghĩa vụ của người khiếu nại, người bị khiếu nại, người giải quyết khiếu nại, luật sư và trợ giúp viên pháp lý mà Luật khiếu nại vừa ban hành, sau đây chúng ta hãy phân tích các điểm mới đối với các chủ thể này:
2.1. Về  quyền, nghĩa vụ của người khiếu nại

 Quán triệt quan điểm, nguyên tắc xây dựng luật là nhằm “ tạo điều kiện thuận lợi cho công dân, cơ quan, tổ chức thực hiện quyền khiếu nại”, Luật khiếu nại đã bổ sung thêm nhiều quyền hạn mới quan trọng giúp cho người khiếu nại thực hiện có hiệu quả việc bảo vệ các quyền và lợi ích hợp pháp của mình. Cụ thể  là trong quá trình khiếu nại người khiếu nại được uỷ quyền cho luật sư khiếu nại để bảo vệ quyền, lợi ích hợp pháp của mình; trường hợp người khiếu nại là người được trợ giúp pháp lý theo quy định của pháp luật thì được nhờ trợ giúp viên pháp lý tư vấn về pháp luật hoặc uỷ quyền cho trợ giúp viên pháp lý khiếu nại để bảo vệ quyền, lợi ích hợp pháp của mình. Người khiếu nại được biết, được đọc, sao chụp, sao chép tài liệu, chứng cứ do người giải quyết khiếu nại thu thập để giải quyết khiếu nại, trừ thông tin, tài liệu thuộc bí mật nhà nước; được tham gia đối thoại hoặc uỷ quyền cho người đại diện hợp pháp tham gia đối thoại; Người khiếu nại được yêu cầu cá nhân, cơ quan, tổ chức có liên quan đang lưu giữ, quản lý thông tin, tài liệu liên quan tới nội dung khiếu nại cung cấp thông tin, tài liệu đó cho mình trong thời hạn 07 ngày, kể từ ngày có yêu cầu để giao nộp cho người giải quyết khiếu nại, trừ thông tin, tài liệu thuộc bí mật nhà nước. Người khiếu nại được yêu cầu người giải quyết khiếu nại áp dụng các biện pháp khẩn cấp để ngăn chặn hậu quả có thể xảy ra do việc thi hành quyết định hành chính bị khiếu nại ( xem Điều 12).
Từ những quy định trên cho thấy cùng với những quyền, nghĩa vụ được bổ sung trong các lần sửa đổi bổ sung Luật Khiếu nại, tố cáo trước đây, lần này, người khiếu nại có thêm các quyền hạn mới quan trọng, đặc biệt là các quyền được ủy quyền khiếu nại và tiếp cận thông tin tài liệu để chứng minh những điều mình khiếu nại là đúng. Theo các quy định này, nếu như trước đây, trong trường hợp bình thường, người khiếu nại phải “ tự mình khiếu nại ”, thì hiện nay người khiếu nại được quyền ủy quyền cho người khác hoặc luật sư thay mình thực hiện một phần hoăc toàn bộ quyền khiếu nại đối với cơ quan công quyền. Đây là quy định rất mới được ghi nhận  trong các quy định về quyền hạn của người khiếu nại lần này, thể hiện rõ sự đổi mới trong nhận thức về quyền khiếu nại của công dân và trách nhiệm giải quyết của các cơ quan nhà nước - với triết lý là công dân có quyền khiếu nại, thì không có lý do gì hạn chế họ nhờ người có năng lực hoặc luật sư thực hiện việc khiếu nại .
Tương tự như vậy đối với các quyền tiếp cận thông tin, tài liệu, áp dụng các biện pháp khẩn cấp... Luật khiếu nại cho phép người khiếu nại “được biết, đọc, sao chụp, sao chép tài liệu chứng cứ do người giải quyết khiếu nại thu thập.....”; “ được yêu cầu cá nhân, cơ quan tổ chức cung cấp thông tin, tài liệu liên quan tới nội dung khiếu nại.....”; “được yêu cầu người giải quyết khiếu nại áp dụng các biện pháp khẩn cấp để ngăn chặn hậu quả có thể xảy ra do việc thi hành quyết định hành chính bị khiếu nại” v.v.....  Có thể nói đây là những quy định có tính đột phá chưa từng có trong các quy định pháp luật về khiếu nại hành chính. Về mặt hình thức, các quy định này góp phần xóa bỏ sự cách biệt  trong các quan hệ về khiếu nại hành chính giữa người khiếu nại và cơ quan có thẩm quyền giải quyết khiếu nại. Về mặt nội dung các quy định này tạo ra điều kiện thuận lợi giúp cho công dân, cơ quan, tổ chức có thêm cơ sở những pháp lý cần thiết để bảo vệ có hiệu quả lợi ích hợp pháp của mình khi thực hiên quyền khiếu nại; giúp cho việc giải quyết khiếu nại của cơ quan có thẩm quyền được nhanh chóng, chính xác và khách quan hơn. 

2.2. Về quyền, nghĩa vụ của người bị khiếu nại

  Như chúng ta đã thấy theo cơ chế khiếu nại và giải quyết khiếu nại trước đây cũng như hiện nay, trong giải quyết khiếu nại lần đầu tại cơ quan hành chính, người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại cũng đồng thời là người bị khiếu nại. Tuy nhiên, Luật Khiếu nại, tố cáo chưa phân biệt rõ ràng vấn đề này, nên thường có sự lẫn lộn trong các quy định về quyền, nghĩa vụ của người bị khiếu nại với tư cách là "bị đơn" với các quy định về quyền, nghĩa vụ của người giải quyết khiếu nại với tư cách là “người phân xử”. Điều này đã dẫn tới tình trạng không quy định được một cách rõ ràng, đầy đủ các quyền và nghĩa vụ cần thiết của người bị khiếu nại. Khắc phục hạn chế này, Luật khiếu nại đã xác định rõ vị trí, vai trò…. trách nhiệm của người bị khiếu nại - với tính cách là “ bị đơn” trong các quan hệ  pháp luật về khiếu nại và giải quyết khiếu nại thông qua các quy định riêng biệt về quyền nghĩa vụ của người bị khiếu nại và quyền nghĩa vụ của người giải quyết khiếu nại. Theo đó, cùng với việc tiếp tục ghi nhận các quy định còn phù hợp của Luật Khiếu nại, tố cáo, Luật khiếu nại đã quy định bổ sung người bị khiếu nại có quyền được biết, đọc, sao chụp, sao chép các tài liệu, chứng cứ do người giải quyết khiếu nại thu thập để giải quyết khiếu nại, trừ thông tin, tài liệu thuộc bí mật nhà nước; được yêu cầu cá nhân, cơ quan, tổ chức có liên quan đang lưu giữ, quản lý thông tin, tài liệu liên quan tới nội dung khiếu nại cung cấp thông tin, tài liệu đó cho mình trong thời hạn 07 ngày, kể từ ngày có yêu cầu để giao cho người giải quyết khiếu nại, trừ thông tin, tài liệu thuộc bí mật nhà nước. Đồng thời Luật khiếu nại cũng đã bổ sung người bị khiếu nại có nghĩa vụ phải tham gia đối thoại hoặc uỷ quyền cho người đại diện hợp pháp tham gia đối thoại; chấp hành quyết định xác minh nội dung khiếu nại của cơ quan, đơn vị có thẩm quyền giải quyết khiếu nại. 
Từ các điểm mới được quy đinh nêu trên, có thể nói việc cho phép người bị khiếu nại được đọc, sao chụp thông tin, tài liệu do người giải quyết khiếu nại thu thập; được yêu cầu cơ quan, tổ chức, cá nhân liên quan cung cấp thông tin, tài liệu chúng minh việc làm của mình là đúng; được ủy quyền cho người đại diện hợp pháp của mình tham gia đối thoại trong quy định về nghĩa vụ của người bị khiếu nại là quy định rất phù hợp với hoạt động quản lý của các cơ quan nhà nước hiện nay. Thực tế cho thấy, việc chấp hành quy định pháp luật về tham gia đối thoại là rất khó thực hiện, không khả thi, bởi hầu hết người bị khiếu nại là người đứng đầu cơ quan, tổ chức, thời gian thực hiện nhiệm vụ công vụ của họ chủ yếu phải dành cho công tác quản lý, không thể dành đủ thời gian để thực hiện đối thoại theo quy định ( nhất là ở những địa phương, đơn vị có nhiều vụ việc khiếu nại). Trên thực tế, trong thời gian vừa qua nhiều trường hợp người bị khiếu nại phải “ liều” ủy quyền cho cấp dưới của mình thực hiện việc đối thoại với người khiếu nại, người giải quyết khiếu nại và những người liên quan. 
2.3. Về quyền, nghĩa vụ của luật sư, trợ giúp viên pháp lý
Cùng với quá trình mở rộng và phát huy dân chủ trong đời sống xã hội và hoàn thiện hệ thống luật pháp về khiếu nại hành chính, chúng ta ngày càng nhận ra vai trò quan trọng của luật sư, trợ giúp viên pháp lý trong việc tham gia bảo vệ quyền và lợi ích hợp pháp của công dân, cơ quan, tổ chức khi họ thực hiện khiếu nại hành chính theo quy định của pháp luật. Thể hiện cụ thể là Luật Khiếu nại, tố cáo (sửa đổi, bổ sung năm 2005) đã quy định người khiếu nại được “nhờ luật sư giúp đỡ về pháp luật trong quá trình khiếu nại” và “trong trường hợp người khiếu nại nhờ luật sư giúp đỡ về pháp luật thì luật sư có quyền tham gia trong quá trình giải quyết khiếu nại”. Có thể thấy đây là một nội dung rất mới bởi vì việc luật sư được tham gia vào quá trình giải quyết khiếu nại của cơ quan hành chính là vấn đề từ trước lúc bấy giờ chưa được đề cập trong các văn bản pháp luật về Luật về khiếu nại, tố cáo cũng như các văn bản pháp luật khác có liên quan. Mặc dù vậy, Luật Khiếu nại, tố cáo mới chỉ xác định người khiếu nại có quyền “nhờ luật sư giúp đỡ về pháp luật” và luật sư “được tham gia vào quá trình giải quyết khiếu nại”, chế định luật sư trong hoạt động giải quyết khiếu nại chưa xác định rõ luật sư trong quá trình giải quyết khiếu nại hành chính là luật sư đại diện hay luật sư tư vấn....  Do đó trên thực tế từ khi có quy định cho phép luật sư tham gia vào quá trình giải quyết khiếu nại hành chính tới nay, số lượng vụ việc luật sư tham gia tư vấn giải quyết khiếu nại rất ít so với tổng số vụ việc khiếu nại.
Để phát huy hơn nữa vai trò của luật sư và trợ giúp viên pháp lý trong hoạt động giải quyết khiếu nại hành chính, góp phần nâng cao hiệu quả công tác giải quyết khiếu nại, Luật khiếu nại lần này đã có những quy định cụ thể về quyền, nghĩa vụ của Luật sư, trợ giúp viên pháp lý. Theo các quy định này, luật sư, trợ giúp viên pháp lý có quyền tham gia vào quá trình giải quyết khiếu nại theo đề nghị của người khiếu nại; thực hiện các quyền, nghĩa vụ của người khiếu nại khi được họ uỷ quyền; tiến hành xác minh, thu thập chứng cứ có liên quan đến nội dung khiếu nại theo yêu cầu của người khiếu nại và cung cấp chứng cứ cho người giải quyết khiếu nại; nghiên cứu hồ sơ vụ việc, sao chép, sao chụp những tài liệu chứng cứ cần thiết có liên quan đến nội dung khiếu nại để bảo vệ quyền và lợi ích hợp pháp của người khiếu nại.
  Bên cạnh đó Luật khiếu nại cũng quy định luật sư, trợ giúp viên pháp lý khi tham gia giải quyết khiếu nại có nghĩa vụ xuất trình thẻ luật sư, thẻ trợ giúp viên pháp lý và quyết định phân công trợ giúp pháp lý; giấy yêu cầu giúp đỡ về pháp luật hoặc giấy uỷ quyền của người khiếu nại, đồng thời thực hiện đúng nội dung, phạm vi mà người khiếu nại đã uỷ quyền.
Có thể nói chế định về sự tham gia của luật sư, trợ giúp viên pháp lý thông qua các quy định về quyền và nghĩa vụ nêu trên là những nội dung mới có tính đột phá  trong cơ chế khiếu nại và giải quyết khiếu nại hành chính so với các văn bản pháp luật về khiếu nại trước đây. Tuy nhiên, việc quy định cho phép luật sư, trợ giúp viên pháp lý tham gia “ sâu” vào quá trình giải quyết khiếu nại hành chính theo đề nghị của người khiếu nại là một vấn đề mới, chưa có tiền lệ .... Thiết nghĩ các quy định về vấn đề này cần được chi tiết thêm để phát huy vai trò của luật sư và trợ giúp viên pháp lý trong hoạt động giải quyết khiếu nại hành chính.     
2. 4.  Về quyền, nghĩa vụ, trách nhiệm của người giải quyết khiếu nại
 Theo quy định của pháp luật mọi khiếu nại đều có thể được giải quyết 02 lần tại cơ quan hành chính, trong đó người có thẩm quyền giải quyết lần đầu là người có quyết định hoặc hành vi hành chính bị khiếu nại, người giải quyết lần hai là thủ trưởng cơ quan cấp trên trực tiếp của người đã giải quyết lần đầu. Trước đây, Luật Khiếu nại, tố cáo đã quy định khá đầy đủ về quyền, nghĩa vụ của người giải quyết khiếu nại. Mặc dù vậy, Luật Khiếu nại, tố cáo chưa quy định được rõ về trách nhiệm của người giải quyết khiếu nại trong các lần giải quyết, đặc biệt do chưa xác định rõ địa vị pháp lý của người giải quyết khiếu nại lần đầu, nên có sự lẫn lộn giữa các quy định về quyền, nghĩa vụ, trách nhiệm của người giải khiếu nại lần đầu với tư cách là người “phân xử” với các quy định về quyền, nghĩa vụ của chủ thể này trong lần giải quyết lần hai với tư cách là người bị khiếu nại và người có trách nhiệm liên quan. Điều này đã dẫn tới tình trạng không quy định được một cách rõ ràng, đầy đủ các quy định về quyền, nghĩa vụ, trách nhiệm của người giải quyết khiếu nại lần đầu khi họ ở vào các địa vị pháp lý khác nhau. 
 Để đáp ứng yêu cầu công tác giải quyết khiếu nại, tạo sự thống nhất giữa các văn bản pháp luật liên quan, Luật khiếu nại lần này đã bổ sung thêm nhiều quy định mới về quyền, nghĩa vụ và trách nhiệm của người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại. Đây là một trong những nội dung mới của Luật khiếu nại được đánh giá cao bởi tính hợp lý và sự phù hợp với thực tiễn. Trên cơ sở phân định một cách khoa học về địa vị pháp lý của người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại,  các điều 14, 15, 29 và 38  của Luật khiếu nại đã quy định cụ thể các quyền, nghĩa vụ và trách nhiệm của người giải quyết khiếu nại lần đầu và người giải quyết khiếu nại lần hai.  Theo các quy định này người có thẩm quyền giải quyết lần đầu và người có thẩm quyền giải quyết lần hai có các quyền, nghĩa vụ  và trách nhiệm mới  như sau:
-   Về quyền, nghĩa vụ của ngưởi giải quyết khiếu nại

+ Người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại lần đầu có quyền yêu cầu người khiếu nại, cơ quan, tổ chức, cá nhân có liên quan cung cấp thông tin, tài liệu, chứng cứ trong thời hạn 07 ngày, kể từ ngày có yêu cầu để làm cơ sở giải quyết khiếu nại. Bên cạnh đó, người có thẩm quyền giải quyết lần đầu có nghĩa vụ giải quyết khiếu nại đối với quyết định hành chính, hành vi hành chính khi người khiếu nại yêu cầu; cung cấp thông tin, tài liệu, chứng cứ liên quan đến nội dung khiếu nại khi người khiếu nại yêu cầu; cung cấp hồ sơ giải quyết khiếu nại khi người giải quyết khiếu nại lần hai hoặc Tòa án yêu cầu; thực hiện việc giải quyết bồi thường, bồi hoàn thiệt hại do quyết định hành chính, hành vi hành chính gây ra theo quy định của pháp luật về trách nhiệm bồi thường của Nhà nước.

+ Người có thẩm quyền giải quyết lần hai có quyền quyết định áp dụng, hủy bỏ các biện pháp khẩn cấp tạm thời nếu xét thấy việc thi hành quyết định hành chính bị khiếu nại sẽ gây hậu quả khó khắc phục theo quy định tại Điều 35 của Luật khiếu nại; lập Hội đồng tư vấn giải quyết khiếu nại để tham khảo ý kiến của khi xét thấy cần thiết. Người có thẩm quyền giải quyết lần hai có nghĩa vụ tổ chức đối thoại với người khiếu nại, người bị khiếu nại và cơ quan, tổ chức, cá nhân có liên quan; cung cấp thông tin, tài liệu liên quan đến nội dung khiếu nại khi người khiếu nại, người bị khiếu nại hoặc Tòa án yêu cầu.
Từ những quy định mới nêu trên cho thấy các quy định về quyền và nghĩa vụ của người giải quyết khiếu nại của Luật khiếu nại lần này được hoàn thiện hơn theo hướng tiếp cận đầy đủ các quyền, nghĩa vụ của các bên liên quan trong quá trình giải quyết khiếu nại hành chính. Luật khiếu nại đã xác định rõ địa vị pháp lý của người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại, để từ đó quy định quyền, nghĩa vụ của người giải quyết khiếu nại lần đầu và của người giải quyết khiếu nại lần hai được rõ ràng và chính xác hơn, nhờ vậy mà khắc phục sự lẫn lộn thiếu minh bạch về quyền và nghĩa vụ của người giải quyết khiếu nại lần đầu khi họ đồng thời là người bị khiếu nại. Đặc biệt, Luật khiếu nại lần này quy định cho phép người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại lần hai có quyền lập ra Hội đồng tư vấn - khi thấy cần thiết, để tư vấn cho mình trong quá trình giải quyết khiếu nại. Quy định này trong tương lai sẽ có tác động rất tích cực tới kết quả giải quyết khiếu nại, bởi nó tạo cơ sở cho việc phát huy trí tuệ của tập thể nhất là những người có kinh nghiệm và hiểu biết sâu sắc về lĩnh vực khiếu nại đang phải giải quyết.
- Về trách nhiệm của người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại, 
Bên cạnh việc bổ sung các quyền, nghĩa vụ quan trọng nêu trên, để người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại, thực hiện việc giải quyết khiếu nại được nhanh chóng, hiệu quả, các Điều 29 và Điều 38 Luật khiếu nại đã quy định rõ trách nhiệm của người có thẩm quyền giải quyết lần đầu và lần hai. Cụ thể là trong quá trình giải quyết lần đầu, người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại có trách nhiệm kiểm tra lại quyết định hành chính, hành vi hành chính của mình, của người có trách nhiệm do mình quản lý trực tiếp, nếu qua việc kiểm tra lại thấy nội dung khiếu nại là đúng thì không phải tiến hành việc xác minh mà ra  quyết định giải quyết khiếu nại ngay. Trong trường hợp qua kiểm tra lại mà chưa có cơ sở kết luận nội dung khiếu nại là đúng hay sai thì tự mình tiến hành xác minh, kết luận nội dung khiếu nại hoặc giao cơ quan thanh tra nhà nước cùng cấp hoặc cơ quan, tổ chức, cá nhân có trách nhiệm xác minh nội dung khiếu nại và kiến nghị biện pháp giải quyết khiếu nại. Đối với trường hợp giải quyết khiếu nại lần hai, căn cứ vào nội dung, tính chất của việc khiếu nại, người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại lần hai có thể tự mình tiến hành xác minh, kết luận nội dung khiếu nại hoặc giao cho người có trách nhiệm xác minh nội dung khiếu nại và kiến nghị  biện pháp giải quyết vụ việc khiếu nại. 
Có thể nói đây là những quy định rất mới, rất cụ thể về trách nhiệm của người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại và những người có trách nhiệm xác minh vụ việc khiếu nại được quy định tại Luật khiếu nại lần này. Thông qua các quy định về trách nhiệm này giúp cho người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại vận dụng một cách linh hoạt các quy định về trình tự thủ tục giải quyết khiếu nại phù hợp với tính chất, yêu cầu, nội dung của vụ việc khiếu nại mà mình đang giải quyết. Việc quy định người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại lần đầu có trách nhiệm ra quyết định giải quyết khiếu nại ngay nếu nội dung khiếu nại của công dân là đúng; đồng thời cho phép người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại tự mình hoặc giao cho cơ quan thanh tra nhà nước cùng cấp hoặc cơ quan, tổ chức, cá nhân có trách nhiệm tiến hành xác minh, kiến nghị giải quyết khiếu nại, không bắt buộc phải giao cho cơ quan thanh tra như quy định trước đây là những quy định thể hiện tính khoa học, phù hợp với thực tế tình hình khiếu nại, giải quyết khiếu nại hiện nay. Việc quy định cho phép như vậy chẳng những tạo cho việc giải quyết khiếu nại được nhanh chóng, chính xác, khách quan… mà còn thể hiện rõ quan điểm, chủ trương, chính sách của Đảng và Nhà nước trong việc tạo điều kiện thuận lợi cho công dân, cơ quan, tổ chức bảo vệ quyền và lợi ích chính đáng của mình.
Tóm lại, Luật Khiếu nại quy định cụ thể hơn quyền, nghĩa vụ của người khiếu nại, người bị khiếu nại, người giải quyết khiếu nại và luật sư, trợ giúp viên pháp lý trên cơ sở kế thừa các quy định phù hợp của Luật Khiếu nại, tố cáo, đồng thời bổ sung các quyền, nghĩa vụ, trách nhiệm khác phù hợp với trình tự, thủ tục khiếu nại, giải quyết khiếu nại mới được quy định, bảo đảm sự thống nhất giữa các quy định giải quyết khiếu, kiện hành chính trong hệ thống văn bản pháp luật. Thiết nghĩ, các quy định mới về quyền, nghĩa vụ và trách nhiệm trên đây của Luật khiếu nại sẽ đề cao và tạo điều kiện thuận lợi cho người khiếu nại, người bị khiếu nại, người giải quyết khiếu nại, luật sư, trợ giúp viên pháp lý thực hiện có hiệu quả quyền, nghĩa vụ của mình, thiết thực góp phần nâng cao hiệu quả công tác giải quyết khiếu nại hành chính.   
3. Quy định việc giải quyết khiếu nại của nhiều người với cùng một nội dung 
 Trong thời gian qua, tình trạng khiếu nại có nhiều người cùng tham gia (khiếu nại đông người) diễn ra khá phổ biến ở nhiều địa phương và các trụ sở, địa điểm tiếp công dân của Đảng và Nhà nước. Nguyên nhân phát sinh của các vụ khiếu nại đông người chủ yếu là do quá trình thực hiện các chính sách, pháp luật đã ảnh hưởng trực tiếp tới quyền, lợi ích hợp pháp của người dân…   Mặc dù vậy, hiện tại chúng ta chưa có văn bản pháp luật cụ thể nào để xử lý vấn đề đặc biệt nhạy cảm này, cho nên khi có vụ việc khiếu nại đông người xảy ra, các cơ quan có thẩm quyền rất lúng túng trong việc giải quyết. Trên thực tế khi hầu hết các cuộc khiếu nại đông người chưa được giải quyết một cách thấu đáo, quyền và lợi ích  hợp pháp của  những người khiếu nại chưa được giải quyết kịp thời ( thường mới dừng ở mức độ giải thích, hứa hẹn….. để người dân không tụ tập đông người để khiếu nại ), do đó tình trạng khiếu nại đông người vẫn còn tiềm ẩn.
Để bảo đảm quyền lợi hợp pháp của công dân, tạo cơ sở pháp lý cho các cơ quan, tổ chức có thẩm quyền làm tốt công tác giải quyết khiếu nại, Luật khiếu nại lần này đã có những quy định mới quan trọng về khiếu nại và giải quyết khiếu nại đối với trường hợp nhiều người khiếu nại về cùng một nội dung. Mặc dù mới chỉ đề cập tới một trường hợp điển hình thường xảy ra trong các cuộc khiếu nại đông người, song dẫu sao đây cũng là sự thừa nhận của pháp luật về một hiện tượng khiếu nại đặc biệt đang diễn ra có tính phổ biến ở nhiều địa phương hiện nay. 
Những điểm mới về khiếu nại và giải quyết khiếu nại trong trường hợp  nhiều người khiếu nại về cùng một nội dung được ghi nhận tại Luật khiếu nại tập trung chủ yếu tại các quy định về tổ chức tiếp nhận khiếu nại ( khoản 4 Điều 8) và ra quyết định giải quyết khiếu nại ( khoản 3 Điều 31). Theo các quy định này, trong trường hợp nhiều người đến khiếu nại trực tiếp thì cơ quan có thẩm quyền tổ chức tiếp và hướng dẫn người khiếu nại cử đại diện để trình bày nội dung khiếu nại với người tiếp nhận. Người tiếp nhận khiếu nại  có trách nhiệm ghi lại việc khiếu nại bằng văn bản, trong đó ghi rõ ngày, tháng, năm khiếu nại; tên, địa chỉ của người khiếu nại; tên, địa chỉ của cơ quan, tổ chức, cá nhân bị khiếu nại; nội dung, lý do khiếu nại; tài liệu liên quan đến nội dung khiếu nại (nếu có) và yêu cầu giải quyết của người khiếu nại. Đối với trường hợp nhiều người khiếu nại bằng đơn thì trong đơn cũng  phải ghi rõ ngày, tháng, năm khiếu nại; tên, địa chỉ của người khiếu nại; tên, địa chỉ của cơ quan, tổ chức, cá nhân bị khiếu nại; nội dung, lý do khiếu nại; tài liệu liên quan đến nội dung khiếu nại ( nếu có) và yêu cầu giải quyết của người khiếu nại, có chữ ký của những người khiếu nại; đồng thời những người khiếu nại phải cử người đại diện để trình bày sự việc khiếu nại khi có yêu cầu của người giải quyết khiếu nại. Việc ra quyết định giải quyết khiếu nại đối với trường hợp nhiều người cùng khiếu nại về một nội dung thì người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại xem xét, kết luận nội dung khiếu nại và căn cứ vào kết luận đó để ra quyết định giải quyết khiếu nại cho từng người hoặc ra quyết định giải quyết khiếu nại kèm theo danh sách những người khiếu nại. 
Nghiên cứu về những điểm mới được quy định trên đây cho thấy đối với các quy định liên quan tới việc tổ chức tiếp nhận khiếu nại, Luật Khiếu nại tố cáo năm 1998 và các luật sửa đổi bổ sung năm 2004 và năm 2005 chỉ đề cập tới một cách khía cạnh về nghĩa vụ của người khiếu nại là phải cử đại diện để trình bày với người tiếp công dân trong trường hợp có nhiều người khiếu nại về cùng một nội dung (khoản 4 Điều 78 Chương Tiếp công dân). Quy định này tuy gián tiếp thừa nhận tình trạng có nhiều người khiếu nại về cùng một nội dung, song nội dung còn sơ sài, vừa thiếu rõ ràng vừa không điều chỉnh hết các tình huống của hình thức khiếu nại đặc biệt này, chẳng hạn như trường hợp nhiều người khiếu nại về cùng một nội dung nhưng thông qua đơn khiếu nại. Thậm chí Nghị định số 136/2006/NĐ- CP ngày 14-11-2006 của Chính phủ quy định chi tiết và hướng dẫn thi hành một số điều của Luật Khiếu nại, tố cáo và các Luật sửa đổi, bổ sung một số điều của Luật Khiếu nại, tố cáo còn có những quy định làm “ mờ nhạt”  thêm các quy định về tiếp nhận đơn khiếu nại của nhiều người; cụ thể Điều 6 quy định: “.. trong trường hợp đơn khiếu nại có chữ ký của nhiều người thì có trách nhiệm hướng dẫn người khiếu nại viết thành đơn riêng để thực hiện việc khiếu nại”. Như vậy theo quy định này nếu nhiều người khiếu nại cùng một nội dung thì mỗi người phải viết thành một đơn cho mình và tiến hành việc khiếu nại một cách riêng rẽ. Quy định như vậy là vô tình đã triệt tiêu việc khiếu nại của cộng đồng dân cư trước những sự kiện gây thiệt hại chung cho nhiều người do có quyết định hành chính, hành vi hành chính nào đó của cơ quan công quyền gây ra. Điều này cũng có nghĩa là cơ quan nhà nước không có được những công cụ pháp luật cần thiết để xử lý tình trạng khiếu nại đông người đang xảy ra trong thực tiễn, dẫn đến tình trạng lúng túng nhiều khi phải sử dụng những biện pháp hành chính thiếu bền vững khác để xử lý vụ việc công dân tập trung đông người  khiếu nại.
Khắc phục những bất cập hạn chế đó, thông qua quy định về “hình thức khiếu nại” Luật khiếu nại quy định rõ hai trường hợp khiếu nại trực tiếp và gián tiếp, đó là trường hợp nhiều người khiếu nại bằng cách gửi đơn và trường hợp nhiều người đến cơ quan nhà nước để khiếu nại trực tiếp. Đặc biệt thông qua quy định về hình thức khiếu nại, Luật khiếu nại đã chính thức xác nhận sự tồn tại của một hình thức khiếu nại khác, khác với khiếu nại thông thường đó là việc khiếu nại của nhiều người về cùng một nội dung - một trường hợp điển hình trong  các cuộc khiếu nại đông người. Và vì vậy Luật khiếu nại đã có một loạt quy định khá cụ thể về cách ứng xử của các chủ thể liên quan trong khiếu nại, giải quyết khiếu nại đối với trường hợp nhiều người khiếu nại về một nội dung. Cụ thể là về phía người khiếu nại phải cử đại diện để trình bày nội dung khiếu nại với cán bộ tiếp nhận khiếu nại; phải thông báo cho cán bộ tiếp nhận hoặc ghi rõ vào đơn khiếu nại các thông tin về ngày, tháng, năm khiếu nại, tên, địa chỉ của mình, tên, địa chỉ của cơ quan, tổ chức, cá nhân bị khiếu nại, nội dung, lý do khiếu nại,  các tài liệu liên quan đến nội dung khiếu nại và yêu cầu giải quyết; phải có đủ chữ ký hoặc điểm chỉ của những người cùng khiếu nại. Về phía cơ quan có thẩm quyền giải quyết khiếu nại phải tổ chức tiếp và hướng dẫn người khiếu nại cử đại diện để trình bày nội dung khiếu nại, ghi lại việc khiếu nại bằng văn bản nếu trường hợp nhiền người đến khiếu nại trực tiếp; thụ lý đơn và tiến hành các công việc giải quyết khiếu nại theo quy định của pháp luật. Về việc ra quyết định giải quyết khiếu nại đối với vụ việc khiếu nại của nhiều người về một nội dung, Luật khiếu nại cũng đã có các quy định mới phù hợp với từng trường hợp, theo đó người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại sau khi xem xét, kết luận nội dung khiếu nại thì căn cứ vào kết luận đó để ra quyết định giải quyết khiếu nại cho từng người hoặc ra quyết định giải quyết khiếu nại kèm theo danh sách những người khiếu nại.

Có thể thấy đây là những quy định mới khá cụ thể về việc tổ chức tiếp nhận và ra quyết định giải quyết khiếu nại đối với những trường hợp khiếu nại của nhiều người về cùng một nội dung…. Mặc dù vậy, dưới góc độ nghiên cứu có lẽ chúng ta đều nhận thấy những quy định mới nêu trên chỉ đề cập tới trường hợp điển hình về khiếu nại có đông người cùng tham gia đã và đang diễn ra ở các địa phương. Trên thực tế tình trạng khiếu nại có đông người cùng tham gia, phức tạp hơn rất nhiều, nhiều vụ khiếu nại có đông người cùng tham gia không thuần túy có cùng một nội dung mà có nhiều nội dung khác nhau. Thậm chí trong một vụ việc khiếu nại có nhiều người cùng tham gia về một nội dung, nhiều khi  những người khiếu nại đó lại có yêu cầu, mục đích và hướng đề nghị giải quyết khác nhau. Do vậy, thiết nghĩ để giải quyết hiệu quả, đúng pháp luật các vụ khiếu nại có nhiều người cùng tham gia ( vụ việc khiếu nại đông người), đảm bảo quyền, lợi ích hợp pháp của những người khiếu nại, cần có cái nhìn toàn diện, khách quan,  để từ đó quy định đầy đủ hơn các chế định về khiếu nại, giải quyết khiếu nại đối với loại hình khiếu nại đặc biệt này trong các văn bản pháp luật về khiếu nại và các văn bản pháp luật khác có liên quan. Mặt khác cũng phải thấy rằng tình trạng khiếu nại có nhiều người cùng tham gia là một hiện tượng xã hội không bình thường, ảnh hưởng xấu tới an ninh chính trị, trật tự an toàn xã hội, để giải quyết có hiệu quả loại khiếu nại này cần được sự chia sẻ và chung tay giải quyết của cả hệ thống chính trị và của tất cả chúng ta .
4. Quy định thẩm quyền giải quyết tranh chấp về thẩm quyền giải quyết khiếu nại đối với quyết định hành chính, hành vi hành chính
 Nghiên cứu các quy định về thẩm quyền của thủ trưởng các cơ quan  hành chính nhà nước trong việc giải quyết khiếu nại đối với quyết định hành chính, hành vi hành chính đã được Luật khiếu nại quy định, chúng ta dễ dàng nhận thấy cùng với việc tiếp tục ghi nhận các thẩm quyền giải quyết khiếu nại đã được quy định tại Luật Khiếu nại, tố cáo trước đây, Luật khiếu nại đã bổ sung thêm các quy định mới về thẩm quyền chỉ đạo, xử lý và giải quyết các tranh chấp về thẩm quyền giải quyết khiếu nại của thủ trưởng các cơ quan hành chính. Theo đó tại các khoản 3 Điều 21, khoản 4 Điều 23, khoản 3 Điều 26 Luật  khiếu nại quy định Chủ tich Ủy ban nhân dân cấp tỉnh và các Bộ trưởng có thẩm quyền  giải quyết tranh chấp về thẩm quyền giải quyết khiếu nại giữa các cơ quan, đơn vị thuộc phạm vi quản lý của mình; Thủ tướng Chính phủ với tư cách là người đứng đầu cơ quan hành chính nhà nước cao nhất có thẩm quyền chỉ đạo, xử lý tranh chấp về thẩm quyền giải quyết khiếu nại giữa các bộ, cơ quan ngang bộ, cơ quan thuộc Chính phủ, Ủy ban nhân dân cấp tỉnh.
Có thể nói việc quy định thẩm quyền giải quyết các tranh chấp về thẩm quyền giải quyết khiếu nại có ý nghĩa thực tế to lớn, tạo cơ sở pháp lý cho việc chỉ đạo, xử lý và giải quyết các tranh chấp về thẩm quyền giải quyết khiếu nại đối với quyết định hành chính, hành vi hành chính. Bởi trong bối cảnh đổi mới và hội nhập kinh tế quốc tế hiện nay đã và đang làm xuất hiện các khiếu nại liên quan đến trách nhiệm của nhiều cấp, nhiều ngành, địa phương, khiến cho không ít trường hợp cả người khiếu nại lẫn cơ quan nhà nước lúng túng trong việc xác định thẩm quyền giải quyết. Theo dõi tình hình khiếu nại thời gian gần đây tại các bộ ngành, địa phương cho thấy tình trạng khiếu nại dạng này xảy ra khá phổ biến, đặc biệt là trong các lĩnh vực tài nguyên môi trường, quản lý sử dụng đất đai, đầu tư xây dựng đô thị, mở rộng cơ sở hạ tầng giao thông, nông nghiệp, công thương, Y tế, thực hiện các chính sách xã hội v .v …. Trên thực tế đã có không ít vụ việc khiếu nại liên quan tới trách nhiệm của nhiều cấp, nhiều ngành, nhiều cơ quan, gây khó khăn cho việc xác định thẩm quyền giải quyết đúng theo pháp luật quy định. Ví dụ những vụ việc khiếu nại quyết định hành chính liên quan tới vấn đề an toàn vệ sinh thực phẩm đối với một loại thực phẩm nào đó nhiều khi rất khó xác định đâu là trách nhiệm của Bộ Nông nghiệp & phát triển nông thôn (với lý do là nơi sản xuất), đâu là trách nhiệm của Bộ Y tế (với lý do là cơ quan kiểm dịch), và đâu là trách nhiệm của Bộ Công thương (với lý do là nơi phân phối lưu thông) hoặc là trách nhiệm chỉ thuộc một trong ba bộ này vv… 

Việc khiếu nại có nội dung liên quan tới trách nhiệm của nhiều cấp, nhiều ngành  nêu trên chẳng những làm cho vụ việc khiếu nại chậm được thụ lý để giải quyết, mà nhiều khi còn làm phát sinh tình trạng lạm dụng thẩm quyền ( cố tình thực hiện sai thẩm quyền vì vụ lợi) hoặc né tránh, đùn đẩy trách nhiệm giải quyết khiếu nại giữa các cơ quan liên quan. Hệ lụy của việc vi phạm thẩm quyền( lạm  dụng thẩm quyền) hoặc đùn đẩy, né tránh thẩm quyền giải quyết khiếu nại dẫn đến tình trạng khiếu nại kéo dài, nhiều khi khiến sự việc đơn giản trở thành vụ việc khiếu nại phức tạp thậm chí trở thành điểm nóng dẫn tới khiếu nại đông người. 
 Qua theo dõi công tác giải quyết khiếu nại ở một số bộ ngành, địa phương cho thấy nhiều vụ việc khiếu nại được xem xét giải quyết kịp thời, nguyên nhân là do các cơ quan có trách nhiện đã chủ động gặp nhau để xác định cơ quan có thẩm quyền và cơ quan liên quan có trách nhiệm giải quyết; trong trường hợp không thể phân định được thì báo cáo cơ quan cấp trên trực tiếp xem xét phân định thẩm quyền hoặc giao cho cơ quan có trách nhiệm chính giải quyết. Và việc giải quyết đối với những vụ việc khiếu nại đó đạt kết quả tốt. Có lẽ thực tế sinh động này sẽ giúp cho việc chỉ đạo, xử lý và giải quyết các tranh chấp về thẩm quyền giải quyết khiếu nại giữa các cơ quan, tổ chức, đơn vị có liên quan của thủ trưởng cơ quan nhà nước có thẩm quyền thêm một cách làm phù hợp. 
5. Về trình tự, thủ tục giải quyết khiếu nại
Để đáp ứng yêu cầu thực tế và phù hợp với các văn bản pháp luật liên quan, trên cơ sở các quy định của Luật Khiếu nại, tố cáo, Luật khiếu nại đã hoàn chỉnh và bổ sung một số quy định mới về trình tự, thủ tục giải quyết khiếu nại theo hướng đơn giản, công khai, dân chủ, kịp thời và tạo điều kiện thuận lợi cho người khiếu nại; thể hiện ở 05 vấn đề sau đây:
- Thứ nhất,  Luật khiếu nại đã mở rộng cơ chế giải quyết khiếu nại nhằm sử dụng một cách linh hoạt các quy định về trình tự, thủ tục giải quyết khiếu nại sao cho đạt hiệu quả cao nhất. Đó là việc quy định cho phép người giải quyết khiếu nại lần đầu tự kiểm tra lại quyết định hành chính, hành vi hành chính của mình, qua kiểm tra nếu thấy nội dung khiếu nại là đúng thì ra quyết định giải quyết ngay. Có thể nói mở ra cơ chế “mềm”, linh hoạt nói trên là phù hợp với yêu cầu giải quyết nhanh chóng, kịp thời các khiếu nại, bởi trên thực tế có không ít vụ việc khiếu nại ngay sau khi thụ lý người giải quyết có thể nhận ra ngay mức độ đúng sai của nó. Hơn nữa đối với giải quyết lần đầu, người giải quyết khiếu nại thường là người có quyết định hoặc hành vi hành chính bị khiếu nại, do vậy việc tự kiểm tra lại sẽ được hoàn tất nhanh chóng vì hơn ai hết họ hiểu rõ nội dung sự việc bị khiếu nại. Mặc khác, việc mở ra quy định cho phép người giải quyết khiếu nại lần đầu kiểm tra lại, nếu thấy khiếu nại đúng thì ra quyết định giải quyết ngay sẽ rút ngắn đươc thời gian giải quyết khiếu nại của cơ quan nhà nước, kịp thời bảo vệ quyền, lợi ích chính đáng của người khiếu nại.
- Thứ hai, Luật khiếu nại đã bổ sung  thêm nhiều quy định mới về việc xác minh nội dung khiếu nại (Điều 29), bởi đây là công việc quan trọng và hết sức cần thiết làm cơ sở cho việc kết luận, kiến nghị  và ra quyết định giải quyết khiếu nại. Mặc dù vậy, như chúng ta đã thấy Luật Khiếu nại, tố cáo trước đây tuyệt nhiên không đề cập tới nội dung này ngoại trừ một số quy định về quyền hạn của người giải quyết khiếu nại lần hai. Việc thiếu các quy định pháp luật về xác minh nội dung khiếu nại dẫn đến tình trạng bỏ công đoạn việc xác minh hoặc sử dụng tùy tiện các quyền hạn khác để tổ chức, thực hiện việc xác minh nội dung khiếu nại. Trên thực tế đã diễn ra không ít trường hợp người được giao kiểm tra xác minh buộc phải lạm dụng các quyền hạn khác để thực hiện việc xác minh nội dung khiếu nại. Do vậy, khi bàn về kết quả công tác giải quyết khiếu nại thời gian vừa qua nhiều người biết việc trong chúng ta đã ví von rằng đó là sự kết hợp của hai “cái sai” để thành một “cái đúng”. Trong đó “cái sai” thứ nhất là từ phía người có trách nhiệm giải quyết khiếu nại đã sử dụng sai hoặc lạm dụng các quyền hạn khác vào việc xác minh; “cái sai”  thứ hai là từ phía người khiếu nại đã  không nhận biết đúng các quy định pháp luật về công việc này.….  dẫn tới “ cái đúng” là cái được chấp nhận tồn tại trên thực tế. Có thể đơn cử khá nhiều trường hợp hi hữu nêu trên đã diễn ra trên thực tế, chẳng hạn như một số cơ quan, tổ chức khi tiến hành giải quyết khiếu nại đã sử dụng các quyền mà pháp luật  chỉ quy định cho thanh tra viên, người ra quyết định thanh tra trong quá trình thanh tra, để xác minh nội dung khiếu nại; một số cơ quan, tổ chức lại khéo “ biến” việc xác minh nội dung khiếu nại thành một cuộc thanh tra, mặc dù biết trình tự thủ tục thanh tra và trình tự thủ tục giải quyết khiếu nại được pháp luật quy định khác nhau v.v….
Chính vì vậy, Luật khiếu nại lần này đã cụ thể hóa các quy định về điều kiện tiến hành xác minh, hình thức xác minh, người có trách nhiệm xác minh, nhiệm vụ quyền hạn của người có trách nhiệm xác minh; cụ thể như sau:
- Về điều kiện tiến hành xác minh nội dung khiếu nại, nếu như Luật Khiếu nại, tố cáo trước đây quy định việc xác minh nội dung khiếu nại là công việc bắt buộc với mọi vụ việc khiếu nại, thì Luật khiếu nại quy định về vấn đề này có phần “ mềm hơn”, cụ thể hơn đối với các lần giải quyết khiếu nại. Cụ thể là đối với giải quyết khiếu nại lần đầu, việc xác minh chỉ được tiến hành trong điều kiện “…. chưa có cơ sở kết luận nội dung khiếu nại ” sau khi người giải quyết khiếu nại đã tự kiểm tra lại quyết định hành chính hoặc hành vi hành chính bị khiếu nại.
- Về hình thức xác minh, Luật khiếu nại quy định rõ việc xác minh phải bảo đảm khách quan, chính xác, kịp thời thông qua các hình thức cụ thể như kiểm tra, xác minh trực tiếp tại địa điểm phát sinh sự việc khiếu nại; kiểm tra, xác minh tại các tài liệu, chứng cứ mà người khiếu nại, người bị khiếu nại, cơ quan, tổ chức, cá nhân có liên quan cung cấp; kiểm tra, xác minh bằng các hình thức khác theo quy định của pháp luật.
- Về người có trách nhiệm xác minh, để việc xác minh nội dung khiếu nại   được nhanh chóng, đảm bảo chính xác, khách quan, Luật khiếu nại đã mở rộng đối tượng được giao nhiệm vụ xác minh. Theo đó, Luật khiếu nại quy định người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại căn cứ vào nội dung tính chất của việc khiếu nại có thể  tự mình tiến hành xác minh, kết luận nội dung khiếu nại hoặc giao cơ quan thanh tra nhà nước cùng cấp hoặc cơ quan, tổ chức, cá nhân có trách nhiệm  xác minh nội dung khiếu nại, kiến nghị giải quyết khiếu nại ( điểm b, khoản 1, Điều 29). Quy định mới này chẳng những cho phép người giải quyết khiếu nại có sự chủ động trong việc tổ chức, thực hiện xác minh nội dung khiếu nại, mà còn tạo điều kiện để nâng cao chất lượng kết quả xác minh. Đây là quy định có ý nghĩa thực tế, bởi vì thời gian qua, việc xác minh nội dung khiếu nại được Luật khiếu nại, tố cáo quy định là trách nhiệm của các cơ quan thanh tra nhà nước, quy định này nhiều khi gây quá tải cho các cơ thanh tra làm kéo dài thời gian giải quyết. Nhưng điều quan trọng hơn phải kể đến đó là chất lượng xác minh không đảm bảo như mong muốn, vì lý do khách quan là cơ quan thanh tra không có chuyên môn sâu về tất cả các lĩnh vực kinh tế, xã hội, nhất là đối với những vụ việc khiếu nại mà nội dung của nó liên quan tới chuyên môn kỹ thuật chuyên ngành ...
- Về quyền, nghĩa vụ của người có trách nhiệm xác minh, khắc phục hạn chế của Luật Khiếu nại, tố cáo về vấn đề này, Luật khiếu nại quy định người có trách nhiệm xác minh có quyền: yêu cầu người khiếu nại, người bị khiếu nại, cơ quan, tổ chức, cá nhân có liên quan cung cấp thông tin, tài liệu, chứng cứ về nội dung khiếu nại; yêu cầu người khiếu nại, người bị khiếu nại, cơ quan, tổ chức, cá nhân có liên quan giải trình bằng văn bản về nội dung liên quan khiếu nại; triệu tập người khiếu nại, người bị khiếu nại, cơ quan, tổ chức, cá nhân có liên quan; trưng cầu giám định; tiến hành các biện pháp kiểm tra, xác minh khác theo quy định của pháp luật. Đồng thời người có trách nhiệm xác minh nội dung khiếu nại có nghĩa vụ báo cáo kết quả việc xác minh và chịu trách nhiệm trước pháp luật về kết quả xác minh đó.

Các quy định mới trên đây về quyền, nghĩa vụ của người có trách nhiệm xác minh nội dung khiếu nại là một trong những nội dung mới điển hình của Luật khiếu nại. Các quy định mới về quyền, nghĩa vụ này chẳng những giúp cho những người được giao nhiệm vụ xác minh chủ động tiến hành các biện pháp nghiệp vụ cần thiết trong quá trình xác minh nội dung khiếu nại; mà còn tạo điều kiện để khắc phục sự tùy tiện không đáng có trong  việc tổ chức, thực hiện xác minh nội dung các vụ khiếu nại của các cơ quan tổ chức thời gian qua. 
- Thứ ba, về tổ chức đối thoại trong quá trình giải quyết khiếu nại, đây là công việc rất cần thiết giúp cho việc giải quyết khiếu nại nhanh chóng, dứt điểm… Luật khiếu nại quy định đối với trường hợp giải quyết lần đầu, nếu yêu cầu của người khiếu nại và kết quả xác minh nội dung khiếu nại còn khác nhau thì người giải quyết khiếu nại tổ chức đối thoại với người khiếu nại, người bị khiếu nại, người có quyền và nghĩa vụ liên quan, cơ quan, tổ chức, cá nhân có liên quan để làm rõ nội dung khiếu nại, yêu cầu và hướng giải quyết khiếu nại. Đối với giải quyết khiếu nại lần hai, người giải quyết khiếu nại tiến hành đối thoại với người khiếu nại, người bị khiếu nại, người có quyền và nghĩa vụ liên quan, cơ quan, tổ chức, cá nhân có liên quan để làm rõ nội dung khiếu nại, yêu cầu của người khiếu nại, hướng giải quyết khiếu nại. 

Như vậy, so với Luật Khiếu nại, tố cáo, Luật khiếu nại đã quy định đối với giải quyết khiếu nại lần đầu thì việc đối thoại là có điều kiện ( có thể có, có thể không), còn đối với giải quyết khiếu nại lần hai thì bắt buộc phải đối thoại. Điểm này ngược lại với quy định trong Luật Khiếu nại, tố cáo (Luật Khiếu nại, tố cáo quy định đối với giải quyết khiếu nại lần đầu thì bắt buộc phải đối thoại, còn đối với giải quyết khiếu nại lần hai thì có thể đối thoại). Luật khiếu nại cũng quy định cụ thể về việc đối thoại làm cơ sở cho việc tổ chức, thực hiện đối thoại (Điều 30).

- Thứ tư, Để việc giải quyết khiếu nại được chính xác, khách quan, Luật khiếu nại đã quy định đối với vụ việc khiếu nại phức tạp, nếu thấy cần thiết, người giải quyết khiếu nại lần hai thành lập Hội đồng tư vấn để tham khảo ý kiến giải quyết khiếu nại. Đây là một quy định mới được rút ra từ thực tế thực hiện công tác giải quyết khiếu nại của một số địa phương, bộ ngành. Chẳng hạn như tại tỉnh Quảng Ninh là một trường hợp điển hình. Ở địa phương này, từ năm 2009 trở lại đây, hầu hết các cuộc khiếu nại có nội dung phức tạp thuộc thẩm quyền giải quyết của Chủ tịch Ủy ban nhân tỉnh đều đã thành lập Hội đồng tư vấn để tham khảo ý kiến giải quyết khiếu nại, thành phần Hội đồng tư vấn bao gồn các nhà quản lý có kinh nghiêm, các luật sư, đại diện của các tổ chức chính trị, chính trị - xã hội….. Trên thực tế thành viên của Hội đồng tư vấn là những người biết sự việc khiếu nại, có kinh nghiệm quản lý, có kiến thức pháp luật …. và không liên quan tới nội dung khiếu nại nên đã tư vấn chính xác, khách quan giúp cho việc giải quyết khiếu nại được nhanh chóng và hiệu quả. 
- Thứ năm: Để bảo đảm sự minh bạch trong giải quyết khiếu nại, người giải quyết khiếu nại lần hai phải công bố công khai quyết định giải quyết khiếu nại thông qua một hoặc một số hình thức công khai như công bố tại cuộc họp cơ quan, tổ chức nơi người bị khiếu nại công tác; niêm yết tại trụ sở làm việc hoặc nơi tiếp công dân của cơ quan, tổ chức đã giải quyết khiếu nại; thông báo trên phương tiện thông tin đại chúng. Quy định công khai quyết định giải quyết khiếu nại thông qua một số hình thức nêu trên chẳng những đề cao được trách nhiện của cơ quan có thẩm quyền trong việc giải quyết khiếu nại, mà còn góp phần làm minh bạch hóa những thông tin cần thiết tạo cơ sở cho việc hợp tác, đầu tư được phát tiển lành mạnh.  
Luật khiếu nại lần này đã có những quy định rất mới, rất cụ thể về trình tự thủ tục giải quyết khiếu nại hành chính. Ngoài việc hoàn chỉnh các quy định về các công việc quan trọng cần phải tiến hành trong các lần giải quyết khiếu nại, Luật khiếu nại còn bổ sung thêm nhiều vấn đề về xác minh nội dung khiếu nại, tổ chức đối thoại, gửi, công bố, công khai quyết định giải quyết khiếu nại vv…  Thiết nghĩ các quy định mới và cụ thể này sẽ tạo điều kiện tốt cho các cơ quan, tổ chức, tổ chức thực hiện có chất lượng, hiệu quả việc giải quyết các khiếu nại hành chính trong thời gian tới.
  6.  Quy định về thi hành quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật:
Để thiết thực góp phần nâng cao hiệu lực quản lý nhà nước, tạo điều kiện nâng cao hiệu quả công tác giải quyết khiếu nại, quá trình xây dựng Luật khiếu nại các cơ quan soạn thảo rất quan tâm tới việc cụ thể hóa các quy định về thi hành các quyết định khiếu nại có hiệu lực pháp luật. Từ nhận thức tất cả các nỗ lực giải quyết khiếu nại của các cơ quan, tổ chức, cá nhân có thẩm quyền đã thực hiện theo trách nhiệm của mình sẽ trở nên vô nghĩa nếu như quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật không được thi hành nghiêm chỉnh.  Vì vậy, quá trình xây dựng luật, các cơ quan soạn thảo đã cố gắng thiết kế một chương khá “ hoành tráng” với đầy đủ các quy định về thi hành quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật, từ việc xác định các tiêu chí về quyết định  giải quyết khiếu nại có hiệu lực đến các biện pháp bảo đảm thi hành quyết định giải quyết khiếu nại vv.. . Tuy nhiên, đây là vấn đề phức tạp, nhạy cảm và liên quan đến nhiều vấn đề khác, do đó quy định một cách cụ thể các quy định về thi hành quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật tại Luật khiếu nại là một việc khó nếu không muốn nói là một việc không thể.
Chính vì vậy, như đã trình bày ở phần trên, để tạo cơ sở pháp lý cho việc thi hành quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật được thực hiện nghiêm chỉnh, Luật khiếu nại đã quy định 03 vấn đề quan trọng về xác định   thời điểm quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật; người có trách nhiệm thực hiện quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật; thi hành quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật. Tuy khiêm tốn như vậy song đây là những nội dung hoàn toàn mới về việc thi hành quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật được quy định tại Luật khiếu nại quy định lần này.
-  Nội dung mới thứ nhất là những vấn đề được quy định tại Điều 44 của Luật khiếu nại, quy định này đã xác định cụ thể thời điểm và nhũng điều kiện khả thi để người có trách nhiệm theo quy định của pháp luật có cơ sở thi hành các quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật. Cụ thể là theo Điều 44:  
+ Quyết định giải quyết khiếu nại lần đầu có hiệu lực pháp luật sau 30 ngày, kể từ ngày ban hành mà người khiếu nại không khiếu nại lần hai; đối với vùng sâu, vùng xa đi lại khó khăn thì thời hạn có thể kéo dài hơn nhưng không quá 45 ngày;
+ Quyết định giải quyết khiếu nại lần hai có hiệu lực pháp luật sau 30 ngày, kể từ ngày ban hành; đối với vùng sâu, vùng xa đi lại khó khăn thì thời hạn có thể kéo dài hơn nhưng không quá 45 ngày;
+ Trường hợp người khiếu nại không đồng ý với quyết định giải quyết khiếu nại thì có quyền khởi kiện vụ án hành chính tại Tòa án theo quy định của Luật tố tụng hành chính;
+ Quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật có hiệu lực thi hành ngay.
-  Nội dung mới thứ hai là Luật khiếu nại đã xác định rõ những người có trách nhiệm thực hiện quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật,( Điều 45) bao gồm 05 nhóm đối tượng sau:
  Một là: cơ quan, tổ chức có thẩm quyền giải quyết khiếu nại thường gọi là người giải quyết khiếu nại;
  Hai là: công dân cơ quan tổ chức hoặc cán bộ, công chức thực hiện quyền khiếu nại - người khiếu nại, trong đó cơ quan tổ chức là cơ quan nhà nước, tổ chức chính trị, tổ chức chính trị - xã hội, tổ chức xã hội, tổ chức xã hội - nghề nghiệp, tổ chức kinh tế, đơn vị vũ trang nhân dân;
 Ba là:  người bị khiếu nại, là cơ quan hành chính nhà nước hoặc người có thẩm quyền trong cơ quan hành chính nhà nước có quyết định hành chính, hành vi hành chính bị khiếu nại; cơ quan, tổ chức, cá nhân có thẩm quyền có quyết định kỷ luật cán bộ, công chức bị khiếu nại .

 Bốn là: người có quyền, nghĩa vụ liên quan, là cá nhân, cơ quan, tổ chức mà không phải là người khiếu nại, người bị khiếu nại nhưng việc giải quyết khiếu nại có liên quan đến quyền, nghĩa vụ của họ. 

  Năm là: cơ quan, tổ chức, cá nhân có liên quan tới việc giải quyết khiếu nại theo quy định của pháp luật;
   -  Nội dung mới quan trọng thứ ba là các quy định về trách nhiệm và cách thức thi hành quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật,( Điều 46).  Theo các quy định này :

+  Người giải quyết khiếu nại có trách nhiệm chỉ đạo cơ quan, tổ chức, cá nhân thuộc thẩm quyền quản lý tổ chức thi hành quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật, trường hợp cần thiết yêu cầu cơ quan chức năng có biện pháp bảo đảm việc thi hành quyết định giải quyết khiếu nại. 

+  Người khiếu nại, người có quyền và nghĩa vụ liên quan có trách nhiệm cộng tác với cơ quan có thẩm quyền để khôi phục quyền, lợi ích hợp pháp của mình đã bị quyết định hành chính, hành vi hành chính trái pháp luật xâm phạm; chấp hành quyết định hành chính, hành vi hành chính bị khiếu nại đã được cơ quan có thẩm quyền công nhận là đúng pháp luật; chấp hành nghiêm chỉnh quyết định xử lý của cơ quan có thẩm quyền để thi hành quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật. 

 - Cơ quan, tổ chức, cá nhân có liên quan có trách nhiệm chấp hành và phối hợp với cơ quan, tổ chức, cá nhân có thẩm quyền trong việc thi hành quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật khi được yêu cầu.    

Các quy định mới nói trên nhằm khắc phục những hạn chế, bất cập của các quy định của Luật Khiếu nại, tố cáo trước đây, bảo đảm thi hành có hiệu quả quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật, tăng cường trách nhiệm, nâng cao ý thức chấp hành pháp luật của cơ quan, tổ chức, cá nhân, nhất là người đứng đầu cơ quan, tổ chức. Đồng thời, để bảo đảm tính khả thi của các quy định này Luật khiếu nại còn quy định giao cho Chính phủ quy định chi tiêt và hướng dẫn thực hiện quy định thi hành quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật. Thiết nghĩ để cải thiện thực trạng tình hình thi hành quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật trong các quy định chi tiết cần gắn việc thi hành quyết định giải quyết khiếu nại với trách nhiệm công vụ, đề cao kỷ luật hành chính, xác định rõ các tiêu chí về quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật, quy định cụ thể trách nhiệm trình tự, thủ tục thi hành quyết định giải quyết khiếu nại, cụ thể hóa các chế tài xử lý đối với người không thực hiện hoặc thực hiện không nghiêm chỉnh quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực.  Hy vọng chúng ta sẽ  sớm có được những quy định chi tiết hơn, cụ thể hơn để áp dụng phù hợp có hiệu quả vào quá trình tổ chức thực hiện việc thi hành quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật.   

7.  Quy định về khiếu nại, giải quyết khiếu nại kỷ luật cán bộ, công chức: 
Luật Khiếu nại, tố cáo trước đây đã quy định về khiếu nại, giải quyết khiếu nại đối với quyết định kỷ luật cán bộ, công chức. Tuy nhiên, nhìn chung nội dung những quy định này còn sơ sài, trong đó nhiều quy định thiếu cụ thể, rõ ràng…  nên chưa đáp ứng được yêu cầu thực tế. Do đó, để bảo đảm quyền lợi cho cán bộ, công chức, tạo điều kiện cho các cơ quan có thẩm quyền làm tốt công tác giải quyết khiếu nại, Luật khiếu nại đã hoàn chỉnh một bước các quy định về khiếu nại và giải quyết khiếu nại quyết định kỷ luật cán bộ, công chức theo hướng cụ thể hóa các quy định còn phù hợp của Luật Khiếu nại, tố cáo, đồng thời bổ sung thêm một số nội dung mới sau đây về trình tự, thủ tục giải quyết khiếu nại quyết định kỷ luật:   
-  Môt là, bổ sung các quy định về xác minh nội dung khiếu nại, như chúng ta đã thấy trong các quy định về khiếu nại, giải quyết khiếu nại kỷ luật đối với cán bộ, công chức, Luật Khiếu nại, tố cáo tuyệt nhiên không đề cập tới việc xác minh nội dung khiếu nại để làm cơ sở cho việc ra quyết định giải quyết đối với  khiếu nại quyết định kỷ luât. Việc này rất có thể dẫn đến tình trạng tùy tiện trong sử dụng các quyền hạn đã được pháp luật quy định để tiến hành xác minh nội dung khiếu nại hoặc là bỏ qua việc các minh khi giải quyết khiếu nại quyết định kỷ luật như đã phân tích ở phần trên trong giải quyết khiếu nại hành chính thông thường. 

Để đáp ứng yêu cầu công tác giải quyết khiếu nại đối với quyết định kỷ luật cán bộ, công chức, Luật khiếu nại lần này quy định cụ thể việc xác minh nội dung khiếu nại đối với quyết định kỷ luật. Theo đó, người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại có trách nhiệm trực tiếp hoặc phân công người có trách nhiệm kiểm tra lại quyết định kỷ luật cán bộ, công chức bị khiếu nại, xem xét nội dung khiếu nại. Nếu xét thấy nội dung khiếu nại đã rõ thì yêu cầu Hội đồng kỷ luật cán bộ, công chức xem xét để đề nghị hướng giải quyết. Trường hợp nội dung khiếu nại chưa được xác định rõ thì tự mình hoặc giao người có trách nhiệm xác minh, kết luận nội dung khiếu nại. Người có trách nhiệm xác minh có quyền yêu cầu người khiếu nại, người bị khiếu nại, cơ quan, tổ chức, cá nhân có liên quan cung cấp thông tin, tài liệu, chứng cứ về nội dung khiếu nại; yêu cầu người khiếu nại, người bị khiếu nại, cơ quan, tổ chức, cá nhân có liên quan giải trình bằng văn bản về nội dung liên quan khiếu nại; triệu tập người khiếu nại, người bị khiếu nại, cơ quan, tổ chức, cá nhân có liên quan; trưng cầu giám định; tiến hành các biện pháp kiểm tra, xác minh khác theo quy định của pháp luật. Người có trách nhiệm xác minh nội dung khiếu nại có nghĩa vụ báo cáo kết quả việc xác minh và chịu trách nhiệm trước pháp luật về kết quả xác minh đó.

 Sau khi có kết quả xác minh nội dung khiếu nại thì người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại yêu cầu Hội đồng kỷ luật cán bộ, công chức xem xét để đề nghị hướng giải quyết khiếu nại. 
Ở đây  phải nói thêm rằng việc quy định yêu cầu Hội đồng kỷ luật xem xét trước kết quả xác minh để tham mưu với người có thẩm quyền trước khi ra quyết định giải quyết khiếu nại cũng là một điểm mới trong các quy định về khiếu nại, giải quyết khiếu nại kỷ luật cán bộ, công chức, quy định này phù hợp với các quy định về trình tự xử lý kỷ luật của Luật cán bộ, công chức vừa được ban hành.  

- Hai là, quy định về việc tổ chức đối thoại, Luật khiếu nại cũng quy định rõ quá trình giải quyết khiếu nại đối với quyết định kỷ luật cán bộ, công chức phải tổ chức tốt việc đối thoại. Khác với việc giải quyết khiếu nại hành chính thông thường, đối với giải quyết khiếu nại kỷ luật cán bộ, công chức, việc tổ chức đối thoại được xem như là một công việc bắt buộc không thể bỏ qua. Nói cụ thể là trong cả hai lần giải quyết khiếu nại đối với quyết định kỷ luật cán bộ, công chức (lần đầu và lần hai), trước khi ra quyết định giải quyết, người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại đều phải tổ chức đối thoại với người khiếu nại, người có trách nhiệm xác minh và những người có liên quan để đảm bảo sự chính xác, khách quan, công khai, dân chủ…
- Ba là, về khởi kiện vụ án hành chính tại Tòa án, như đã nói ở trên do tính đặc thù của hoạt động hành chính và công tác quản lý cán bộ, công chức, trong tất cả các hình thức kỷ luật, chỉ có hình thức kỷ luật buộc thôi việc thì cán bộ, công chức mới được khởi kiện vụ án hành chính tại Tòa án. Để tạo sự thống nhất giữa các quy định pháp luật về khiếu nại và tố tụng hành chính; giúp cán bộ, công chức bảo vệ có kết quả quyền lợi chính đáng của mình, Luật khiếu nại quy định mở rộng đối tượng là cán bộ, công chức từ Tổng cục trưởng và tương đương trở xuống có quyền khởi kiện vụ án hành chính đối với quyết định kỷ luật buộc thôi việc. Đồng thời, Luật khiếu nại cũng đã quy định rõ các điều kiện để thực hiện việc khởi kiện vụ án hành chính tại Tòa án theo quy định của Luật tố tụng hành chính  nếu “ không đồng ý với quyết định giải quyết khiếu nại đối với quyết định kỷ luật buộc thôi việc hoặc hết thời hạn giải quyết khiếu nại lần đầu, lần hai…”
- Bốn là, về hiệu lực và việc thi hành quyết định giải quyết khiếu nại đối với quyết định kỷ luật cán bộ, công chức. Để tạo điều kiện nâng  cao hiệu quả thi hành quyết định giải quyết khiếu nại đối với quyết định kỷ luật cán bộ, công chức, Luật khiếu nại đã quy định: quyết định giải quyết khiếu nại lần đầu có hiệu lực pháp luật sau 30 ngày, kể từ ngày ban hành mà người khiếu nại không khiếu nại lần hai; quyết định giải quyết khiếu nại lần hai có hiệu lực pháp luật sau 30 ngày, kể từ ngày ban hành; khi quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật, người đứng đầu cơ quan, tổ chức, đơn vị nơi cán bộ, công chức làm việc công bố công khai quyết định giải quyết đến cán bộ, công chức của cơ quan, tổ chức, đơn vị; đồng thời áp dụng các biện pháp theo thẩm quyền hoặc phối hợp với các cơ quan, tổ chức có liên quan thi hành quyết định giải quyết khiếu nại đó; tiến hành việc bồi thường thiệt hại ( nếu có) theo quy định pháp luật.
8. Việc tổ chức tiếp công dân
Tiếp công dân khiếu nại, tố cáo, kiến nghị phản ánh là công việc quan trọng góp phần bảo đảm an ninh chính trị, trật tự an toàn xã hội trên địa bàn, song nó lại là công việc rất phức tạp bởi liên quan tới trách nhiệm của các cơ quan nhà nước và liên quan trực tiếp tới những quyền hạn của công dân đã được quy định tại Hiến pháp. Chính vì vậy để đảm bảo quyền, lợi ích chính đáng của công dân, Luật khiếu nại tiếp tục quy định về tổ chức tiếp công dân khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh. Mặc dù chỉ mới quy định được những vấn đề cơ bản về công tác tổ chức tiếp công dân, nhưng Luật khiếu nại lần này đã có những quy định mới quan trọng sau đây so với  Luật Khiếu nại, tố cáo:
- Thứ nhất là, mở rộng phạm vi nhiệm vụ tiếp công dân, nếu như các quy định tiếp công dân của Luật Khiếu nại, tố cáo trước đây chỉ giới hạn nhiệm vụ của Trụ sở tiếp công dân của Đảng, Nhà nước ở trung ương và địa phương  là tiếp công dân đến khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh những vấn đề liên quan đến khiếu nại, tố cáo. Thì hiện nay các quy định về tiếp công dân của Luật khiếu nại đã mở rộng phạm vi nhiệm vụ của Trụ sở tiếp công dân của Đảng, Nhà nước ở Trung ương và địa phương là “ để  tiếp công dân đến khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh theo quy định của cơ quan, tổ chức có thẩm quyền”( khoản 1 Điều 59). Cụ thể là phạm vi nhiệm vụ tiếp công dân theo Luật khiếu nại  lần này không chỉ giới hạn đối với các vụ việc khiếu nại, tố cáo, kiến nghị phản ánh liên quan tới khiếu nại, tố cáo mà mở rộng việc kiến nghị, phản ánh ra tới tất cả những vấn đề kinh tế xã hội liên quan khác. Đây là một trong những quy định mới cơ bản về tiếp công dân được quy định tại Luật khiếu nại. Từ quy định này công dân chẳng những có quyền đến trụ sở tiếp dân  khiếu nại hoặc đưa đơn khiếu nại, tố cáo kiến nghị, phản ánh liên quan tới khiếu nại, tố cáo, mà còn được kiến nghị, phản ánh về tất cả những vấn đề kinh tế xã hội có liên quan khác. Và  về phần mình các Trụ sơ tiếp công dân của Đảng , Nhà nước ở trung ương và địa phương phải có trách nhiện tiếp nhận xử lý đối với các kiến nghị và phản ánh đó. Ví dụ công dân Nguyễn văn A là trưởng Thôn B, xã X, huyện Y, tỉnh H đến địa điểm tiếp dân của Ủy ban nhân huyện khiếu nại về việc cấp Giấy chứng nhận sử dụng đất của gia đình mình, đồng thời kiến nghị Ủy ban nhân dân huyện hỗ trợ kinh phí cho thôn của ông theo phương thức Nhà nước và và nhân dân cùng làm để xây dựng đường giao thông của thôn B….. là phù hợp với quy định hiện nay về tiếp công dân. 
Câu hỏi đặt ra là tại sao lại phải mở rộng nội dung nhiệm vụ tiếp dân khi mà công việc này đã có những biểu hiện “ quá tải”, bởi trên thực tế khi đến các trụ sở tiếp công dân của Đảng và Nhà nước rất nhiều trường hợp công dân không chỉ kiến nghị, phản ánh liên quan đến khiếu nại, tố cáo mà còn kiến nghị, phản ánh về rất nhiều vấn đề khác liên quan tới quyền, lợi ích của công dân hoặc cộng đồng dân cư thuộc phạm vị quản lý của cơ quan Nhà nước, tổ chức chính trị, tổ chức chính tri- xã hội vv…. Mặt khác nhiều trường hợp  kiến nghị, phản ánh, mà công dân trình bày tại trụ sở tiếp công, chỉ có thể phân biệt được là có liên quan hay không liên quan tới khiếu nại, tố cáo sau khi đã nghiên cứu sơ bộ đơn từ hoặc ý kiến kiến nghị của họ. Do đó, có thể nói việc mở rộng phạm vị nhiệm vụ tiếp công dân đối với cả kiến nghị, phản ánh khác là quy định rất phù hợp đáp ứng yêu cầu, nguyện vọng của nhân dân trong đời sồng xã hội hiện nay; góp phần giúp Đảng, Nhà nước nắm bắt và giải quyết kịp thời các ý kiến, nguyện vọng chính đáng của nhân dân. Mặc dù vậy mở rộng phạm vi nhiệm vụ tiếp công dân đối với cả những kiến nghị, phản ánh khác không liên quan tới khiếu nại, tố cáo cũng sẽ đặt ra những khó khăn nhất định trong việc đảm bảo nguồn nhân lực, cơ sở vật chất… để tiếp nhận, xử lý kịp thời các kiến nghị, phản ánh của công dân.
- Thứ hai là, Luật khiếu nại quy định rõ cán bộ tiếp  dân có quyền từ chối tiếp trong các trường hợp: người đến khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh về vụ việc đã được kiểm tra xem xét và đã có quyết định hoặc kết luận giải quyết của cơ quan có thẩm quyền theo quy định của pháp luật và đã được trả lời đầy đủ;  người khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh vi phạm quy chế tiếp công dân. 
Qua theo dõi tình hình tổ chức tiếp công dân cho thấy có khá nhiều vụ việc khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh mặc dù đã được đã được xử lý, giải quyết “ hết lý, hết tình ”, thậm chí phải “ phá rào ” để giải quyết, nhưng công dân vẫn không đồng ý, tiếp tục đến trụ sở tiếp công dân đề nghị tiếp nhận giải quyết. Điều đáng nói là tình trạng này diễn ra khá phổ biến ở các địa phương, bộ ngành, khiến  cho cán bộ tiếp công dân mất nhiều thời gian tiếp nhận, phân loại, tổng hợp, báo cáo… các cơ quan nhà nước có thẩm quyền mất nhiều thời gian, công sức để xem xét giải quyết. Do vậy, việc cho phép cán bộ tiếp công dân trong các trường hợp nêu trên được quyền từ chối tiếp là phù hợp và có ý nghĩa  thiết thực, giúp cho các trụ sở tiếp công dân lược bỏ được một khối lượng công việc không đáng có, đồng thời giúp cho chúng ta có cái nhìn chân thực, khách quan hơn về số lượng đơn thư, số vụ việc khiếu nại cũng như số lượt công dân khiếu tại các cấp, các ngành và các địa phương hiện nay.
- Thứ ba là,  người phụ trách trụ sở, địa điểm tiếp công dân trong phạm vi nhiệm vụ, quyền hạn của mình có trách nhiệm theo dõi, kiểm tra, đôn đốc việc giải quyết khiếu nại, tố cáo của người có thẩm quyền; xử lý theo thẩm quyền hoặc kiến nghị cơ quan có thẩm quyền xử lý hành vi vi phạm pháp luật về khiếu nại, tố cáo  của người có trách nhiệm trong giải quyết khiếu nại, tố cáo. Quy định mới này nhằm đề cao trách nhiện  của người phụ trách trụ sở, địa điểm tiếp công dân trong việc theo dõi, kiểm tra, đôn đốc việc giải quyết khiếu nại, tố cáo; góp phần nâng cao ý thức chấp hành pháp luật về khiếu nại, tố cáo của cơ quan, tổ chức và cá nhân có trách nhiệm theo quy định của pháp luật. 
Trên đây là những điểm mới của Luật khiếu nại về tổ chức tiếp công dân, ngoài ra để cụ thể hóa những quy định về công tác này, Luật khiếu nại đã quy định Chính phủ quy định chi tiết và hướng dẫn việc tổ chức tiếp công dân.
9.  Về những vấn để khác
 Ngoài những vấn đề mới được quy định nêu trên, để đảm bảo tính thống nhất, đồng bộ của hệ thống pháp luật, Luật Khiếu nại đã có nhũng quy định  mới làm rõ thêm các vấn đề sau đây:

- Thứ nhất, về quyền khởi kiện vụ án hành chính, trên cơ sở quy định mới của Luật tố tụng hành chính về quyền khởi kiện vụ án hành chính, để bảo đảm thống nhất trong hệ thống pháp luật, Luật khiếu nại cũng đã có một số quy định về quyền khởi kiện vụ án hành chính. Đây chính là những quy định mới của Luật khiếu nại theo quy định của Luật tố tụng hành chính.  Theo đó, cá nhân, cơ quan, tổ chức nếu không đồng ý với quyết định hành chính, hành vi hành chính thì có quyền khởi kiện vụ án hành chính ra Toà án, không đặt ra điều kiện phải khiếu nại đến cơ quan có thẩm quyền giải quyết khiếu nại lần đầu rồi mới có quyền khởi kiện ra Toà án như quy định của Luật Khiếu nại, tố cáo. Trường hợp cá nhân, cơ quan, tổ chức lựa chọn việc khiếu nại tại cơ quan hành chính thì khi hết thời hạn giải quyết theo quy định của Luật khiếu nại mà khiếu nại không được giải quyết hoặc khiếu nại đã được giải quyết nhưng họ không đồng ý với việc giải quyết khiếu nại lần đầu (hoặc lần hai) thì họ vẫn có quyền khởi kiện vụ án hành chính tại Toà án. Đối với công chức giữ chức vụ từ Tổng cục trưởng và tương đương trở xuống bị kỷ luật buộc thôi việc mà không đồng ý với quyết định giải quyết khiếu nại đối với quyết định kỷ luật buộc thôi việc đó hoặc hết thời hạn giải quyết khiếu nại theo luật quy định mà khiếu nại không được giải quyết thì có quyền khởi kiện vụ án hành chính tại Toà án theo quy định của Luật tố tụng hành chính.
- Thứ hai, về xử lý trách nhiệm đối với người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại, người khiếu nại và những  người khác có liên quan nếu vi phạm một trong các quy định tại điều cấm của Luật khiếu nại hoặc vi phạm các quy định khác của pháp luật về khiếu nại và giải quyết khiếu nại thì ngoài việc bị xử lý kỷ luật, xử lý vi phạm hành chính hoặc bị truy cứu trách nhiệm hình sự tuỳ theo tính chất, mức độ vi phạm còn phải bồi thường hoặc bồi hoàn theo quy định của pháp luật nếu gây thiệt hại đến lợi ích của nhà nước và công dân. 
Ngoài ra để đảm bảo tính thống nhất, khoa học của hệ thống pháp luật, Luật khiếu nại đã lược bỏ việc giám sát của Quốc hội, Hội đồng nhân dân và quy định về khen thưởng... vì những vấn đề này đã được điều chỉnh trong Luật Giám sát, Luật Thi đua, khen thưởng và các văn bản pháp luật khác có liên quan.
Phần thứ ba

TÀI LIỆU THAM KHẢO

I - PHÁP LUẬT VỀ KHIẾU NẠI VÀ GIẢI QUYẾT KHIẾU NẠI HÀNH CHÍNH MỘT SỐ NƯỚC TRÊN THẾ GIỚI
1. Khái quát việc tổ chức thực hiện hoạt động giải quyết khiếu nại hành chính một số nước trên thế giới
Theo một số tài liệu nghiên cứu thì ở nhiều nước trên thế giới, mặc dù việc giải quyết các khiếu kiện hành chính đã có từ lâu và hiện nay đã đi vào nề nếp, song ngoài việc xác định thẩm quyền giải quyết khiếu kiện hành chính của Tòa án thì nhiều nước vẫn duy trì và coi trọng việc giải quyết khiếu nại của cơ quan hành chính. Một số nước còn coi việc giải quyết khiếu nại qua cấp hành chính là thủ tục bắt buộc trước khi người khiếu nại khởi kiện vụ án hành chính tại Tòa án hành chính hoặc tòa án tư pháp. Cụ thể như sau:
1.1. Cộng hòa nhân dânTrung Hoa:
 Cộng hòa nhân dân Trung Hoa là nước thành lập hệ thống Tòa hành chính từ những năm 1990 và trong Bộ luật tố tụng hành chính đã không coi khiếu nại hành chính là một trình tự bắt buộc. Người khiếu nại không bắt buộc phải khiếu nại đến các cơ quan hành chính trước khi kiện ra Tòa hành chính, song để tránh tình trạng trì trệ, Luật quy định thời hạn khiếu nại là 02 tháng. 

1.2. Hàn Quốc: 

Hàn Quốc là nước theo chế độ nhất hệ tài phán - tức là chỉ có một hệ thống tòa án mà không có Tòa án hành chính riêng biệt chuyên xét xử các khiếu kiện hành chính. Theo Luật tố tụng hành chính của Hàn Quốc thì đơn khiếu nại quyết định hành chính trước tiên do cơ quan đó giải quyết. Nếu quá 02 tháng mà đơn khiếu nại không được giải quyết hoặc người khiếu nại không đồng ý với quyết định giải quyết thì có quyền khởi kiện tại Tòa án [34, tr. 287-290].

1.3. Thụy Điển: 
Thụy Điển có Tòa hành chính thực hiện việc xét xử các vụ án hành chính. Tòa hành chính được thành lập từ năm 1909, song hiện nay pháp luật Thụy Điển vẫn quy định các cơ quan hành chính và Tòa hành chính có thẩm quyền ngang nhau trong việc giải quyết tranh chấp hành chính. Khiếu nại của công dân có thể được giải quyết theo thứ bậc hành chính mà không cần phải kiện ra Tòa hành chính và trong trường hợp này pháp luật Thụy Điển có những quy định cụ thể nhằm tránh tình trạng cùng một vụ việc nhưng cả cơ quan hành chính và Tòa hành chính đều thụ lý giải quyết.

1.4. Cộng hòa Pháp và Cộng hòa liên bang Đức: 
Cộng hòa Pháp là nước có lịch sử hơn 200 năm về tổ chức, thực hiện hoạt động tài phán hành chính; Cộng hòa liên bang Đức có Tòa án hành chính từ nửa sau thể kỷ 19. Đến nay, cả hai nước này đều có hệ thống cơ quan tài phán hành chính được tổ chức và hoạt động rất chặt chẽ, song việc giải quyết khiếu nại hành chính vẫn được coi trọng. Nguyên nhân là do các nước này quan niệm rằng Tòa án hành chính chỉ giải quyết tính hợp pháp của các quyết định hành chính mà không thể giải quyết được các vấn đề phức tạp phát sinh trong quá trình quản lý, điều hành kinh tế xã hội như các cơ quan hành chính.
1.5. Hoa Kỳ: 
Hoa Kỳ là nhà nước liên bang, do vậy việc tổ chức thực hiện hoạt động giải quyết khiếu nại hành chính cũng có những nét đặc thù so với các quốc gia khác. Theo báo cáo kết quả nghiên cứu, khảo sát về giải quyết khiếu nại hành chính tại Hoa Kỳ của Ủy ban pháp luật Quốc hội thì việc tổ chức các cơ quan giải quyết khiếu kiện hành chính ở Hoa Kỳ chia làm ba loại: 
Loại thứ nhất, là cơ quan giải quyết khiếu nại hành chính độc lập và chúng ta vẫn thường gọi là cơ quan Tài phán hành chính. Hiện nay có 26 trên tổng số 53 bang của Hoa Kỳ có cơ quan này. 
Loại thứ hai, là cơ quan giải quyết khiếu nại hành chính được tổ chức trong chính cơ quan hành chính, nhưng chuyên trách hóa- tức là những người trong cơ quan này chỉ có trách nhiệm tiếp nhận và giải quyết khiếu nại đối với các quyết định hành chính trong lĩnh vực quản lý của cơ quan mình. Chẳng hạn như cơ quan giải quyết khiếu kiện về phát minh sáng chế và đăng ký nhãn hiệu hàng hóa (patent & trademark) nằm trong Ủy ban phát minh sáng chế và đăng ký nhãn hiệu hàng hóa. Trong trường hợp bị từ chối thì đương sự có thể gửi đơn đến Tòa án tư pháp để giải quyết khiếu kiện. 
Loại thứ ba, trong một số lĩnh vực quản lý không có cơ quan chuyên trách giải quyết khiếu nại hành chính mà chỉ có một bộ phận chịu trách nhiệm tiếp nhận và giải quyết các khiếu nại trong ngành và lĩnh vực đó - điển hình là Hải quan Hoa Kỳ. Trong lĩnh vực hải quan, pháp luật Hoa Kỳ cho phép đương sự có thể kiện ra Tòa án hoặc khiếu nại bằng con đường hành chính. Trên thực tế 90% vụ việc đương sự chọn con đường khiếu nại hành chính vì vụ việc sẽ được giải quyết nhanh hơn, đồng thời đỡ tốn kém hơn nếu khiếu kiện ra Tòa án. Ngoài ra, ở Hoa Kỳ còn có cơ quan độc lập chuyên giải quyết khiếu nại quyết định kỷ luật công chức, có tên gọi là Merit systems protection board.
Pháp luật Hoa Kỳ quy định trường hợp tranh chấp hành chính đã được cơ quan hành chính hoặc cơ quan tài phán hành chính giải quyết mà đương sự vẫn tiếp tục khiếu kiện tới Tòa án thì Tòa án không xem xét lại nội dung sự việc mà chỉ xem xét việc áp dụng pháp luật của cơ quan hành chính hoặc cơ quan chuyên trách giải quyết khiếu nại hành chính trong quá trình giải quyết trước đó [47, tr. 2-4].

1.6. Đài Loan 
 Đối với Đài Loan, theo Luật xét xử của Tòa hành chính ban hành năm 1932, được sửa đổi, bổ sung năm 1975 thì khi công dân cho rằng quyền lợi của mình bị xâm hại bởi một quyết định hành chính của cơ quan nhà nước trung ương hoặc cơ quan hành chính địa phương, họ có quyền khởi kiện lên Tòa hành chính nếu không đồng ý với việc giải quyết của cơ quan có thẩm quyền hoặc trong thời hạn 02 tháng mà họ không được giải quyết. Như vậy, muốn khởi kiện vụ án hành chính thì vụ việc phải được giải quyết qua giai đoạn tiền tố tụng hành chính.

2. Khái quát về khiếu nại hành chính và giải quyết khiếu nại hành chính trong một số Điều ước quốc tế

Những năm qua nước ta đã tham gia ký kết hoặc gia nhập nhiều Điều ước quốc tế song phương, đa phương với các nước, trong đó khiếu nại và giải quyết khiếu nại hành chính là nội dung quan trọng của một số Điều ước. Điển hình nhất là Hiệp định thương mại Việt Nam - Hoa Kỳ (BTA) và một số hiệp định của Tổ chức thương mại thế giới (WTO). Nhìn chung, các yêu cầu của BTA về giải quyết khiếu kiện hành chính là tương tự các yêu cầu trong các hiệp định của WTO và có khoảng trên 130 cam kết về khiếu kiện và xem xét lại quyết định hành chính, hành vi hành chính trong các văn kiện của WTO và  BTA. Theo báo cáo về các yêu cầu liên quan đến khiếu kiện và xem xét lại quyết định hành chính và hành vi hành chính của BTA và các hiệp định của WTO của Tổ chức Star-Vietnam thì các yêu cầu về khiếu nại và giải quyết khiếu nại hành chính được quy định tại BTA và các văn kiện của WTO thể hiện trên các phương diện sau:

 Thứ nhất, duy trì cơ chế giải quyết khiếu nại hành chính. Theo quy định tại Điều 7 Chương VI của BTA về các quy định liên quan tới tính minh bạch, công khai và quyền khiếu kiện thì: 

 Các bên duy trì các cơ quan Tài phán hành chính và thủ tục hành chính và tư pháp nhằm mục đích, ngoài những điều khác, xem xét và sửa đổi nhanh chóng theo yêu cầu của người bị ảnh hưởng các quyết định hành chính liên quan đến các vấn đề được quy định tại Hiệp định này. Các thủ tục này cần bao gồm cơ hội khiếu kiện mà không bị trừng phạt cho người ảnh hưởng bởi quyết định có liên quan. 

Đối với Hiệp định chung về thương mại và dịch vụ (GATS) của WTO thì nội dung này chỉ khác một chút là yêu cầu các bên phải duy trì cơ quan tài phán tư pháp, trọng tài hoặc hành chính và coi cơ quan trọng tài như là một cơ quan giải quyết tranh chấp bổ sung. Tuy nhiên, điểm khác biệt trong các hiệp định của WTO là trong mỗi Hiệp định của tổ chức này nếu có quy định về quyền khiếu kiện thì chỉ được áp dụng quyền khiếu kiện đối với những vấn đề thuộc phạm vi điều chỉnh của Hiệp định đó. Vì vậy, trong các hiệp định của WTO có sự khác biệt về quyền khiếu kiện và xem xét lại quyết định hành chính, hành vi hành chính. một số giống quy định của GATS, cụ thể là những quy định về giải quyết khiếu kiện trong Hiệp định về trợ giá và các biện pháp chống lại trợ giá, Hiệp định quy tắc xuất xứ hàng hóa. Các hiệp định khác lại chỉ yêu cầu “có một thủ tục để xem xét khiếu nại và có hành động sửa chữa”. Ví dụ như Hiệp định về cấp phép nhập khẩu, Hiệp định về các biện pháp kiểm dịch động vật hay Hiệp định hàng rào kỹ thuật đối với thương mại.

Thứ hai, quyết định hành chính cuối cùng của cơ quan hành chính, có thể được xem xét bởi tòa án. Theo quy định tại Điều 7 Chương VI của BTA thì: 

Nếu như quyền khiếu kiện ban đầu là quyền khiếu nại lên một cơ quan hành chính thì phải có cơ hội để khiếu nại quyết định của cơ quan hành chính đó lên một cơ quan tư pháp. Kết quả giải quyết khiếu kiện phải được trao cho người khiếu kiện và các lý do của quyết định đó phải được cung cấp bằng văn bản. người khiếu kiện cũng phải được thông báo về quyền khiếu kiện tiếp. 

Vấn đề này được xác định tương tự trong Điều 41 của Hiệp định về các khía cạnh liên quan đến thương mại của quyền sở hữu trí tuệ (TRIPS), song cách viết có hơi khác so với BTA. Theo Điều 41 của TRIPS thì “các bên tham gia khiếu kiện phải có quyền yêu cầu cơ quan tư pháp xem xét lại các quyết định hành chính cuối cùng và theo quy định trong Luật quốc gia của thành viên về thẩm quyền tài phán theo mức độ nghiện trọng của vụ án, ít nhất là xem xét lại các khía cạnh pháp lý của các quyết định…”.

Thứ ba, theo BTA thì đối với các tranh chấp đầu tư, chẳng hạn khi một quyết định hành chính dẫn đến tranh chấp giữa một nhà đầu tư Hoa Kỳ với một cơ quan hành chính Việt Nam thì nhà đầu tư có quyền lựa chọn việc kiện quyết định đó ra Tòa án Việt Nam hoặc ra cơ quan hành chính Việt Nam hoặc ra Trọng tài quốc tế ràng buộc theo quy định của ICSID (Trung tâm quốc tế về tranh chấp đầu tư), UNCITRAL (Ủy ban của liên hợp quốc về Luật thương mại quốc tế) hoặc theo bất kỳ quy định khác do các bên thống nhất.

Thứ tư, BTA và một số hiệp định của WTO cũng đưa ra những chuẩn mực đối với các thủ tục hành chính và tố tụng để đảm bảo tính công bằng, hiệu quả trong việc giải quyết khiếu nại, xem xét lại các quyết định, hành vi hành chính. Chẳng hạn như: quyền tiếp cận tòa án và các cơ quan hành chính; quyền trình bày ý kiến và nhận thông báo về việc giải quyết; quyền được nhận trợ giúp của luật sư; quyết định hoặc phán quyết của cơ quan giải quyết phải bằng văn bản và nêu rõ lý do của việc giải quyết; việc giải quyết phải dựa trên các bằng chứng…và việc thi hành phán quyết sau khi có hiệu lực [31, tr. 4-7].

Tóm lại, từ kinh nghiệm tổ chức, thực hiện việc giải quyết khiếu nại hành chính của các nước thuộc các hệ thống pháp luật khác nhau và các yêu cầu về khiếu kiện và giải quyết khiếu kiện hành chính trong các Điều ước quốc tế mà Việt Nam ký kết hoặc gia nhập cho thấy, mặc dù có sự khác nhau trong tổ chức thực hiện việc giải quyết khiếu kiện hành chính, song các nước đều không coi hoạt động xét xử của Tòa án là thủ tục duy nhất trong giải quyết các khiếu kiện hành chính. Đa số các nước vẫn cho phép công dân có quyền lựa chọn khiếu nại đến cơ quan hành chính - cơ quan đã ban hành quyết định hành chính hoặc thực hiện hành vi hành chính để thực hiện việc khiếu nại. Điểm đáng lưu ý là hầu hết các nước đều xác định khiếu nại hành chính dù đã được giải quyết bởi cơ quan hành chính hoặc cơ quan chuyên trách giải quyết khiếu nại hành chính thì đương sự vẫn có quyền khởi kiện vụ án hành chính tại Tòa án. Đây là những vấn đề cần phải tiếp tục nghiên cứu để vận dụng phù hợp vào Việt Nam hiện nay./.
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