28. Quy trinh giai quyét khiéu nai lin diu

QUY TRINH
GIAI QUYET KHIEU NAI LAN PAU

Trinh tu thuc hién

Buéc 1: Thu ly giai quyét khiéu nai
1. Nghién ciru va xem xét thy Iy khiéu nai

Trong thoi han 10 ngay lam viée, ké tir ngay nhan duoc khiéu
nai quyét dinh hanh chinh, hanh vi hanh chinh thudc tham
quyén giai quyét ma khong thudc mot trong cac truong hop
duoc quy dinh tai Piéu 11 ctia Luat Khiéu nai 2011 thi nguoi
c6 tham quyén giai quyét khiéu nai lan dau phai thu 1y giai
quye€t.

Truong hop nhidu ngudi cing khiéu nai vé mot ndi dung va
clr nguoi dai dién dé trinh bay ndi dung khiéu nai thi thy 1y
khi trong don khiéu nai c6 day du chit ky cta nhitng ngudi
khiéu nai va c6 vin ban ctr nguoi dai dién theo quy dinh tai
Piéu 7 cua Nghi dinh s 124/2020/ND-CP.

2. Thong bao vé viéc thu [y hodac khong thu ly khiéu nai

D6i v6i khiéu nai quyét dinh hanh chinh, hanh vi hanh chinh,
ngudi ¢ tham quyén giai quyét khiéu nai thong bao viéc thu
1y hodc khong thu 1y bang van ban dén nguoi khiéu nai, co
quan, td chire, don vi, c4 nhan ¢6 lién quan va co quan thanh
tra nha nudc cung cap biét. Trudng hop nhiéu ngudi khiéu nai
vé cung mot nd1 dung va ctr nguodi dai dién dé thyuc hién viéc
khiéu nai thi vin ban thong béao viéc thu Iy hodc khong thu ly
dugc giri dén mot trong sé nhitng ngudi dai dién.

Buwéc 2: Xac minh ndi dung khiéu nai

1. Kiém tra lai quyét dinh hanh chinh, hanh vi hanh chinh bi
khiéu nai

a) Sau khi thy 1y khiéu nai, ngudi c6 tham quyén giai quyét
khiéu nai 1an dau kiém tra lai quyét dinh hanh chinh, hanh vi




hanh chinh bj khiéu nai. Noi dung kiém tra lai bao gdm: - Can
ctr phap 1y ban hanh quyét dinh hanh chinh, thuc hién hanh vi
hanh chinh,;

- Thim quyén ban hanh quyét dinh hanh chinh, thyc hién hanh
vi hanh chinh,;

- N6i dung cua quyét dinh hanh chinh, viéc thuc hién hanh vi
hanh chinh;

- Trinh ty, tha tuc ban hanh, thé thirc va ky thuat trinh bay
quyét dinh hanh chinh; cac nodi dung khac (néu c6).

b) Sau khi kiém tra lai, néu thay khiéu nai la ding thi nguoi
c6 tham quyén giai quyét khiéu nai 1an dau ra quyét dinh giai
quyét khiéu nai ngay. Néu thay chua c6 co sé két luan noi
dung khiéu nai thi ngudi ¢ tham quyén giai quyét khiéu nai
tién hanh x4c minh.

2. Giao nhiém vu xdac minh noi dung khiéu nai

Nguoi giai quyét khiéu nai tu minh xac minh hodc giao khoa,
phong, ca nhan thudc quyén quan 1y ctia minh tién hanh xéc
minh ndi dung khiéu nai. Nguoi giai quyét khiéu nai hodc
khoa, phong, c4 nhan dugc giao nhiém vu xac minh ban hanh
Quyét dinh xac minh ndi dung khiéu nai, trong do xac dinh ro
nguoi thue hién xac minh, quyén va nghia vu ciia ngudi thyc
hién xac minh, thoi gian, nd1 dung xac minh.

3. Tien hanh xdac minh noi dung khiéu nai

a) Lam viéc truc tiép voi nguoi khiéu nai, nguot dai dién,
nguoi dugc uy quyén, luat su, trg gitip vién phap 1y cua nguoi
khiéu nai.

Nguoi giai quyét khiéu nai hodc ngudi duge giao nhiém vu
xac minh ndi dung khiéu nai 1am viéc tryc tiép va yéu cu
nguoi khiéu nai hodc ngudi dai dién, nguoi duge Gy quyén,
luat su, trg gitp vién phap 1y cia nguoi khiéu nai cung cip
thong tin, tai lidu, bang chung c6 lién quan dén nhan than, noi
dung khiéu nai. Noi dung lam viéc dugc 1ap thanh bién ban,
ghi 1 thoi gian, dia diém, thanh phan, noi dung va cé chit ky
ciia cac bén. Truong hop ngudi khiéu nai khong hop tac,




khong lam viéc, khong ky vao bién ban lam viéc thi bién ban
duoc 1dy chit ky ctua ngudi lam chimg hodc dai dién chinh
quyén dia phuong. Bién ban dugc 1ap thanh it nhat hai ban,
mdi bén gilt mot ban.

b) Lam viéc tryc tiép voi nguoi co quyén, loi ich lién quan

Trong qua trinh giai quyét khiéu nai 1an dau, ngudi giai quyét
khiéu nai hodc ngudi duge giao nhiém vy xac minh lam viée
tryc tiép voi ngudi co quyen, loi ich lién quan va yéu cau cung
cap thong tin, tai liéu, bang chung lién quan dén ndi dung
khiéu nai. Noi dung lam viéc duogc l1ap thanh bién ban, ghi ro
thot gian, dia diém, thanh phﬁn, ndi dung va co6 chir ky ctua
cac bén. Bién ban duoc 1ap thanh it nhat hai ban, mdi bén gilr
mot ban.

¢) Yéu cau co quan, t6 churc, don vi, cd nhan c6 li€én quan cung
cap thong tin, tai liéu, bang ching

Trong qua trinh xac minh noi dung khiéu nai, nguoi giai quyét
khiéu nai hodc nguoi dugc giao nhiém vy xac minh gui van
ban yéu clu co quan, td chire, don vi, ca nhan c¢6 lién quan
cung cap thong tin, tai liéu, bang chung lién quan dén noi
dung khiéu nai. Trudng hop lam viée truc tiép véi co quan, to
chtic, don vi, ca nhan c6 lién quan dé yéu cau cung cap thong
tin, ta1 liéu, b'fmg chtg thi 13p bién ban lam viéc. Bién ban
duoc 1ap thanh it nhat hai ban, mdi bén gilt mot ban.

d) Tiép nhan, xr Iy thong tin, tai lidu, bang ching

Nguoi giai quyét khiéu nai hodc ngudi duoc giao nhiém vu
xac minh khi tiép nhan thong tin, tai lidu, bang chimg do
nguoi khiéu nai hodc ngudi dai dién, nguoi duge Gy quyén,
luat su, trg gitp vién phap 1y cta nguoi khiu nai, nguoi bi
khiéu nai, co quan, t6 chirc, don vi, ca nhan cung cép truc tiép
phai 1ap bién ban giao nhan.

d) Xac minh thyc té

Khi can thiét, nguoi giai quyét khiéu nai hodc nguoi dugc
giao nhiém vy xac minh tién hanh xac minh thuc té dé thu
thap, kiém tra, xac dinh tinh chinh xac, hop phép, déy du cua
cac thong tin, tai liéu, bang chimg lién quan dén ndi dung vu
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viéc khiéu nai. Viéc xac minh thyc té phai 1ap thanh bién ban,
ghi r0 thoi gian, dia diém, thanh phﬁn lam viéc, ndi dung, két
qua xac minh, y kién ciia nhitng nguoi tham gia xac minh va
nhirng nguot khac cé lién quan.

e) Thanh 1ap Hoi dong chuyén mén

Ddi voi nhiing vu vi¢c phuec tap lién quan dén thuc hién nhiém
vu chuyén moén kham, chira bénh thi khoa, phong, ca nhan
dugc giao giai quyét khiéu nai bao cdo Giam ddc Bénh vién
ra quyét dinh thanh 1ap Hoi ddng chuyén mon dong thoi chuan
bi noi dung t6 chirc cudc hop trong thoi han 05 ngay ké tir
ngay ban hanh Quyét dinh thanh 1ap Hoi dong chuyén mén.

f) Trung cau giam dinh

Nguoi giai quyét khiéu nai quyét dinh viéc trung cau giam
dinh khi xét thdy can c6 sy danh gia vé ndi dung lién quan
dén chuyén mén, k¥ thuat 1am cin c& cho viéc két luan noi
dung khiéu nai. Nguoi khiéu nai, nguoi bi khiéu nai va co
quan, t6 chirc ¢6 lién quan c6 thé dé nghi nguoi giai quyét
khiéu nai trung cau giam dinh. Khi xét thiy dé nghi cua ngudi
khiéu nai, ngudi bi khiéu nai va co quan, t6 chtic ¢6 lién quan
c6 co so thi nguoi giai quyét khiéu nai quyét dinh trung cau
giam dinh. Viéc trung cau giam dinh thuc hién bang van ban
trong d6 néu rd tén co quan, t6 chirc giam dinh, thong tin, tai
liéu can giam dinh, ndi dung yéu cau giam dinh, thoi han ¢
két luan giam dinh.

g) Lam viéc v&i cac bén ¢o lién quan trong qué trinh x4c minh
ndi dung khiéu nai

Trudng hop két qua xac minh khac v6i thong tin, tai liéu, bang
chtng do nguoi khiéu nai, nguoi bi khiéu nai cung cép thi
nguoi giai quyét khiéu nai hodc nguoi duge giao nhiém vu
xac minh phai t6 chire lam viée véi nguoi khiéu nai, nguoi bi
khiéu nai; truong hop can thiét thi moi co quan, t6 chirc, don
vi, ca nhan c¢6 lién quan tham gia lam viéc. Noi dung lam viéc
phai duoc l1ap thanh bién ban, ghi 16 thoi gian, dia diém, thanh
phan tham gia, ndi dung, ¥ kién ctia nhitng ngudi tham gia,
nhimng noi dung di dugc thdng nhat, nhitg van dé con ¥ kién




khéac nhau va c6 chit ky cta cac bén. Bién ban dugc 1ap thanh
it nhat ba ban, mdi bén gilt mot ban.

h) Tam dinh chi viéc thi hanh quyét dinh hanh chinh bi khiéu
nai

Trong qua trinh giai quyét khiéu nai, néu xét thay viéc thi
hanh quyét dinh hanh chinh bi khiéu nai s& gdy hau qua kho
khic phuc thi ngudi giai quyét khiéu nai ra quyét dinh tam
dinh chi viéc thi hanh quyét dinh hanh chinh bi khiéu nai.
Thoi han tam dinh chi khong vuot qua thoi gian con lai cua
thoi han giai quyét khiéu nai. Khi xét thay 1y do ciia viéc tam
dinh chi khong con thi ngudi gidi quyét khiéu nai phai ra
quyét dinh huy bo ngay quyét dinh tam dinh chi.

4. Bdo cao két qua xac minh noi dung khiéu nai

Nguoi duge giao nhi¢m vu xac minh phai bao cdo trung thuc,
khach quan két qua xac minh noi dung khiéu nai bang vin ban
v6i nguoi giai quyét khiéu nai.

Bao cdo két qua xac minh ndi dung khiéu nai phai bao gom
cac noi dung: Dbi twong xac minh; thoi gian tién hanh xac
minh; ngudi tién hanh xac minh; ndi dung xac minh; két qua
xéac minh; két luan va kién nghi ndi dung giai quyét khiéu nai.

Trong bao cdo phai thé hién rd thong tin vé ngudi khiéu nai,
nguoi bi khiéu nai, quyét dinh hanh chinh, hanh vi hanh chinh
bi khiéu nai, yéu cau ciia nguoi khiéu nai, can cr dé khiéu nai;
két qua xac minh d6i véi timg ndi dung duge giao xac minh;
két luan noi dung khiéu nai dugc giao xac minh 1a dung toan
b, sai toan bd hodc dung mot phan; kién nghi gitt nguyén,
huy bo toan bd hodc sira d6i, bé sung mot phan quyét dinh
hanh chinh, hanh vi hanh chinh bi khiéu nai; kién nghj vé viéc
ban hanh quyét dinh giai quyét khiéu nai.

Bude 3: To chire ddi thoai

1. Trong qué trinh giai quyét khiéu nai 1an dau, néu yéu cau
ctia ngudi khiéu nai va két qua xac minh noi dung khiéu nai
con khac nhau thi nguoi giai quyét khiéu nai t6 chie déi thoai
v6i nguoi khiéu nai, nguoi bi khiéu nai, ngudi c6 quyén va
nghia vy lién quan, co quan, to chirc, ca nhan c6 lién quan dé




lam rd ndi dung khiéu nai, yéu cau cua nguoi khiéu nai va
huéng giai quyét khiéu nai; viéc ddi thoai phai tién hanh cong
khai, dan chu.

2. Nguoi giai quyét khiéu nai co trach nhiém thong bao biang
van ban vdoi nguoi khiéu nai, nguoi bi khiéu nai, nguoi co
quyén va nghia vu lién quan, co quan, té chirc co lién quan
biét thoi gian, dia diém, noi dung viéc ddi thoai.

3. Khi ddi thoai, nguoi giai quyét khiéu nai phai néu rd nodi
dung can dbi thoai, két qua xac minh noi dung khiéu nai;
nguoi tham gia doi thoai c¢6 quyén trinh bay ¥ kién, dua ra
chtng ct lién quan dén khiéu nai va yéu cau cua minh.

4. Viéc dbi thoai phai dugc lap thanh bién ban; bién ban phai
ghi 18 y kién ciia nhitng ngudi tham gia, két qua dbi thoai, co
chit ky hodc diém chi ctia nguoi tham gia; trudng hop ngudi
tham gia d6i thoai khong ky, diém chi xac nhan thi phai ghi
13 1y do; bién ban nay duoc luu vao hd so vu viée khiéu nai.

5. Két qua dbi thoai 1a mot trong cac can cu dé giai quyét
khiéu nai.

Buéc 4: Ra quyét dinh gidi quyét khiéu nai

1. Cian ct quy dinh cta phap luat, két qua xac minh ndi dung
khiéu nai, két qua ddi thoai (néu ¢6), Giam dbc Bénh vién ra
quyét dinh giai quyét khiéu nai lan dau.

2. Quyét dinh giai quyét khiéu nai 1an dau phai co cac noi
dung: Ngay, thang, ndm ra quyét dinh; tén, dia chi ngudi khiéu
nai, nguoi bi khiéu nai; noi dung khiéu nai; két qua xac minh
ndi dung khiéu nai; két qua ddi thoai (néu c6); can cr phap
luat dé giai quyét khiéu nai; két luan noi dung khiéu nai; gitr
nguyén, stra doi, bo sung hoic hity bé mot phan hay toan bo
quyét dinh hanh chinh, chdm dat hanh vi hanh chinh bi khiéu
nai; giai quyét cac van dé cu thé trong ndi dung khiéu nai;
viéc boi thudng thiét hai cho ngudi bi khiéu nai (néu co);
quyén khiéu nai 1an hai, quyén khai kién vu an hanh chinh tai
Toa an.

3. Trudng hop nhiéu nguoi cing khiéu nai vé mot nodi dung
thi ngudi c6 tham quyén giai quyét khiéu nai xem xét, két luan




ndi dung khi€u nai va can cur vao két luan do dé ra quyét dinh
gidl quyét khi€u nai cho tung nguoi hoac ra quyét dinh giai
quyét khi€u nai kém theo danh sach nhiing nguoi khiéu nai.

4. Trong thoi han 03 ngay 1am viée, ké tir ngay c6 quyét dinh
giai quyét khiéu nai 1an dau, nguoi giai quyét khiéu nai phai
guri quyét dinh giai quyét khiéu nai cho nguoi khiéu nai; ngudi
giai quyét khiéu nai 1an hai; ngudi ¢6 quyén, nghia vu lién
quan; co quan, to chtrc, c4 nhan c6 lién quan; co quan quan 1y
cap trén.

Cach thtrc thuc hién

- Khiéu nai duoc thyc hién bang don (giii qua dudng buu
chinh cong ich hodc giri truc tiép dén co quan, ngudi cd tham
quyén giai quyét).

- Khiéu nai duoc trinh bay truc tiép tai khoa, phong, bg phan,
nguoi co thAm quyén.

- Bon khiéu nai hodc ban ghi 161 khiéu nai;

- Gidy uy quyén khiéu nai (trong trudong hop ngudi khiéu nai

Thanh phan, sb : ,
X y én), giay t0 chirng minh tinh h hap cua nguo1 dai
hrong hd so uy quy ), gidy g op phap cia ng :
dién;
- Cac gidy to, bang chimg, tai lidu cho viéc khiéu nai.
Theo Diéu 28 Ludt Khiéu nai 2011:
- Thoi han giai quyét khiéu nai 1an dau khong qua 30 ngay, ké
Thot han giai quy€t | tir ngay thu 1y; ddi voi vu viée phirc tap thi thoi han giai quyét

c6 thé kéo dai hon nhung khong qua 45 ngay, ké tir ngay thu
1y.

Pbi tuong thuc hién
thu tuc hanh chinh

Cong dan Viét Nam; Can bg, cong chirc, vién chirc; Doanh
nghiép; To chuc (khong bao gom doanh nghiép, HTX); Hop
tac xa

Co quan thuc hién

C4 nhan, khoa, phong dugc giao giai quyét don khiéu nai

Két qua thuc hién
thu tuc hanh chinh

Quyét dinh giai quyét khiéu nai lan dau

Lé phi (néu c6)

Khong

Tén mau don, mau
to0 khai (Pinh kém

Don khiéu nai hodc ban ghi 101 khiéu nai (theo miu quy dinh
tai Nghi dinh 124/2020/ND-CP ngay 19/10/2020)




ngay sau thu tuc
nay)

Yéu cau, didu kién
thuc hién thu tuc
hanh chinh

Theo Piéu 11 Luat Khiéu nai 2011: Khiéu nai thudc mot trong
cac truong hop sau ddy khong dugc thy 1y giai quyét:

1. Quyét dinh hanh chinh, hanh vi hanh chinh trong noi bo co
quan nha nudc dé chi dao, t6 churc thuc hién nhiém vy, cong
vu; quyét dinh hanh chinh, hanh vi hanh chinh trong chi dao
diéu hanh cua co quan hanh chinh cép trén véi co quan hanh
chinh cap dudi; quyét dinh hanh chinh ¢ chira dung cac quy
pham phap luat do co quan, t6 chirc, c4 nhan c6 tham quyén
ban hanh theo trinh ty, thu tuc ctia phap luat vé ban hanh vin
ban quy pham phép luat; quyét dinh hanh chinh, hanh vi hanh
chinh thudc pham vi bi mat nha nudc trong cac linh vuc quéc
phong, an ninh, ngoai giao theo danh muc do Chinh phu quy
dinh;

2. Quyét dinh hanh chinh, hanh vi hanh chinh bi khiéu nai
khong lién quan truc tiép dén quyén, loi ich hop phap cua
nguoi khiéu nai;

3. Nguoi khiéu nai khong c6 nang luc hanh vi dan su day du
ma khong c6 nguoi dai dién hop phap;

4. Nguoi dai dién khong hop phap thuc hién khiéu nai;

5. Pon khiéu nai khong c6 chir ky hodc diém chi cua ngudi
khiéu nai;

6. Thoi hiéu, thoi han khiéu nai di hét ma khong c6 1y do
chinh dang;

7. Khiéu nai dd c6 quyét dinh giai quyét khiéu nai 1an hai;

8. C6 van ban thong bao dinh chi viée giai quyét khiéu nai ma
sau 30 ngay ngudi khiéu nai khong tiép tuc khiéu nai;

9. Viéc khiéu nai da duoc Toa an thy 1y hodc da duoc giai
quyét bang ban an, quyét dinh ctia Toa an, trir quyét dinh dinh
chi giai quyét vu an hanh chinh ciia Toa an.

Can cu phap ly cua
thu tuc hanh chinh

- Luat Khiéu nai ngay 11/11/2011;




- Nghi dinh s6 64/2014/ND-CP ngay 26/6/2014 ctia Chinh phi
quy dinh chi tiét thi hanh mét s6 diéu cuia Luat Tiép cong dan;
- Nghi dinh 124/2020/ND-CP ngay 19/10/2020 cta Chinh
phu quy dinh chi tiét mot s6 diéu va bién phap thi hanh Luét
Khiéu nai;

- Théng tu s6 05/2021/TT-TTCP ngay 01/10/2021 cta Thanh
tra Chinh phu quy dinh quy trinh xir Iy don khiéu nai, don té
c4o, don kién nghi, phan anh.




