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1. Thủ tục giải quyết khiếu nại lần đầu tại cấp tỉnh 

Trình tự 

thực hiện 

Bước 1: Thụ lý giải quyết khiếu nại  

1. Nghiên cứu và xem xét thụ lý khiếu nại 

Trong thời hạn 10 ngày làm việc, kể từ ngày nhận được khiếu nại 

quyết định hành chính, hành vi hành chính thuộc thẩm quyền giải quyết 

mà không thuộc một trong các trường hợp được quy định tại Điều 11 

của Luật Khiếu nại 2011 thì người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại 

lần đầu phải thụ lý giải quyết.  

Trường hợp nhiều người cùng khiếu nại về một nội dung và cử 

người đại diện để trình bày nội dung khiếu nại thì thụ lý khi trong đơn 

khiếu nại có đầy đủ chữ ký của những người khiếu nại và có văn bản cử 

người đại diện theo quy định tại Điều 7 của Nghị định số 124/2020/NĐ-

CP. 

2. Thông báo về việc thụ lý hoặc không thụ lý khiếu nại 

Đối với khiếu nại quyết định hành chính, hành vi hành chính, 

người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại thông báo việc thụ lý hoặc 

không thụ lý bằng văn bản đến người khiếu nại, cơ quan, tổ chức, đơn 

vị, cá nhân có liên quan và cơ quan thanh tra nhà nước cùng cấp biết. 

Trường hợp nhiều người khiếu nại về cùng một nội dung và cử 

người đại diện để thực hiện việc khiếu nại thì văn bản thông báo việc 

thụ lý hoặc không thụ lý được gửi đến một trong số những người       đại 

diện. 

Bước 2: Xác minh nội dung khiếu nại  

1. Kiểm tra lại quyết định hành chính, hành vi hành chính bị khiếu 

nại 

a) Sau khi thụ lý khiếu nại, người có thẩm quyền giải quyết khiếu 

nại lần đầu kiểm tra lại quyết định hành chính, hành vi hành chính bị 

khiếu nại.Nội dung kiểm tra lại bao gồm: Căn cứ pháp lý ban hành quyết 

định hành chính, thực hiện hành vi hành chính; thẩm quyền ban hành 

quyết định hành chính, thực hiện hành vi hành chính; nội dung của quyết 

định hành chính, việc thực hiện hành vi hành chính; trình tự, thủ tục ban 

hành, thể thức và kỹ thuật trình bày quyết định hành chính; các nội dung 

khác(nếu có). 

b) Sau khi kiểm tra lại, nếu thấy khiếu nại là đúng thì người có 

thẩm quyền giải quyết khiếu nại lần đầu ra quyết định giải quyết khiếu 

nại ngay. Nếu thấy chưa có cơ sở kết luận nội dung khiếu nại thì người 

có thẩm quyền giải quyết khiếu nại tiến hành xác minh. 
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2. Giao nhiệm vụ xác minh nội dung khiếu nại 

Người giải quyết khiếu nại tự mình xác minh hoặc giao cơ quan 

thanh tra nhà nước cùng cấp hoặc cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá nhân thuộc 

quyền quản lý của mình tiến hành xác minh nội dung khiếu nại. 

Người giải quyết khiếu nại hoặc cơ quan, tổ chức, đơn vị được 

giao nhiệm vụ xác minh ban hành Quyết định xác minh nội dung khiếu 

nại, trong đó xác định rõ người thực hiện xác minh, quyền và nghĩa vụ 

của người thực hiện xác minh, thời gian, nội dung xác minh. 

3. Tiến hành xác minh nội dung khiếu nại 

a) Làm việc trực tiếp với người khiếu nại, người đại diện, người 

được ủy quyền, luật sư, trợ giúp viên pháp lý của người khiếu nại 

Người giải quyết khiếu nại hoặc người được giao nhiệm vụ xác 

minh nội dung khiếu nại làm việc trực tiếp và yêu cầu người khiếu nại 

hoặc người đại diện, người được ủy quyền, luật sư, trợ giúp viên pháp 

lý của người khiếu nại cung cấp thông tin, tài liệu, bằng chứng có liên 

quan đến nhân thân, nội dung khiếu nại. 

Nội dung làm việc được lập thành biên bản, ghi rõ thời gian, địa 

điểm, thành phần, nội dung và có chữ ký của các bên. Trường hợp người 

khiếu nại không hợp tác, không làm việc, không ký vào biên bản làm 

việc thì biên bản được lấy chữ ký của người làm chứng hoặc đại diện 

chính quyền địa phương. Biên bản được lập thành ít nhất hai bản, mỗi 

bên giữ một bản.  

b) Làm việc trực tiếp với người có quyền, lợi ích liên quan 

Trong quá trình giải quyết khiếu nại lần đầu, người giải quyết 

khiếu nại hoặc người được giao nhiệm vụ xác minh làm việc trực tiếp 

với người có quyền, lợi ích liên quan và yêu cầu cung cấp thông tin, tài 

liệu, bằng chứng liên quan đến nội dung khiếu nại. 

Nội dung làm việc được lập thành biên bản, ghi rõ thời gian, địa 

điểm, thành phần, nội dung và có chữ ký của các bên. Biên bản được lập 

thành ít nhất hai bản, mỗi bên giữ một bản.  

c) Yêu cầu cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá nhân có liên quan cung 

cấp thông tin, tài liệu, bằng chứng 

Trong quá trình xác minh nội dung khiếu nại, người giải quyết 

khiếu nại hoặc người được giao nhiệm vụ xác minh gửi văn bản yêu cầu 

cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá nhân có liên quan cung cấp thông tin, tài 

liệu, bằng chứng liên quan đến nội dung khiếu nại. 

Trường hợp làm việc trực tiếp với cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá 

nhân có liên quan để yêu cầu cung cấp thông tin, tài liệu, bằng chứng thì 

lập biên bản làm việc. Biên bản được lập thành ít nhất hai bản, mỗi bên 

giữ một bản.  

d) Tiếp nhận, xử lý thông tin, tài liệu, bằng chứng 
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Người giải quyết khiếu nại hoặc người được giao nhiệm vụ xác 

minh khi tiếp nhận thông tin, tài liệu, bằng chứng do người khiếu nại 

hoặc người đại diện, người được ủy quyền, luật sư, trợ giúp viên pháp 

lý của người khiếu nại, người bị khiếu nại, cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá 

nhân cung cấp trực tiếp phải lập biên bản giao nhận. 

đ) Xác minh thực tế 

Khi cần thiết, người giải quyết khiếu nại hoặc người được giao 

nhiệm vụ xác minh tiến hành xác minh thực tế để thu thập, kiểm tra, xác 

định tính chính xác, hợp pháp, đầy đủ của các thông tin, tài liệu, bằng 

chứng liên quan đến nội dung vụ việc khiếu nại. 

Việc xác minh thực tế phải lập thành biên bản, ghi rõ thời gian, 

địa điểm, thành phần làm việc, nội dung, kết quả xác minh, ý kiến của 

những người tham gia xác minh và những người khác có liên quan.  

e) Trưng cầu giám định 

Người giải quyết khiếu nại quyết định việc trưng cầu giám định 

khi xét thấy cần có sự đánh giá về nội dung liên quan đến chuyên môn, 

kỹ thuật làm căn cứ cho việc kết luận nội dung khiếu nại. 

Người khiếu nại, người bị khiếu nại và cơ quan, tổ chức có liên 

quan có thể đề nghị người giải quyết khiếu nại trưng cầu giám định. Khi 

xét thấy đề nghị của người khiếu nại, người bị khiếu nại và cơ quan, tổ 

chức có liên quan có cơ sở thì người giải quyết khiếu nại quyết định 

trưng cầu giám định. 

Việc trưng cầu giám định thực hiện bàng văn bản trong đó nêu rõ 

tên cơ quan, tổ chức giám định, thông tin, tài liệu cần giám định, nội 

dung yêu cầu giám định, thời hạn có kết luận giám định. 

g) Làm việc với các bên có liên quan trong quá trình xác minh nội 

dung khiếu nại 

Trường hợp kết quả xác minh khác với thông tin, tài liệu, bằng 

chứng do người khiếu nại, người bị khiếu nại cung cấp thì người giải 

quyết khiếu nại hoặc người được giao nhiệm vụ xác minh phải tổ chức 

làm việc với người khiếu nại, người bị khiếu nại; trường hợp cần thiết 

thì mời cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá nhân có liên quan tham gia làm việc. 

Nội dung làm việc phải được lập thành biên bản, ghi rõ thời gian, 

địa điểm, thành phần tham gia, nội dung, ý kiến của những người tham 

gia, những nội dung đã được thống nhất, những vấn đề còn ý kiến khác 

nhau và có chữ ký của các bên. Biên bản được lập thành ít nhất ba bản, 

mỗi bên giữ một bản.  

h) Tạm đình chỉ việc thi hành quyết định hành chính bị khiếu nại 

Trong quá trình giải quyết khiếu nại, nếu xét thấy việc thi hành 

quyết định hành chính bị khiếu nại sẽ gây hậu quả khó khắc phục thì 

người giải quyết khiếu nại ra quyết định tạm đình chỉ việc thi hành quyết 
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định hành chính bị khiếu nại. Thời hạn tạm đình chỉ không vượt quá thời 

gian còn lại của thời hạn giải quyết khiếu nại.  

Khi xét thấy lý do của việc tạm đình chỉ không còn thì người giải 

quyết khiếu nại phải ra quyết định hủy bỏ ngay quyết định tạm đình chỉ.  

4. Báo cáo kết quả xác minh nội dung khiếu nại 

Người được giao nhiệm vụ xác minh phải báo cáo trung thực, 

khách quan kết quả xác minh nội dung khiếu nại bằng văn bản với người 

giải quyết khiếu nại. 

Báo cáo kết quả xác minh nội dung khiếu nại phải bao gồm 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. Trong báo cáo phải thể hiện rõ thông 

tin về người khiếu nại, người bị khiếu nại, quyết định hành chính, hành 

vi hành chính bị khiếu nại, yêu cầu của người khiếu nại, căn cứ để khiếu 

nại; kết quả xác minh đối với từng nội dung được giao xác minh; kết 

luận nội dung khiếu nại được giao xác minh là đúng toàn bộ, sai toàn bộ 

hoặc đúng một phần; kiến nghị giữ nguyên, hủy bỏ toàn bộ hoặc sửa đổi, 

bổ sung một phần quyết định hành chính, hành vi hành chính bị khiếu 

nại; kiến nghị về việc ban hành quyết định giải quyết khiếu nại. 

Bước 3: Tổ chức đối thoại  

1. 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. 

2. 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. 

3. 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. 

4. 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. 

5. Kết quả đối thoại là một trong các căn cứ để giải quyết khiếu 

nại. 

Bước 4: Ra quyết định giải quyết khiếu nại  
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1. Căn cứ quy định của pháp luật, kết quả xác minh nội dung khiếu 

nại, kết quả đối thoại (nếu có), Chủ tịch UBND cấp tỉnh, Giám đốc 

Sởhoặc cấp tương đương ra quyết định giải quyết khiếu nại lần đầu. 

2. Quyết định giải quyết khiếu nại lần đầu phải có các nội dung: 

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 

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 tạiTòa án. 

3. 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. 

4. Trong thời hạn 03 ngày làm việc, kể từ ngày có quyết định giải 

quyết khiếu nại lần đầu, người giải quyết khiếu nại phải gửi quyết định 

giải quyết khiếu nại cho người khiếu nại; người giải quyết khiếu nại lần 

hai; người có quyền, nghĩa vụ liên quan; cơ quan, tổ chức, cá nhân có 

liên quan; cơ quan quản lý cấp trên. 

Cách thức 

thực hiện 

- Khiếu nại được thực hiện bằng đơn (gửi qua đường bưu điện 

hoặc gửi trực tiếp đến cơ quan, người có thẩm quyềngiải quyết). 

- Khiếu nại được trình bày trực tiếp tại cơ quan, tổ chức, người có 

thẩm quyền.   

Thành 

phần, số 

lượng hồ 

sơ 

- Thành phần hồ sơ gồm:   

+ Đơn khiếu nại hoặc bản ghi lời khiếu nại; 

+ Các tài liệu khác có liên quan. 

-  Số lượng hồ sơ:  01 bộ 

Thờihạn 

giải quyết 

Theo Điều 28 Luật Khiếu nại 2011: 

Thời hạn giải quyết khiếu nại lần đầu không quá 30 ngày, kể từ 

ngày thụ lý; đối với vụ việc phức tạp thì thời hạn giải quyết có thể kéo 

dài hơn nhưng không quá 45 ngày, kể từ ngày thụ lý. 

Ở vùng sâu,vùng xa đi lại khó khăn, thì thời hạn giải quyết khiếu 

nại không quá 45 ngày, kể từ ngày thụ lý; đối với vụ việc phức tạp thì 

thời hạn giải quyết có thể kéo dài hơn nhưng không quá 60 ngày, kể từ 

ngày thụ lý. 

Đối tượng 

thực hiện 

TTHC 

- Cá nhân 

- Tổ chức 
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Cơ quan 

thực hiện 

TTHC 

- Cơ quan có thẩm quyền quyết định: Chủ tịch UBND cấp tỉnh, 

Giám đốc Sở và cấp tương đương. 

 - Cơ quan trực tiếp thực hiện: Thanh tra tỉnh; các cơ quan chuyên 

môn thuộc UBND tỉnh; Thanh tra sở;các phòng, ban chuyên môn thuộc 

Sở và cấp tương đương. 

Kết quả 

thực hiện 

TTHC 

Quyết định giải quyết khiếu nại lần đầu 

Tên mẫu 

đơn, mẫu 

tờ khai 

Các mẫu văn bản ban hành trong quá trình giải quyết khiếu nại 

được quy định tại Nghị định số 124/2020/NĐ-CP 

Yêu cầu, 

điều kiện 

thực hiện 

TTHC 

Theo Điều 11 Luật Khiếu nại 2011: 

Khiếu nại thuộc một trong các trường hợp sau đây không được 

thụ lý giải quyết: 

1. 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; 

2. 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; 

3. Người khiếu nại không có năng lực hành vi dân sự đầy đủ mà 

không có người đại diện hợp pháp; 

4. Người đại diện không hợp pháp thực hiện khiếu nại; 

5. Đơn khiếu nại không có chữ ký hoặc điểm chỉ của người khiếu nại; 

6. Thời hiệu, thời hạn khiếu nại đã hết mà không có lý do chính đáng; 

7. Khiếu nại đã có quyết định giải quyết khiếu nại lần hai; 

8. Có văn bản thông báo đình chỉ việc giải quyết khiếu nại mà sau 30 

ngày người khiếu nại không tiếp tục khiếu nại; 

9. 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. 
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Căn 

cứpháp lý 

của TTHC 

- Luật Khiếu nại 2011; 

- Nghị định số 124/2020/NĐ-CP ngày 19/10/2020 của Chính phủ quy 

định chi tiết một số điều và biện pháp thi hành Luật Khiếu nại 2011. 
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 2. Thủ tục giải quyết khiếu nại lần hai tại cấp tỉnh 

Trình tự 

thực hiện 

Bước 1: Thụ lý giải quyết khiếu nại  

1. Nghiên cứu và xem xét thụ lý khiếu nại 

Trong thời hạn 10 ngày làm việc, kể từ ngày nhận được khiếu nại 

quyết định hành chính, hành vi hành chính thuộc thẩm quyền giải quyết 

mà không thuộc một trong các trường hợp được quy định tại Điều 11 

của Luật Khiếu nại 2011 thì người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại 

lần hai phải thụ lý giải quyết.  

Trường hợp nhiều người cùng khiếu nại về một nội dung và cử 

người đại diện để trình bày nội dung khiếu nại thì thụ lý khi trong đơn 

khiếu nại có đầy đủ chữ ký của những người khiếu nại và có văn bản cử 

người đại diện theo quy địnhtại Điều 7 của Nghị định số 124/2020/NĐ-

CP. 

2. Thông báo về việc thụ lý hoặc không thụ lý khiếu nại 

Đối với khiếu nại quyết định hành chính, hành vi hành chính, 

người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại thông báo việc thụ lý hoặc 

không thụ lý bằng văn bản đến người khiếu nại, cơ quan, tổ chức, đơn 

vị, cá nhân có liên quan và cơ quan thanh tra nhà nước cùng cấp biết. 

Trường hợp nhiều người khiếu nại về cùng một nội dung và cử 

người đại diện để thực hiện việc khiếu nại thì văn bản thông báo việc 

thụ lý hoặc không thụ lý được gửi đến một trong số những người       đại 

diện. 

3. 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. 

Bước 2: Xác minh nội dung khiếu nại  

1. Sau khi thụ lý khiếu nại, người có thẩm quyền giải quyết khiếu 

nại lần hai căn cứ vào nội dung, tính chất của việc khiếu nại tiến hành 

xác minh nội dung khiếu nại. 

2. Giao nhiệm vụ xác minh nội dung khiếu nại 

Người giải quyết khiếu nại tự mình xác minh hoặc giao cơ quan 

thanh tra nhà nước cùng cấp hoặc cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá nhân thuộc 

quyền quản lý của mình tiến hành xác minh nội dung khiếu nại. 

Người giải quyết khiếu nại hoặc cơ quan, tổ chức, đơn vị được 

giao nhiệm vụ xác minh ban hành Quyết định xác minh nội dung khiếu 

nại, trong đó xác định rõ người thực hiện xác minh, quyền và nghĩa vụ 

của người thực hiện xác minh, thời gian, nội dung xác minh. 

3. Tiến hành xác minh nội dung khiếu nại 

a) Làm việc trực tiếp với người khiếu nại, người đại diện, người 

được ủy quyền, luật sư, trợ giúp viên pháp lý của người khiếu nại 
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Người giải quyết khiếu nại hoặc người được giao nhiệm vụ xác 

minh nội dung khiếu nại làm việc trực tiếp và yêu cầu người khiếu nại 

hoặc người đại diện, người được ủy quyền, luật sư, trợ giúp viên pháp 

lý của người khiếu nại cung cấp thông tin, tài liệu, bằng chứng có liên 

quan đến nhân thân, nội dung khiếu nại. 

Nội dung làm việc được lập thành biên bản, ghi rõ thời gian, địa 

điểm, thành phần, nội dung và có chữ ký của các bên. Trường hợp người 

khiếu nại không hợp tác, không làm việc, không ký vào biên bản làm 

việc thì biên bản được lấy chữ ký của người làm chứng hoặc đại diện 

chính quyền địa phương. Biên bản được lập thành ít nhất hai bản, mỗi 

bên giữ một bản.  

b) Làm việc trực tiếp với người có quyền, lợi ích liên quan và 

người bị khiếu nại 

Trong quá trình giải quyết khiếu nại lần hai, người giải quyết 

khiếu nại hoặc người được giao nhiệm vụ xác minh làm việc trực tiếp 

với người có quyền, lợi ích liên quan, người bị khiếu nại và yêu cầu cung 

cấp thông tin, tài liệu, bằng chứng liên quan đến nội dung khiếu nại, giải 

trình về quyết định hành chính, hành vi hành chính bị khiếu nại. 

Nội dung làm việc được lập thành biên bản, ghi rõ thời gian, địa 

điểm, thành phần, nội dung và có chữ ký của các bên. Biên bản được lập 

thành ít nhất hai bản, mỗi bên giữ một bản.  

c) Yêu cầu cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá nhân có liên quan cung 

cấp thông tin, tài liệu, bằng chứng 

Trong quá trình xác minh nội dung khiếu nại, người giải quyết 

khiếu nại hoặc người được giao nhiệm vụ xác minh gửi văn bản yêu cầu 

cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá nhân có liên quan cung cấp thông tin, tài 

liệu, bằng chứng liên quan đến nội dung khiếu nại. 

Trường hợp làm việc trực tiếp với cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá 

nhân có liên quan để yêu cầu cung cấp thông tin, tài liệu, bằng chứng thì 

lập biên bản làm việc. Biên bản được lập thành ít nhất hai bản, mỗi bên 

giữ một bản.  

d) Tiếp nhận, xử lý thông tin, tài liệu, bằng chứng 

Người giải quyết khiếu nại hoặc người được giao nhiệm vụ xác 

minh khi tiếp nhận thông tin, tài liệu, bằng chứng do người khiếu nại 

hoặc người đại diện, người được ủy quyền, luật sư, trợ giúp viên pháp 

lý của người khiếu nại, người bị khiếu nại, cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá 

nhân cung cấp trực tiếp phải lập biên bản giao nhận. 

đ) Xác minh thực tế 
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Khi cần thiết, người giải quyết khiếu nại hoặc người được giao 

nhiệm vụ xác minh tiến hành xác minh thực tế để thu thập, kiểm tra, xác 

định tính chính xác, hợp pháp, đầy đủ của các thông tin, tài liệu, bằng 

chứng liên quan đến nội dung vụ việc khiếu nại. 

Việc xác minh thực tế phải lập thành biên bản, ghi rõ thời gian, 

địa điểm, thành phần làm việc, nội dung, kết quả xác minh, ý kiến của 

những người tham gia xác minh và những người khác có liên quan.  

e) Trưng cầu giám định 

Người giải quyết khiếu nại quyết định việc trưng cầu giám định 

khi xét thấy cần có sự đánh giá về nội dung liên quan đến chuyên môn, 

kỹ thuật làm căn cứ cho việc kết luận nội dung khiếu nại. 

Người khiếu nại, người bị khiếu nại và cơ quan, tổ chức có liên 

quan có thể đề nghị người giải quyết khiếu nại trưng cầu giám định. Khi 

xét thấy đề nghị của người khiếu nại, người bị khiếu nại và cơ quan, tổ 

chức có liên quan có cơ sở thì người giải quyết khiếu nại quyết định 

trưng cầu giám định. 

Việc trưng cầu giám định thực hiện bàng văn bản trong đó nêu rõ 

tên cơ quan, tổ chức giám định, thông tin, tài liệu cần giám định, nội 

dung yêu cầu giám định, thời hạn có kết luận giám định. 

g) Làm việc với các bên có liên quan trong quá trình xác minh nội 

dung khiếu nại 

Trường hợp kết quả xác minh khác với thông tin, tài liệu, bằng 

chứng do người khiếu nại, người bị khiếu nại cung cấp thì người giải 

quyết khiếu nại hoặc người được giao nhiệm vụ xác minh phải tổ chức 

làm việc với người khiếu nại, người bị khiếu nại; trường hợp cần thiết 

thì mời cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá nhân có liên quan tham gia làm việc. 

Nội dung làm việc phải được lập thành biên bản, ghi rõ thời gian, 

địa điểm, thành phần tham gia, nội dung, ý kiến của những người tham 

gia, những nội dung đã được thống nhất, những vấn đề còn ý kiến khác 

nhau và có chữ ký của các bên. Biên bản được lập thành ít nhất ba bản, 

mỗi bên giữ một bản.  

h) Tạm đình chỉ việc thi hành quyết định hành chính bị khiếu nại 

Trong quá trình giải quyết khiếu nại, nếu xét thấy việc thi hành 

quyết định hành chính bị khiếu nại sẽ gây hậu quả khó khắc phục thì 

người giải quyết khiếu nại ra quyết định tạm đình chỉ việc thi hành quyết 

định hành chính bị khiếu nại. Thời hạn tạm đình chỉ không vượt quá thời 

gian còn lại của thời hạn giải quyết khiếu nại.  

Khi xét thấy lý do của việc tạm đình chỉ không còn thì người giải 

quyết khiếu nại phải ra quyết định hủy bỏ ngay quyết định tạm đình chỉ.  

4. Báo cáo kết quả xác minh nội dung khiếu nại  
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Người được giao nhiệm vụ xác minh phải báo cáo trung thực, 

khách quan kết quả xác minh nội dung khiếu nại bằng văn bản với người 

giải quyết khiếu nại. 

Báo cáo kết quả xác minh nội dung khiếu nại phải bao gồm 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. Trong báo cáo phải thể hiện rõ thông 

tin về người khiếu nại, người bị khiếu nại, quyết định hành chính, hành 

vi hành chính bị khiếu nại, yêu cầu của người khiếu nại, căn cứ để khiếu 

nại; kết quả giải quyết khiếu nại trước đó (nếu có); kết quả xác minh đối 

với từng nội dung được giao xác minh; kết luận nội dung khiếu nại được 

giao xác minh là đúng toàn bộ, sai toàn bộ hoặc đúng một phần; kiến 

nghị giữ nguyên, hủy bỏ toàn bộ hoặc sửa đổi, bổ sung một phần quyết 

định hành chính, hành vi hành chính bị khiếu nại; kiến nghị về việc ban 

hành quyết định giải quyết khiếu nại. 

Bước 3: Tổ chức đối thoại  

1. Trong quá trình giải quyết khiếu nại lần hai, Chủ tịch UBND cấp 

tỉnhphải tổ chức đối thoại, Giám đốc Sở hoặc cấp tương đương phải trực 

tiếp 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. 

Chủ tịch UBND cấp tỉnhphải trực tiếp đối thoại trong trường hợp 

khiếu nại phức tạp (có nhiều người cùng khiếu nại về một nội dung, có 

nhiều ý kiến khác nhau của các cơ quan có thẩm quyền về biện pháp giải 

quyết, người khiếu nại có thái độ gay gắt, dư luận xã hội quan tâm, vụ 

việc ảnh hưởng đến an ninh chính trị, trật tự an toàn xã hội). 

Đối với các trường hợp khác, Chủ tịch UBND cấp tỉnhcó thể phân 

công cấp phó của mình hoặc thủ trưởng cơ quan chuyên môn cùng cấp 

hoặc thủ trưởng cơ quan, đơn vị trực thuộc được giao nhiệm vụ xác minh 

đối thoại với người khiếu nại. Trong quá trình đối thoại, người được 

phân công phải kịp thời báo cáo với người giải quyết khiếu nại về những 

nội dung phức tạp, vượt quá thẩm quyền; kết thúc đối thoại phải báo cáo 

với người giải quyết khiếu nại về kết quả đối thoại và chịu trách nhiệm 

về nội dung báo cáo. 

2. Người chủ trì đối thoại phải tiến hành đối thoại trực tiếp với 

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.Người chủ trì đối thoại có 

trách nhiệm thông báo bằng văn bản tới người tham gia đối thoại gồm 

người khiếu nại, người đại diện (trường hợp nhiều người cùng khiếu nại 

về một nội dung) người bị khiếu nại, người có quyền và nghĩa vụ liên 

quan, cơ quan, tổ chức có liên quan về thời gian, địa điểm, nội dung đối 

thoại. Khi đối thoại, người chủ trì đối thoại phải nêu rõ nội dung cần đối 
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thoại, kết quả xác minh nội dung khiếu nại; người tham gia đối thoại có 

quyền trình bày ý kiến, bổ sung thông tin, tài liệu, bằng chứng liên quan 

đến khiếu nại và yêu cầu của mình. 

3. Việc đối thoại được lập thành biên bản, ghi rõ thời gian, địa 

điểm, thành phần tham gia (ghi rõ người dự và người vắng mặt; trường 

hợp người khiếu nại không tham gia đối thoại thì ghi rõ có lý do hoặc 

không có lý do), nội dung, ý kiến của những người tham gia, những nội 

dung đã được thống nhất, những vấn đề còn có ý kiến khác nhau và có 

chữ ký của các bên; trường hợp người tham gia đối thoại không ký, điểm 

chỉ xác nhận thì phải ghi rõ lý do. Biên bản được lập thành ít nhất ba bản, 

mỗi bên giữ một bản.  

Bước 4: Ra quyết định giải quyết khiếu nại và công khai quyết 

định giải quyết khiếu nại 

1. Căn cứ quy định của pháp luật, kết quả xác minh nội dung khiếu 

nại, kết quả đối thoại, ý kiến bằng văn bản của Hội đồng tư vấn (nếu có), 

Chủ tịch UBND cấp tỉnh, Giám đốc Sởhoặc cấp tương đương ra quyết định 

giải quyết khiếu nại lần hai. 

2. 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 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); quyền khởi kiện vụ án hành chính tại Toà án. 

3. 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. 

4. Trong thời hạn 07 ngày làm việc, kể từ ngày có quyết định giải 

quyết khiếu nại lần hai, người giải quyết khiếu nại 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 liên quan. 

5. Trong thời hạn 15 ngày, kể từ khi có quyết định giải quyết khiếu 

nại, người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại lần hai có trách nhiệm 

công khai quyết định giải quyết khiếu nại theo một trong các hình 

thức:Công bố tại cuộc họp cơ quan, tổ chức nơi người bị khiếu nại công 
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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. 

Cách thức 

thực hiện 

- Khiếu nại được thực hiện bằng đơn (gửi qua đường bưu điện 

hoặc gửi trực tiếp đến cơ quan, người có thẩm quyềngiải quyết). 

- Khiếu nại được trình bày trực tiếp tại cơ quan, tổ chức, người có 

thẩm quyền.   

Thành 

phần, số 

lượng hồ 

sơ 

- Thành phần hồ sơ gồm:   

+ Đơn khiếu nại hoặc bản ghi lời khiếu nại; 

+ Quyết định giải quyết khiếu nại lần đầu (nếu có); 

+ Các tài liệu khác có liên quan. 

-  Số lượng hồ sơ:  01 bộ 

Thờihạn 

giải quyết 

Theo Điều 37 Luật Khiếu nại 2011: 

Thời hạn giải quyết khiếu nại lần hai không quá 45 ngày, kể từ 

ngày thụ lý; đối với vụ việc phức tạp thì thời hạn giải quyết có thể kéo 

dài hơn nhưng không quá 60 ngày, kể từ ngày thụ lý. 

Ở vùng sâu, vùng xa đi lại khó khăn, thì thời hạn giải quyết khiếu 

nại không quá 60 ngày, kể từ ngày thụ lý; đối với vụ việc phức tạp thì 

thời hạn giải quyết có thể kéo dài hơn nhưng không quá 70 ngày, kể từ 

ngày thụ lý. 

Đối tượng 

thực hiện 

TTHC 

- Cá nhân 

- Tổ chức 

Cơ quan 

thực hiện 

TTHC 

- Cơ quan có thẩm quyền quyết định: Chủ tịch UBND cấp tỉnh, 

Giám đốc Sở và cấp tương đương. 

 - Cơ quan trực tiếp thực hiện: Thanh tra tỉnh; các cơ quan chuyên 

môn thuộc UBND tỉnh; Thanh tra sở;các phòng, ban chuyên môn thuộc 

Sở và cấp tương đương. 

Kết quả 

thực hiện 

TTHC 

Quyết định giải quyết khiếu nại lần hai 

Tên mẫu 

đơn, mẫu 

tờ khai 

Các mẫu văn bản ban hành trong quá trình giải quyết khiếu nại 

được quy định tại Nghị định số 124/2020/NĐ-CP 

Yêu cầu, 

điều kiện 

Theo Điều 11 Luật Khiếu nại 2011: 

Khiếu nại thuộc một trong các trường hợp sau đây không được 

thụ lý giải quyết: 
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thực hiện 

TTHC 

1. 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; 

2. 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; 

3. Người khiếu nại không có năng lực hành vi dân sự đầy đủ mà 

không có người đại diện hợp pháp; 

4. Người đại diện không hợp pháp thực hiện khiếu nại; 

5. Đơn khiếu nại không có chữ ký hoặc điểm chỉ của người khiếu 

nại; 

6. Thời hiệu, thời hạn khiếu nại đã hết mà không có lý do chính 

đáng; 

7. Khiếu nại đã có quyết định giải quyết khiếu nại lần hai; 

8. Có văn bản thông báo đình chỉ việc giải quyết khiếu nại mà sau 

30 ngày người khiếu nại không tiếp tục khiếu nại; 

9. 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. 

Căn 

cứpháp lý 

của TTHC 

- Luật Khiếu nại 2011; 

- Nghị định số 124/2020/NĐ-CP ngày 19/10/2020 của Chính phủ quy 

định chi tiết một số điều và biện pháp thi hành Luật Khiếu nại 2011. 
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3. Thủ tục giải quyết khiếu nại lần đầu tại cấp huyện 

Trình tự 

thực hiện 

Bước 1: Thụ lý giải quyết khiếu nại  

1. Nghiên cứu và xem xét thụ lý khiếu nại 

Trong thời hạn 10 ngày làm việc, kể từ ngày nhận được khiếu nại 

quyết định hành chính, hành vi hành chính thuộc thẩm quyền giải quyết 

mà không thuộc một trong các trường hợp được quy định tại Điều 11 

của Luật Khiếu nại 2011 thì người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại 

lần đầu phải thụ lý giải quyết.  

Trường hợp nhiều người cùng khiếu nại về một nội dung và cử 

người đại diện để trình bày nội dung khiếu nại thì thụ lý khi trong đơn 

khiếu nại có đầy đủ chữ ký của những người khiếu nại và có văn bản cử 

người đại diện theo quy địnhtại Điều 7 của Nghị định số 124/2020/NĐ-

CP. 

2. Thông báo về việc thụ lý hoặc không thụ lý khiếu nại 

Đối với khiếu nại quyết định hành chính, hành vi hành chính, 

người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại thông báo việc thụ lý hoặc 

không thụ lý bằng văn bản đến người khiếu nại, cơ quan, tổ chức, đơn 

vị, cá nhân có liên quan và cơ quan thanh tra nhà nước cùng cấp biết. 

Trường hợp nhiều người khiếu nại về cùng một nội dung và cử 

người đại diện để thực hiện việc khiếu nại thì văn bản thông báo việc 

thụ lý hoặc không thụ lý được gửi đến một trong số những người       đại 

diện. 

Bước 2: Xác minh nội dung khiếu nại  

1. Kiểm tra lại quyết định hành chính, hành vi hành chính bị khiếu 

nại 

a) Sau khi thụ lý khiếu nại, người có thẩm quyền giải quyết khiếu 

nại lần đầu kiểm tra lại quyết định hành chính, hành vi hành chính bị 

khiếu nại.Nội dung kiểm tra lại bao gồm: Căn cứ pháp lý ban hành quyết 

định hành chính, thực hiện hành vi hành chính; thẩm quyền ban hành 

quyết định hành chính, thực hiện hành vi hành chính; nội dung của quyết 

định hành chính, việc thực hiện hành vi hành chính; trình tự, thủ tục ban 

hành, thể thức và kỹ thuật trình bày quyết định hành chính; các nội dung 

khác(nếu có). 

b) Sau khi kiểm tra lại, nếu thấy khiếu nại là đúng thì người có 

thẩm quyền giải quyết khiếu nại lần đầu ra quyết định giải quyết khiếu 

nại ngay. Nếu thấy chưa có cơ sở kết luận nội dung khiếu nại thì người 

có thẩm quyền giải quyết khiếu nại tiến hành xác minh. 

2. Giao nhiệm vụ xác minh nội dung khiếu nại 

Người giải quyết khiếu nại tự mình xác minh hoặc giao cơ quan 

thanh tra nhà nước cùng cấp hoặc cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá nhân thuộc 

quyền quản lý của mình tiến hành xác minh nội dung khiếu nại. 
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Người giải quyết khiếu nại hoặc cơ quan, tổ chức, đơn vị được 

giao nhiệm vụ xác minh ban hành Quyết định xác minh nội dung khiếu 

nại, trong đó xác định rõ người thực hiện xác minh, quyền và nghĩa vụ 

của người thực hiện xác minh, thời gian, nội dung xác minh. 

3. Tiến hành xác minh nội dung khiếu nại 

a) Làm việc trực tiếp với người khiếu nại, người đại diện, người 

được ủy quyền, luật sư, trợ giúp viên pháp lý của người khiếu nại 

Người giải quyết khiếu nại hoặc người được giao nhiệm vụ xác 

minh nội dung khiếu nại làm việc trực tiếp và yêu cầu người khiếu nại 

hoặc người đại diện, người được ủy quyền, luật sư, trợ giúp viên pháp 

lý của người khiếu nại cung cấp thông tin, tài liệu, bằng chứng có liên 

quan đến nhân thân, nội dung khiếu nại. 

Nội dung làm việc được lập thành biên bản, ghi rõ thời gian, địa 

điểm, thành phần, nội dung và có chữ ký của các bên. Trường hợp người 

khiếu nại không hợp tác, không làm việc, không ký vào biên bản làm 

việc thì biên bản được lấy chữ ký của người làm chứng hoặc đại diện 

chính quyền địa phương. Biên bản được lập thành ít nhất hai bản, mỗi 

bên giữ một bản.  

b) Làm việc trực tiếp với người có quyền, lợi ích liên quan 

Trong quá trình giải quyết khiếu nại lần đầu, người giải quyết 

khiếu nại hoặc người được giao nhiệm vụ xác minh làm việc trực tiếp 

với người có quyền, lợi ích liên quan và yêu cầu cung cấp thông tin, tài 

liệu, bằng chứng liên quan đến nội dung khiếu nại. 

Nội dung làm việc được lập thành biên bản, ghi rõ thời gian, địa 

điểm, thành phần, nội dung và có chữ ký của các bên. Biên bản được lập 

thành ít nhất hai bản, mỗi bên giữ một bản.  

c) Yêu cầu cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá nhân có liên quan cung 

cấp thông tin, tài liệu, bằng chứng 

Trong quá trình xác minh nội dung khiếu nại, người giải quyết 

khiếu nại hoặc người được giao nhiệm vụ xác minh gửi văn bản yêu cầu 

cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá nhân có liên quan cung cấp thông tin, tài 

liệu, bằng chứng liên quan đến nội dung khiếu nại. 

Trường hợp làm việc trực tiếp với cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá 

nhân có liên quan để yêu cầu cung cấp thông tin, tài liệu, bằng chứng thì 

lập biên bản làm việc. Biên bản được lập thành ít nhất hai bản, mỗi bên 

giữ một bản.  

d) Tiếp nhận, xử lý thông tin, tài liệu, bằng chứng 

Người giải quyết khiếu nại hoặc người được giao nhiệm vụ xác 

minh khi tiếp nhận thông tin, tài liệu, bằng chứng do người khiếu nại 

hoặc người đại diện, người được ủy quyền, luật sư, trợ giúp viên pháp 

lý của người khiếu nại, người bị khiếu nại, cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá 

nhân cung cấp trực tiếp phải lập biên bản giao nhận. 
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đ) Xác minh thực tế 

Khi cần thiết, người giải quyết khiếu nại hoặc người được giao 

nhiệm vụ xác minh tiến hành xác minh thực tế để thu thập, kiểm tra, xác 

định tính chính xác, hợp pháp, đầy đủ của các thông tin, tài liệu, bằng 

chứng liên quan đến nội dung vụ việc khiếu nại. 

Việc xác minh thực tế phải lập thành biên bản, ghi rõ thời gian, 

địa điểm, thành phần làm việc, nội dung, kết quả xác minh, ý kiến của 

những người tham gia xác minh và những người khác có liên quan.  

e) Trưng cầu giám định 

Người giải quyết khiếu nại quyết định việc trưng cầu giám định 

khi xét thấy cần có sự đánh giá về nội dung liên quan đến chuyên môn, 

kỹ thuật làm căn cứ cho việc kết luận nội dung khiếu nại. 

Người khiếu nại, người bị khiếu nại và cơ quan, tổ chức có liên 

quan có thể đề nghị người giải quyết khiếu nại trưng cầu giám định. Khi 

xét thấy đề nghị của người khiếu nại, người bị khiếu nại và cơ quan, tổ 

chức có liên quan có cơ sở thì người giải quyết khiếu nại quyết định 

trưng cầu giám định. 

Việc trưng cầu giám định thực hiện bàng văn bản trong đó nêu rõ 

tên cơ quan, tổ chức giám định, thông tin, tài liệu cần giám định, nội 

dung yêu cầu giám định, thời hạn có kết luận giám định. 

g) Làm việc với các bên có liên quan trong quá trình xác minh nội 

dung khiếu nại 

Trường hợp kết quả xác minh khác với thông tin, tài liệu, bằng 

chứng do người khiếu nại, người bị khiếu nại cung cấp thì người giải 

quyết khiếu nại hoặc người được giao nhiệm vụ xác minh phải tổ chức 

làm việc với người khiếu nại, người bị khiếu nại; trường hợp cần thiết 

thì mời cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá nhân có liên quan tham gia làm việc. 

Nội dung làm việc phải được lập thành biên bản, ghi rõ thời gian, 

địa điểm, thành phần tham gia, nội dung, ý kiến của những người tham 

gia, những nội dung đã được thống nhất, những vấn đề còn ý kiến khác 

nhau và có chữ ký của các bên. Biên bản được lập thành ít nhất ba bản, 

mỗi bên giữ một bản.  

h) Tạm đình chỉ việc thi hành quyết định hành chính bị khiếu nại 

Trong quá trình giải quyết khiếu nại, nếu xét thấy việc thi hành 

quyết định hành chính bị khiếu nại sẽ gây hậu quả khó khắc phục thì 

người giải quyết khiếu nại ra quyết định tạm đình chỉ việc thi hành quyết 

định hành chính bị khiếu nại. Thời hạn tạm đình chỉ không vượt quá thời 

gian còn lại của thời hạn giải quyết khiếu nại.  

Khi xét thấy lý do của việc tạm đình chỉ không còn thì người giải 

quyết khiếu nại phải ra quyết định hủy bỏ ngay quyết định tạm đình chỉ.  

4. Báo cáo kết quả xác minh nội dung khiếu nại 
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Người được giao nhiệm vụ xác minh phải báo cáo trung thực, 

khách quan kết quả xác minh nội dung khiếu nại bằng văn bản với người 

giải quyết khiếu nại. 

Báo cáo kết quả xác minh nội dung khiếu nại phải bao gồm 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. Trong báo cáo phải thể hiện rõ thông 

tin về người khiếu nại, người bị khiếu nại, quyết định hành chính, hành 

vi hành chính bị khiếu nại, yêu cầu của người khiếu nại, căn cứ để khiếu 

nại; kết quả xác minh đối với từng nội dung được giao xác minh; kết 

luận nội dung khiếu nại được giao xác minh là đúng toàn bộ, sai toàn bộ 

hoặc đúng một phần; kiến nghị giữ nguyên, hủy bỏ toàn bộ hoặc sửa đổi, 

bổ sung một phần quyết định hành chính, hành vi hành chính bị khiếu 

nại; kiến nghị về việc ban hành quyết định giải quyết khiếu nại. 

Bước 3: Tổ chức đối thoại  

1. 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. 

2. 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. 

3. 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. 

4. 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. 

5. Kết quả đối thoại là một trong các căn cứ để giải quyết khiếu 

nại. 

Bước 4: Ra quyết định giải quyết khiếu nại  

1. Căn cứ quy định của pháp luật, kết quả xác minh nội dung khiếu 

nại, kết quả đối thoại (nếu có), Chủ tịch UBND cấp huyệnra quyết định 

giải quyết khiếu nại lần đầu. 

2. Quyết định giải quyết khiếu nại lần đầu phải có các nội dung: 

Ngày, tháng, năm ra quyết định; tên, địa chỉ người khiếu nại, người bị 
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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 

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 tạiTòa án. 

3. 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. 

4. Trong thời hạn 03 ngày làm việc, kể từ ngày có quyết định giải 

quyết khiếu nại lần đầu, người giải quyết khiếu nại phải gửi quyết định 

giải quyết khiếu nại cho người khiếu nại; người giải quyết khiếu nại lần 

hai; người có quyền, nghĩa vụ liên quan; cơ quan, tổ chức, cá nhân có 

liên quan; cơ quan quản lý cấp trên. 

Cách thức 

thực hiện 

- Khiếu nại được thực hiện bằng đơn (gửi qua đường bưu điện 

hoặc gửi trực tiếp đến cơ quan, người có thẩm quyềngiải quyết). 

- Khiếu nại được trình bày trực tiếp tại cơ quan, tổ chức, người có 

thẩm quyền.   

Thành 

phần, số 

lượng hồ 

sơ 

- Thành phần hồ sơ gồm:   

+ Đơn khiếu nại hoặc bản ghi lời khiếu nại; 

+ Các tài liệu khác có liên quan. 

-  Số lượng hồ sơ:  01 bộ 

Thờihạn 

giải quyết 

Theo Điều 28 Luật Khiếu nại 2011: 

Thời hạn giải quyết khiếu nại lần đầu không quá 30 ngày, kể từ 

ngày thụ lý; đối với vụ việc phức tạp thì thời hạn giải quyết có thể kéo 

dài hơn nhưng không quá 45 ngày, kể từ ngày thụ lý. 

Ở vùng sâu,vùng xa đi lại khó khăn, thì thời hạn giải quyết khiếu 

nại không quá 45 ngày, kể từ ngày thụ lý; đối với vụ việc phức tạp thì 

thời hạn giải quyết có thể kéo dài hơn nhưng không quá 60 ngày, kể từ 

ngày thụ lý. 

Đối tượng 

thực hiện 

TTHC 

- Cá nhân 

- Tổ chức 

Cơ quan 

thực hiện 

TTHC 

- Cơ quan có thẩm quyền quyết định: Chủ tịch UBND cấp huyện. 

- Cơ quan trực tiếp thực hiện: Thanh tra huyện; các phòng, ban 

chuyên môn thuộc UBND huyện. 
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Kết quả 

thực hiện 

TTHC 

Quyết định giải quyết khiếu nại lần đầu 

Tên mẫu 

đơn, mẫu 

tờ khai 

Các mẫu văn bản ban hành trong quá trình giải quyết khiếu nại 

được quy định tại Nghị định số 124/2020/NĐ-CP 

Yêu cầu, 

điều kiện 

thực hiện 

TTHC 

Theo Điều 11 Luật Khiếu nại 2011: 

Khiếu nại thuộc một trong các trường hợp sau đây không được 

thụ lý giải quyết: 

1. 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; 

2. 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; 

3. Người khiếu nại không có năng lực hành vi dân sự đầy đủ mà 

không có người đại diện hợp pháp; 

4. Người đại diện không hợp pháp thực hiện khiếu nại; 

5. Đơn khiếu nại không có chữ ký hoặc điểm chỉ của người khiếu 

nại; 

6. Thời hiệu, thời hạn khiếu nại đã hết mà không có lý do chính 

đáng; 

7. Khiếu nại đã có quyết định giải quyết khiếu nại lần hai; 

8. Có văn bản thông báo đình chỉ việc giải quyết khiếu nại mà sau 

30 ngày người khiếu nại không tiếp tục khiếu nại; 

9. 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. 

Căn 

cứpháp lý 

của TTHC 

- Luật Khiếu nại 2011; 

- Nghị định số 124/2020/NĐ-CP ngày 19/10/2020 của Chính phủ. quy 

định chi tiết một số điều và biện pháp thi hành Luật Khiếu nại 2011. 
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4. Thủ tục giải quyết khiếu nại lần hai tại cấp huyện 

Trình tự 

thực hiện 

Bước 1: Thụ lý giải quyết khiếu nại  

1. Nghiên cứu và xem xét thụ lý khiếu nại 

Trong thời hạn 10 ngày làm việc, kể từ ngày nhận được khiếu nại 

quyết định hành chính, hành vi hành chính thuộc thẩm quyền giải quyết 

mà không thuộc một trong các trường hợp được quy định tại Điều 11 

của Luật Khiếu nại 2011 thì người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại 

lần hai phải thụ lý giải quyết.  

Trường hợp nhiều người cùng khiếu nại về một nội dung và cử 

người đại diện để trình bày nội dung khiếu nại thì thụ lý khi trong đơn 

khiếu nại có đầy đủ chữ ký của những người khiếu nại và có văn bản cử 

người đại diện theo quy địnhtại Điều 7 của Nghị định số 124/2020/NĐ-

CP. 

2. Thông báo về việc thụ lý hoặc không thụ lý khiếu nại 

Đối với khiếu nại quyết định hành chính, hành vi hành chính, 

người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại thông báo việc thụ lý hoặc 

không thụ lý bằng văn bản đến người khiếu nại, cơ quan, tổ chức, đơn 

vị, cá nhân có liên quan và cơ quan thanh tra nhà nước cùng cấp biết. 

Trường hợp nhiều người khiếu nại về cùng một nội dung và cử 

người đại diện để thực hiện việc khiếu nại thì văn bản thông báo việc 

thụ lý hoặc không thụ lý được gửi đến một trong số những người       đại 

diện. 

3. 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. 

Bước 2: Xác minh nội dung khiếu nại  

1. Sau khi thụ lý khiếu nại, người có thẩm quyền giải quyết khiếu 

nại lần hai căn cứ vào nội dung, tính chất của việc khiếu nại tiến hành 

xác minh nội dung khiếu nại. 

2. Giao nhiệm vụ xác minh nội dung khiếu nại 

Người giải quyết khiếu nại tự mình xác minh hoặc giao cơ quan 

thanh tra nhà nước cùng cấp tiến hành xác minh nội dung khiếu nại. 

Người giải quyết khiếu nại hoặc cơ quan thanh tra nhà nước cùng 

cấp được giao nhiệm vụ xác minh ban hành Quyết định xác minh nội 

dung khiếu nại, trong đó xác định rõ người thực hiện xác minh, quyền 

và nghĩa vụ của người thực hiện xác minh, thời gian, nội dung xác minh. 

3. Tiến hành xác minh nội dung khiếu nại 

a) Làm việc trực tiếp với người khiếu nại, người đại diện, người 

được ủy quyền, luật sư, trợ giúp viên pháp lý của người khiếu nại 
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Người giải quyết khiếu nại hoặc người được giao nhiệm vụ xác 

minh nội dung khiếu nại làm việc trực tiếp và yêu cầu người khiếu nại 

hoặc người đại diện, người được ủy quyền, luật sư, trợ giúp viên pháp 

lý của người khiếu nại cung cấp thông tin, tài liệu, bằng chứng có liên 

quan đến nhân thân, nội dung khiếu nại. 

Nội dung làm việc được lập thành biên bản, ghi rõ thời gian, địa 

điểm, thành phần, nội dung và có chữ ký của các bên. Trường hợp người 

khiếu nại không hợp tác, không làm việc, không ký vào biên bản làm 

việc thì biên bản được lấy chữ ký của người làm chứng hoặc đại diện 

chính quyền địa phương. Biên bản được lập thành ít nhất hai bản, mỗi 

bên giữ một bản.  

b) Làm việc trực tiếp với người có quyền, lợi ích liên quan và 

người bị khiếu nại 

Trong quá trình giải quyết khiếu nại lần hai, người giải quyết 

khiếu nại hoặc người được giao nhiệm vụ xác minh làm việc trực tiếp 

với người có quyền, lợi ích liên quan, người bị khiếu nại và yêu cầu cung 

cấp thông tin, tài liệu, bằng chứng liên quan đến nội dung khiếu nại, giải 

trình về quyết định hành chính, hành vi hành chính bị khiếu nại. 

Nội dung làm việc được lập thành biên bản, ghi rõ thời gian, địa 

điểm, thành phần, nội dung và có chữ ký của các bên. Biên bản được lập 

thành ít nhất hai bản, mỗi bên giữ một bản.  

c) Yêu cầu cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá nhân có liên quan cung 

cấp thông tin, tài liệu, bằng chứng 

Trong quá trình xác minh nội dung khiếu nại, người giải quyết 

khiếu nại hoặc người được giao nhiệm vụ xác minh gửi văn bản yêu cầu 

cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá nhân có liên quan cung cấp thông tin, tài 

liệu, bằng chứng liên quan đến nội dung khiếu nại. 

Trường hợp làm việc trực tiếp với cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá 

nhân có liên quan để yêu cầu cung cấp thông tin, tài liệu, bằng chứng thì 

lập biên bản làm việc. Biên bản được lập thành ít nhất hai bản, mỗi bên 

giữ một bản.  

d) Tiếp nhận, xử lý thông tin, tài liệu, bằng chứng 

Người giải quyết khiếu nại hoặc người được giao nhiệm vụ xác 

minh khi tiếp nhận thông tin, tài liệu, bằng chứng do người khiếu nại 

hoặc người đại diện, người được ủy quyền, luật sư, trợ giúp viên pháp 

lý của người khiếu nại, người bị khiếu nại, cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá 

nhân cung cấp trực tiếp phải lập biên bản giao nhận. 

đ) Xác minh thực tế 
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Khi cần thiết, người giải quyết khiếu nại hoặc người được giao 

nhiệm vụ xác minh tiến hành xác minh thực tế để thu thập, kiểm tra, xác 

định tính chính xác, hợp pháp, đầy đủ của các thông tin, tài liệu, bằng 

chứng liên quan đến nội dung vụ việc khiếu nại. 

Việc xác minh thực tế phải lập thành biên bản, ghi rõ thời gian, 

địa điểm, thành phần làm việc, nội dung, kết quả xác minh, ý kiến của 

những người tham gia xác minh và những người khác có liên quan.  

e) Trưng cầu giám định 

Người giải quyết khiếu nại quyết định việc trưng cầu giám định 

khi xét thấy cần có sự đánh giá về nội dung liên quan đến chuyên môn, 

kỹ thuật làm căn cứ cho việc kết luận nội dung khiếu nại. 

Người khiếu nại, người bị khiếu nại và cơ quan, tổ chức có liên 

quan có thể đề nghị người giải quyết khiếu nại trưng cầu giám định. Khi 

xét thấy đề nghị của người khiếu nại, người bị khiếu nại và cơ quan, tổ 

chức có liên quan có cơ sở thì người giải quyết khiếu nại quyết định 

trưng cầu giám định. 

Việc trưng cầu giám định thực hiện bàng văn bản trong đó nêu rõ 

tên cơ quan, tổ chức giám định, thông tin, tài liệu cần giám định, nội 

dung yêu cầu giám định, thời hạn có kết luận giám định. 

g) Làm việc với các bên có liên quan trong quá trình xác minh nội 

dung khiếu nại 

Trường hợp kết quả xác minh khác với thông tin, tài liệu, bằng 

chứng do người khiếu nại, người bị khiếu nại cung cấp thì người giải 

quyết khiếu nại hoặc người được giao nhiệm vụ xác minh phải tổ chức 

làm việc với người khiếu nại, người bị khiếu nại; trường hợp cần thiết 

thì mời cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá nhân có liên quan tham gia làm việc. 

Nội dung làm việc phải được lập thành biên bản, ghi rõ thời gian, 

địa điểm, thành phần tham gia, nội dung, ý kiến của những người tham 

gia, những nội dung đã được thống nhất, những vấn đề còn ý kiến khác 

nhau và có chữ ký của các bên. Biên bản được lập thành ít nhất ba bản, 

mỗi bên giữ một bản.  

h) Tạm đình chỉ việc thi hành quyết định hành chính bị khiếu nại 

Trong quá trình giải quyết khiếu nại, nếu xét thấy việc thi hành 

quyết định hành chính bị khiếu nại sẽ gây hậu quả khó khắc phục thì 

người giải quyết khiếu nại ra quyết định tạm đình chỉ việc thi hành quyết 

định hành chính bị khiếu nại. Thời hạn tạm đình chỉ không vượt quá thời 

gian còn lại của thời hạn giải quyết khiếu nại.  

Khi xét thấy lý do của việc tạm đình chỉ không còn thì người giải 

quyết khiếu nại phải ra quyết định hủy bỏ ngay quyết định tạm đình chỉ.  

4. Báo cáo kết quả xác minh nội dung khiếu nại  
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Người được giao nhiệm vụ xác minh phải báo cáo trung thực, 

khách quan kết quả xác minh nội dung khiếu nại bằng văn bản với người 

giải quyết khiếu nại. 

Báo cáo kết quả xác minh nội dung khiếu nại phải bao gồm 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. Trong báo cáo phải thể hiện rõ thông 

tin về người khiếu nại, người bị khiếu nại, quyết định hành chính, hành 

vi hành chính bị khiếu nại, yêu cầu của người khiếu nại, căn cứ để khiếu 

nại; kết quả giải quyết khiếu nại trước đó (nếu có); kết quả xác minh đối 

với từng nội dung được giao xác minh; kết luận nội dung khiếu nại được 

giao xác minh là đúng toàn bộ, sai toàn bộ hoặc đúng một phần; kiến 

nghị giữ nguyên, hủy bỏ toàn bộ hoặc sửa đổi, bổ sung một phần quyết 

định hành chính, hành vi hành chính bị khiếu nại; kiến nghị về việc ban 

hành quyết định giải quyết khiếu nại. 

Bước 3: Tổ chức đối thoại  

1. Trong quá trình giải quyết khiếu nại lần hai, Chủ tịch UBND cấp 

huyện phải trực tiếp 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. 

2.Chủ tịch UBND cấp huyện có trách nhiệm thông báo bằng văn 

bản tới người tham gia đối thoại gồm người khiếu nại, người đại diện 

(trường hợp nhiều người cùng khiếu nại về một nội dung) người bị khiếu 

nại, người có quyền và nghĩa vụ liên quan, cơ quan, tổ chức có liên quan 

về thời gian, địa điểm, nội dung đối thoại. Khi đối thoại, Chủ tịch UBND 

cấp huyệnphải 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, bổ sung 

thông tin, tài liệu, bằng chứng liên quan đến khiếu nại và yêu cầu của 

mình. 

3. Việc đối thoại được lập thành biên bản, ghi rõ thời gian, địa 

điểm, thành phần tham gia (ghi rõ người dự và người vắng mặt; trường 

hợp người khiếu nại không tham gia đối thoại thì ghi rõ có lý do hoặc 

không có lý do), nội dung, ý kiến của những người tham gia, những nội 

dung đã được thống nhất, những vấn đề còn có ý kiến khác nhau và có 

chữ ký của các bên; trường hợp người tham gia đối thoại không ký, điểm 

chỉ xác nhận thì phải ghi rõ lý do. Biên bản được lập thành ít nhất ba bản, 

mỗi bên giữ một bản.  

Bước 4: Ra quyết định giải quyết khiếu nại và công khai quyết 

định giải quyết khiếu nại 
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1. Căn cứ quy định của pháp luật, kết quả xác minh nội dung khiếu 

nại, kết quả đối thoại, ý kiến bằng văn bản của Hội đồng tư vấn (nếu có), 

Chủ tịch UBND cấp huyệnra quyết định giải quyết khiếu nại lần hai. 

2. 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 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); quyền khởi kiện vụ án hành chính tại Toà án. 

3. 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. 

4. Trong thời hạn 07 ngày làm việc, kể từ ngày có quyết định giải 

quyết khiếu nại lần hai, người giải quyết khiếu nại 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 liên quan. 

5. Trong thời hạn 15 ngày, kể từ khi có quyết định giải quyết khiếu 

nại, người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại lần hai có trách nhiệm 

công khai quyết định giải quyết khiếu nại theo một trong các hình 

thức: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. 

Cách thức 

thực hiện 

- Khiếu nại được thực hiện bằng đơn (gửi qua đường bưu điện 

hoặc gửi trực tiếp đến cơ quan, người có thẩm quyềngiải quyết). 

- Khiếu nại được trình bày trực tiếp tại cơ quan, tổ chức, người có 

thẩm quyền.   

Thành 

phần, số 

lượng hồ 

sơ 

- Thành phần hồ sơ gồm:   

+ Đơn khiếu nại hoặc bản ghi lời khiếu nại; 

+ Quyết định giải quyết khiếu nại lần đầu (nếu có); 
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+ Các tài liệu khác có liên quan. 

-  Số lượng hồ sơ:  01 bộ 

Thờihạn 

giải quyết 

Theo Điều 37 Luật Khiếu nại 2011: 

Thời hạn giải quyết khiếu nại lần hai không quá 45 ngày, kể từ 

ngày thụ lý; đối với vụ việc phức tạp thì thời hạn giải quyết có thể kéo 

dài hơn nhưng không quá 60 ngày, kể từ ngày thụ lý. 

Ở vùng sâu, vùng xa đi lại khó khăn, thì thời hạn giải quyết khiếu 

nại không quá 60 ngày, kể từ ngày thụ lý; đối với vụ việc phức tạp thì 

thời hạn giải quyết có thể kéo dài hơn nhưng không quá 70 ngày, kể từ 

ngày thụ lý. 

Đối tượng 

thực hiện 

TTHC 

- Cá nhân 

- Tổ chức 

Cơ quan 

thực hiện 

TTHC 

- Cơ quan có thẩm quyền quyết định: Chủ tịch UBND cấp huyện. 

- Cơ quan trực tiếp thực hiện: Thanh tra huyện. 

Kết quả 

thực hiện 

TTHC 

Quyết định giải quyết khiếu nại lần hai 

Tên mẫu 

đơn, mẫu 

tờ khai 

Các mẫu văn bản ban hành trong quá trình giải quyết khiếu nại 

được quy định tại Nghị định số 124/2020/NĐ-CP 

Yêu cầu, 

điều kiện 

thực hiện 

TTHC 

Theo Điều 11 Luật Khiếu nại 2011: 

Khiếu nại thuộc một trong các trường hợp sau đây không được 

thụ lý giải quyết: 

1. 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; 

2. 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; 

3. Người khiếu nại không có năng lực hành vi dân sự đầy đủ mà 

không có người đại diện hợp pháp; 
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4. Người đại diện không hợp pháp thực hiện khiếu nại; 

5. Đơn khiếu nại không có chữ ký hoặc điểm chỉ của người khiếu 

nại; 

6. Thời hiệu, thời hạn khiếu nại đã hết mà không có lý do chính 

đáng; 

7. Khiếu nại đã có quyết định giải quyết khiếu nại lần hai; 

8. Có văn bản thông báo đình chỉ việc giải quyết khiếu nại mà sau 

30 ngày người khiếu nại không tiếp tục khiếu nại; 

9. 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. 

Căn 

cứpháp lý 

của TTHC 

- Luật Khiếu nại 2011; 

- Nghị định số 124/2020/NĐ-CP ngày 19/10/2020 của Chính phủ quy 

định chi tiết một số điều và biện pháp thi hành Luật Khiếu nại 2011. 
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5. Thủ tục giải quyết khiếu nại lần đầu tại cấp xã 

Trình tự 

thực hiện 

Bước 1: Thụ lý giải quyết khiếu nại  

1. Nghiên cứu và xem xét thụ lý khiếu nại 

Trong thời hạn 10 ngày làm việc, kể từ ngày nhận được khiếu nại 

quyết định hành chính, hành vi hành chính thuộc thẩm quyền giải quyết 

mà không thuộc một trong các trường hợp được quy định tại Điều 11 

của Luật Khiếu nại 2011 thì người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại 

lần đầu phải thụ lý giải quyết.  

Trường hợp nhiều người cùng khiếu nại về một nội dung và cử 

người đại diện để trình bày nội dung khiếu nại thì thụ lý khi trong đơn 

khiếu nại có đầy đủ chữ ký của những người khiếu nại và có văn bản cử 

người đại diện theo quy địnhtại Điều 7 của Nghị định số 124/2020/NĐ-

CP. 

2. Thông báo về việc thụ lý hoặc không thụ lý khiếu nại 

Đối với khiếu nại quyết định hành chính, hành vi hành chính, 

người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại thông báo việc thụ lý hoặc 

không thụ lý bằng văn bản đến người khiếu nại, cơ quan, tổ chức, đơn 

vị, cá nhân có liên quan và cơ quan thanh tra nhà nước cùng cấp biết. 

Trường hợp nhiều người khiếu nại về cùng một nội dung và cử 

người đại diện để thực hiện việc khiếu nại thì văn bản thông báo việc 

thụ lý hoặc không thụ lý được gửi đến một trong số những người đại 

diện. 

Bước 2: Xác minh nội dung khiếu nại  

1. Kiểm tra lại quyết định hành chính, hành vi hành chính bị khiếu 

nại 

a) Sau khi thụ lý khiếu nại, người có thẩm quyền giải quyết khiếu 

nại lần đầu kiểm tra lại quyết định hành chính, hành vi hành chính bị 

khiếu nại.Nội dung kiểm tra lại bao gồm: Căn cứ pháp lý ban hành quyết 

định hành chính, thực hiện hành vi hành chính; thẩm quyền ban hành 

quyết định hành chính, thực hiện hành vi hành chính; nội dung của quyết 

định hành chính, việc thực hiện hành vi hành chính; trình tự, thủ tục ban 

hành, thể thức và kỹ thuật trình bày quyết định hành chính; các nội dung 

khác(nếu có). 

b) Sau khi kiểm tra lại, nếu thấy khiếu nại là đúng thì người có 

thẩm quyền giải quyết khiếu nại lần đầu ra quyết định giải quyết khiếu 

nại ngay. Nếu thấy chưa có cơ sở kết luận nội dung khiếu nại thì người 

có thẩm quyền giải quyết khiếu nại tiến hành xác minh. 

2. Giao nhiệm vụ xác minh nội dung khiếu nại 

Người giải quyết khiếu nại tự mình xác minh hoặc giao cá nhân 

thuộc quyền quản lý của mình tiến hành xác minh nội dung khiếu nại. 
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Người giải quyết khiếu nại ban hành Quyết định xác minh nội 

dung khiếu nại, trong đó xác định rõ người thực hiện xác minh, quyền 

và nghĩa vụ của người thực hiện xác minh, thời gian, nội dung xác minh. 

3. Tiến hành xác minh nội dung khiếu nại 

a) Làm việc trực tiếp với người khiếu nại, người đại diện, người 

được ủy quyền, luật sư, trợ giúp viên pháp lý của người khiếu nại 

Người giải quyết khiếu nại hoặc người được giao nhiệm vụ xác 

minh nội dung khiếu nại làm việc trực tiếp và yêu cầu người khiếu nại 

hoặc người đại diện, người được ủy quyền, luật sư, trợ giúp viên pháp 

lý của người khiếu nại cung cấp thông tin, tài liệu, bằng chứng có liên 

quan đến nhân thân, nội dung khiếu nại. 

Nội dung làm việc được lập thành biên bản, ghi rõ thời gian, địa 

điểm, thành phần, nội dung và có chữ ký của các bên. Trường hợp người 

khiếu nại không hợp tác, không làm việc, không ký vào biên bản làm 

việc thì biên bản được lấy chữ ký của người làm chứng hoặc đại diện 

chính quyền địa phương. Biên bản được lập thành ít nhất hai bản, mỗi 

bên giữ một bản.  

b) Làm việc trực tiếp với người có quyền, lợi ích liên quan 

Trong quá trình giải quyết khiếu nại lần đầu, người giải quyết 

khiếu nại hoặc người được giao nhiệm vụ xác minh làm việc trực tiếp 

với người có quyền, lợi ích liên quan và yêu cầu cung cấp thông tin, tài 

liệu, bằng chứng liên quan đến nội dung khiếu nại. 

Nội dung làm việc được lập thành biên bản, ghi rõ thời gian, địa 

điểm, thành phần, nội dung và có chữ ký của các bên. Biên bản được lập 

thành ít nhất hai bản, mỗi bên giữ một bản.  

c) Yêu cầu cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá nhân có liên quan cung 

cấp thông tin, tài liệu, bằng chứng 

Trong quá trình xác minh nội dung khiếu nại, người giải quyết 

khiếu nại hoặc người được giao nhiệm vụ xác minh gửi văn bản yêu cầu 

cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá nhân có liên quan cung cấp thông tin, tài 

liệu, bằng chứng liên quan đến nội dung khiếu nại. 

Trường hợp làm việc trực tiếp với cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá 

nhân có liên quan để yêu cầu cung cấp thông tin, tài liệu, bằng chứng thì 

lập biên bản làm việc. Biên bản được lập thành ít nhất hai bản, mỗi bên 

giữ một bản.  

d) Tiếp nhận, xử lý thông tin, tài liệu, bằng chứng 

Người giải quyết khiếu nại hoặc người được giao nhiệm vụ xác 

minh khi tiếp nhận thông tin, tài liệu, bằng chứng do người khiếu nại 

hoặc người đại diện, người được ủy quyền, luật sư, trợ giúp viên pháp 

lý của người khiếu nại, người bị khiếu nại, cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá 

nhân cung cấp trực tiếp phải lập biên bản giao nhận. 

đ) Xác minh thực tế 
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Khi cần thiết, người giải quyết khiếu nại hoặc người được giao 

nhiệm vụ xác minh tiến hành xác minh thực tế để thu thập, kiểm tra, xác 

định tính chính xác, hợp pháp, đầy đủ của các thông tin, tài liệu, bằng 

chứng liên quan đến nội dung vụ việc khiếu nại. 

Việc xác minh thực tế phải lập thành biên bản, ghi rõ thời gian, 

địa điểm, thành phần làm việc, nội dung, kết quả xác minh, ý kiến của 

những người tham gia xác minh và những người khác có liên quan.  

e) Trưng cầu giám định 

Người giải quyết khiếu nại quyết định việc trưng cầu giám định 

khi xét thấy cần có sự đánh giá về nội dung liên quan đến chuyên môn, 

kỹ thuật làm căn cứ cho việc kết luận nội dung khiếu nại. 

Người khiếu nại, người bị khiếu nại và cơ quan, tổ chức có liên 

quan có thể đề nghị người giải quyết khiếu nại trưng cầu giám định. Khi 

xét thấy đề nghị của người khiếu nại, người bị khiếu nại và cơ quan, tổ 

chức có liên quan có cơ sở thì người giải quyết khiếu nại quyết định 

trưng cầu giám định. 

Việc trưng cầu giám định thực hiện bàng văn bản trong đó nêu rõ 

tên cơ quan, tổ chức giám định, thông tin, tài liệu cần giám định, nội 

dung yêu cầu giám định, thời hạn có kết luận giám định. 

g) Làm việc với các bên có liên quan trong quá trình xác minh nội 

dung khiếu nại 

Trường hợp kết quả xác minh khác với thông tin, tài liệu, bằng 

chứng do người khiếu nại, người bị khiếu nại cung cấp thì người giải 

quyết khiếu nại hoặc người được giao nhiệm vụ xác minh phải tổ chức 

làm việc với người khiếu nại, người bị khiếu nại; trường hợp cần thiết 

thì mời cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá nhân có liên quan tham gia làm việc. 

Nội dung làm việc phải được lập thành biên bản, ghi rõ thời gian, 

địa điểm, thành phần tham gia, nội dung, ý kiến của những người tham 

gia, những nội dung đã được thống nhất, những vấn đề còn ý kiến khác 

nhau và có chữ ký của các bên. Biên bản được lập thành ít nhất ba bản, 

mỗi bên giữ một bản.  

h) Tạm đình chỉ việc thi hành quyết định hành chính bị khiếu nại 

Trong quá trình giải quyết khiếu nại, nếu xét thấy việc thi hành 

quyết định hành chính bị khiếu nại sẽ gây hậu quả khó khắc phục thì 

người giải quyết khiếu nại ra quyết định tạm đình chỉ việc thi hành quyết 

định hành chính bị khiếu nại. Thời hạn tạm đình chỉ không vượt quá thời 

gian còn lại của thời hạn giải quyết khiếu nại.  

Khi xét thấy lý do của việc tạm đình chỉ không còn thì người giải 

quyết khiếu nại phải ra quyết định hủy bỏ ngay quyết định tạm đình chỉ.  

4. Báo cáo kết quả xác minh nội dung khiếu nại 
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Người được giao nhiệm vụ xác minh phải báo cáo trung thực, 

khách quan kết quả xác minh nội dung khiếu nại bằng văn bản với người 

giải quyết khiếu nại. 

Báo cáo kết quả xác minh nội dung khiếu nại phải bao gồm 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. Trong báo cáo phải thể hiện rõ thông 

tin về người khiếu nại, người bị khiếu nại, quyết định hành chính, hành 

vi hành chính bị khiếu nại, yêu cầu của người khiếu nại, căn cứ để khiếu 

nại; kết quả xác minh đối với từng nội dung được giao xác minh; kết 

luận nội dung khiếu nại được giao xác minh là đúng toàn bộ, sai toàn bộ 

hoặc đúng một phần; kiến nghị giữ nguyên, hủy bỏ toàn bộ hoặc sửa đổi, 

bổ sung một phần quyết định hành chính, hành vi hành chính bị khiếu 

nại; kiến nghị về việc ban hành quyết định giải quyết khiếu nại. 

Bước 3: Tổ chức đối thoại  

1. 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. 

2. 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. 

3. 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. 

4. 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. 

5. Kết quả đối thoại là một trong các căn cứ để giải quyết khiếu 

nại. 

Bước 4: Ra quyết định giải quyết khiếu nại  

1. Căn cứ quy định của pháp luật, kết quả xác minh nội dung khiếu 

nại, kết quả đối thoại (nếu có), Chủ tịch UBND cấp xãra quyết định giải 

quyết khiếu nại lần đầu. 

2. Quyết định giải quyết khiếu nại lần đầu phải có các nội dung: 

Ngày, tháng, năm ra quyết định; tên, địa chỉ người khiếu nại, người bị 
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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 

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 tạiTòa án. 

3. 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. 

4. Trong thời hạn 03 ngày làm việc, kể từ ngày có quyết định giải 

quyết khiếu nại lần đầu, người giải quyết khiếu nại phải gửi quyết định 

giải quyết khiếu nại cho người khiếu nại; người giải quyết khiếu nại lần 

hai; người có quyền, nghĩa vụ liên quan; cơ quan, tổ chức, cá nhân có 

liên quan; cơ quan quản lý cấp trên. 

Cách thức 

thực hiện 

- Khiếu nại được thực hiện bằng đơn (gửi qua đường bưu điện 

hoặc gửi trực tiếp đến cơ quan, người có thẩm quyềngiải quyết). 

- Khiếu nại được trình bày trực tiếp tại cơ quan, tổ chức, người có 

thẩm quyền.   

Thành 

phần, số 

lượng hồ 

sơ 

- Thành phần hồ sơ gồm:   

+ Đơn khiếu nại hoặc bản ghi lời khiếu nại; 

+ Các tài liệu khác có liên quan. 

-  Số lượng hồ sơ:  01 bộ 

Thờihạn 

giải quyết 

Theo Điều 28 Luật Khiếu nại 2011: 

Thời hạn giải quyết khiếu nại lần đầu không quá 30 ngày, kể từ 

ngày thụ lý; đối với vụ việc phức tạp thì thời hạn giải quyết có thể kéo 

dài hơn nhưng không quá 45 ngày, kể từ ngày thụ lý. 

Ở vùng sâu,vùng xa đi lại khó khăn, thì thời hạn giải quyết khiếu 

nại không quá 45 ngày, kể từ ngày thụ lý; đối với vụ việc phức tạp thì 

thời hạn giải quyết có thể kéo dài hơn nhưng không quá 60 ngày, kể từ 

ngày thụ lý. 

Đối tượng 

thực hiện 

TTHC 

- Cá nhân 

- Tổ chức 

Cơ quan 

thực hiện 

TTHC 

- Cơ quan có thẩm quyền quyết định: Chủ tịch UBND cấp xã. 

- Cơ quan trực tiếp thực hiện: UBND cấp xã. 
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Kết quả 

thực hiện 

TTHC 

Quyết định giải quyết khiếu nại lần đầu 

Tên mẫu 

đơn, mẫu 

tờ khai 

Các mẫu văn bản ban hành trong quá trình giải quyết khiếu nại 

được quy định tại Nghị định số 124/2020/NĐ-CP 

Yêu cầu, 

điều kiện 

thực hiện 

TTHC 

Theo Điều 11 Luật Khiếu nại 2011: 

Khiếu nại thuộc một trong các trường hợp sau đây không được 

thụ lý giải quyết: 

1. 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; 

2. 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; 

3. Người khiếu nại không có năng lực hành vi dân sự đầy đủ mà 

không có người đại diện hợp pháp; 

4. Người đại diện không hợp pháp thực hiện khiếu nại; 

5. Đơn khiếu nại không có chữ ký hoặc điểm chỉ của người khiếu 

nại; 

6. Thời hiệu, thời hạn khiếu nại đã hết mà không có lý do chính 

đáng; 

7. Khiếu nại đã có quyết định giải quyết khiếu nại lần hai; 

8. Có văn bản thông báo đình chỉ việc giải quyết khiếu nại mà sau 

30 ngày người khiếu nại không tiếp tục khiếu nại; 

9. 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. 

Căn 

cứpháp lý 

của TTHC 

- Luật Khiếu nại 2011; 

- Nghị định số 124/2020/NĐ-CP ngày 19/10/2020 của Chính phủ quy 

định chi tiết một số điều và biện pháp thi hành Luật Khiếu nại 2011. 
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