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	Quy trình
TIẾP NHẬN, XỬ LÝ THÔNG TIN, GIẢI QUYẾT CÁC NỘI DUNG LIÊN QUAN ĐẾN 

KHIẾU NẠI, TỐ CÁO
	Mã hóa:QT/8.2.1/P.KTCL

	
	
	Ban hành lần: 01

	
	
	Hiệu lực từ ngày: 01/7/2025

	
	
	Trang/ Tổng số trang: 6/ 11



I. MỤC ĐÍCH VÀ PHẠM VI ÁP DỤNG

- Thủ tục quy trình này được xây dựng, thực hiện và duy trì nhằm kiểm soát việc tiếp nhận, xử lý thông tin, kiến nghị biện pháp giải quyết; thực hiện thanh, kiểm tra khi có khiếu nại, tố cáo liên quan đến hoạt động tại các đơn vị và của cá nhân trong nhà trường.

- Áp dụng đối với tất cả các đơn vị, cá nhân trong Trường.

II. VĂN BẢN PHÁP LUẬT LIÊN QUAN

- Luật khiếu nại số: 02/2011/QH13 ngày 11 tháng 11 năm 2011;
- Luật tố cáo số: 25/2018/QH14 ngày 12/6/2018;

- Nghị định số 124/2020/NĐ-CP ngày 19 tháng 10 năm 2020 của Chính phủ quy định chi tiết một số điều và biện pháp thi hành Luật Khiếu nại;

- Nghị định số 31/2019/NĐ-CP ngày 10/4/2019 của Chính phủ Quy định chi tiết một số điều và biện pháp tổ chức thi hành Luật Tố cáo;
- Thông tư số 05/2021/TT-TTCP ngày 01 tháng 10 năm 2021 của Thanh tra Chính phủ quy định quy trình xử lý đơn khiếu nại, đơn tố cáo, đơn kiến nghị, phản ánh.
III. TỪ VIẾT TẮT

	- P.KTCL:
Phòng Khảo thí và Đảm bảo chất lượng
	B.TTND:
Ban Thanh tra nhân dân

	- CBĐPC:
Cán bộ được phân công
	KNTC:
Khiếu nại, tố cáo



IV. GIẢI THÍCH TỪ NGỮ:


Trong TTQT này các thuật ngữ: “Khiếu nại”, “Người khiếu nại”, “Rút khiếu nại”, “Cơ quan, tổ chức có quyền khiếu nại”, “Người bị khiếu nại”, “Người giải quyết khiếu nại”, “Người có quyền, nghĩa vụ liên quan”, “Quyết định hành chính”, “Hành vi hành chính”, “Quyết định kỷ luật”, “Giải quyết khiếu nại” được quy định cụ thể tại Điều 2 Luật Khiếu nại năm 2011.


Thuật ngữ “Tố cáo”, “Tố cáo hành vi vi phạm pháp luật trong việc thực hiện nhiệm vụ, công vụ”, “Tố cáo hành vi vi phạm pháp luật về quản lý nhà nước trong các lĩnh vực”, “Người tố cáo”, “Người bị tố cáo”, “Người giải quyết tố cáo”, “Giải quyết tố cáo” được quy định cụ thể tại Điều 2 Luật Tố cáo năm 2018.



V. NỘI DUNG

Khi có vấn đề, đơn, thư khiếu nại, tố cáo liên quan đến các đơn vị, cá nhân thuộc trường được gửi đến, P.KTCL sẽ tiếp nhận, xem xét, tìm hiểu nội dung vấn đề khiếu nại, tố cáo. Tùy theo mức độ phức tạp của vấn đề, P.KTCL sẽ lựa chọn phương án giải quyết.
* Thủ tục, quy trình giải quyết khiếu nại:
	Lưu đồ các bước công việc
	Nội dung thực hiện

và chuẩn chất lượng
	Người chịu

trách nhiệm
	Hồ sơ

liên quan

	
	Công việc thực hiện
	Chuẩn chất lượng
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	Sau khi nghe trực tiếp hoặc nhận được đơn, thư khiếu nại, P.KTCL thực hiện các công việc sau:

- Trường hợp khiếu nại được thực hiện bằng đơn thì trong đơn 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 và yêu cầu giải quyết của người khiếu nại. Đơn khiếu nại phải do người khiếu nại ký tên hoặc điểm chỉ.
- Trường hợp người khiếu nại đến khiếu nại trực tiếp thì người tiếp nhận khiếu nại hướng dẫn người khiếu nại viết đơn khiếu nại hoặc người tiếp nhận ghi lại việc khiếu nại bằng văn bản và yêu cầu người khiếu nại ký hoặc điểm chỉ xác nhận vào 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.
- Trường hợp nhận được đơn, thư khiếu nại thì CBĐPC vào Sổ theo dõi KNTC. 
	Đúng quy định của pháp luật, đúng mẫu, đúng tiến độ

Thực hiện đúng kế hoạch, đúng mẫu, đúng chức năng nhiệm vụ, đúng tiến độ


	- Trưởng/Phó P.KTCL

- CBĐPC của P.KTCL
	- Đơn khiếu nại hoặc bản ghi lời khiếu nại; các tài liệu khác có liên quan (nếu có).
- Sổ theo dõi KNTC

	

	Sau khi nghe trực tiếp hoặc nhận được đơn, thư khiếu nại, P.KTCL thực hiện việc phân loại đơn, thư theo nội dung trong 02 ngày:
- Đơn thuộc thẩm quyền 

- Đơn không thuộc thẩm quyền giải quyết


	Đúng quy định của pháp luật, đúng mẫu, đúng tiến độ


	- Trưởng/Phó P.KTCL

- CBĐPC của P.KTCL
	Tùy trường hợp có hồ sơ:
- Nếu Đơn thuộc thẩm quyền CBĐPC làm Phiếu Đề xuất thụ lý đơn
- Nếu Đơn không thuộc thẩm quyền giải quyết CBĐPC làm Phiếu hướng dẫn; Phiếu chuyển đơn

	

	Sau khi Phiếu Đề xuất thụ lý đơn được duyệt, P.KTCL thực hiện các công việc sau trong thời gian 05 ngày làm việc:

- Xây dựng Dự thảo Thông báo về việc thụ lý giải quyết khiếu nại
	Đúng quy định của pháp luật, đúng mẫu, đúng tiến độ


	- Trưởng/Phó P.KTCL,

- CBĐPC của P.KTCL
	- Thông báo về việc thụ lý giải quyết  khiếu nại

	

	Trong thời hạn 03 ngày, kể từ ngày ban hành Thông báo về việc thụ lý giải quyết khiếu nại phòng KTCL phải thực hiện xong các công việc:

     - Xây dựng Quyết định, Kế hoạch xác minh nội dung khiếu nại

	Thực hiện đúng quyết định, kế hoạch, đúng mẫu, đúng chức năng nhiệm vụ, đúng tiến độ 
	- Trưởng/Phó P.KTCL,

- CBĐPC của P.KTCL
	- Quyết định, xác minh nội dung khiếu nại
- Kế hoạch xác minh nội dung khiếu nại


	
	Sau 07 ngày, phòng KTCL phải hoàn thành các công việc:

- Tiến hành xác minh nội dung khiếu nại theo đúng Quyết định, Kế hoạch xác minh nội dung khiếu nại
- Xây dựng Dự thảo báo cáo Kết quả xác minh nội dung khiếu nại
	Thực hiện đúng quyết định,  kế hoạch, đúng mẫu, đúng chức năng nhiệm vụ, đúng tiến độ
	- Trưởng/Phó P.KTCL,

- CBĐPC của P.KTCL
	- Báo cáo kết quả xác minh nội dung khiếu nại

	
	Sau khi có Báo cáo kết quả xác minh nội dung khiếu nại trong 05 ngày, phòng KTCL phải hoàn thành các công việc:
- Xây dựng phương án đối thoại với người có khiếu nại
- Hiệu trưởng/Lãnh đạo trường được ủy quyền (gọi chung là người giải quyết khiếu nại) tiến hành trực tiếp gặp gỡ, đối thoại với người khiếu nại, người bị khiếu nại, người có quyền, lợi ích liên quan để làm rõ nội dung khiếu nại, yêu cầu của người khiếu nại và hướng giải quyết khiếu nại; việc gặp gỡ, đối thoại được tiến hành công khai, dân chủ.
	Thực hiện đúng quyết định,  kế hoạch, đúng mẫu, đúng chức năng nhiệm vụ, đúng tiến độ
	- Trưởng/Phó P.KTCL,

- CBĐPC của P.KTCL
	- Biên bản đối thoại với người có khiếu nại

	
	Sau khi Tổ chức đối thoại với người khiếu nại, trong 05 ngày, phòng KTCL phải hoàn thành các công việc:

- Căn cứ quy định của pháp luật, Báo cáo kết quả xác minh nội dung khiếu nại, Biên bản đối thoại với người có khiếu nại, phòng KTCL xây dựng Dự thảo Quyết định giải quyết khiếu nại
	- Thực hiện đúng kế hoạch, đúng mẫu, đúng chức năng nhiệm vụ, đúng tiến độ


	Người giải quyết khiếu nại
	- Quyết định giải quyết Khiếu nại


	

	Hồ sơ KNTC được lưu giữ tại P.KTCL theo quy định của thủ tục quy trình kiểm soát hồ sơ.
	Đủ hồ sơ minh chứng
	- CBĐPC của P.KTCL
	- Các hồ sơ trên


 * Thủ tục, quy trình giải quyết tố cáo:

	Lưu đồ các bước công việc
	Nội dung thực hiện

và chuẩn chất lượng
	Người chịu

trách nhiệm
	Hồ sơ

liên quan

	
	Công việc thực hiện
	Chuẩn chất lượng
	
	

	

	Sau khi nghe trực tiếp hoặc nhận được đơn, thư tố cáo, P.KTCL thực hiện các công việc sau:

- Trường hợp tố cáo được thực hiện bằng đơn thì trong đơn tố cáo phải ghi rõ ngày, tháng, năm tố cáo; họ tên, địa chỉ của người tố cáo, cách thức liên hệ với người tố cáo; hành vi vi phạm pháp luật bị tố cáo; người bị tố cáo và các thông tin khác có liên quan. Người tố cáo phải ký tên hoặc điểm chỉ vào đơn tố cáo.
- Trường hợp người tố cáo đến tố cáo trực tiếp tại cơ quan, tổ chức có thẩm quyền thì người tiếp nhận hướng dẫn người tố cáo viết đơn tố cáo hoặc ghi lại nội dung tố cáo bằng văn bản và yêu cầu người tố cáo ký tên hoặc điểm chỉ xác nhận vào văn bản, trong đó ghi rõ ngày, tháng, năm tố cáo; họ tên, địa chỉ của người tố cáo, cách thức liên hệ với người tố cáo; hành vi vi phạm pháp luật bị tố cáo; người bị tố cáo và các thông tin khác có liên quan.
	Đúng quy định của pháp luật, đúng mẫu, đúng tiến độ

Thực hiện đúng kế hoạch, đúng mẫu, đúng chức năng nhiệm vụ, đúng tiến độ


	- Trưởng/Phó P.KTCL

- CBĐPC của P.KTCL
	- Đơn tố cáo hoặc bản ghi lời tố cáo; các tài liệu khác có liên quan.


	

	Trong thời hạn 07 ngày làm việc kể từ ngày nhận được tố cáo, P.KTCL có trách nhiệm vào sổ, phân loại, xử lý ban đầu thông tin tố cáo, kiểm tra, xác minh thông tin về người tố cáo và điều kiện thụ lý tố cáo; trường hợp phải kiểm tra, xác minh tại nhiều địa điểm hoặc phải ủy quyền cho cơ quan, tổ chức có thẩm quyền kiểm tra, xác minh thì thời hạn này có thể kéo dài hơn nhưng không quá 10 ngày làm việc.
- Đơn đủ điều kiện CBĐPC tham mưu ra quyết định thụ lý tố cáo
- Đơn không đủ điều kiện CBĐPC tham mưu ra Thông báo không thụ lý tố cáo.
- Đơn không thuộc thẩm quyền giải quyết của mình thì trong thời hạn 05 ngày làm việc kể từ ngày nhận được đơn tố cáo, CBĐPC tham mưu làm phiếu chuyển đơn đến cơ quan, tổ chức, cá nhân có thẩm quyền giải quyết và thông báo cho người tố cáo.
- Nếu thấy hành vi bị tố cáo có dấu hiệu của tội phạm thì CBĐPC tham mưu làm phiếu chuyển đơn và hồ sơ, tài liệu đến Cơ quan điều tra hoặc Viện kiểm sát nhân dân có thẩm quyền để xử lý theo quy định của pháp luật.
	Đúng quy định của pháp luật, đúng mẫu, đúng tiến độ


	- Trưởng/Phó P.KTCL

- CBĐPC của P.KTCL
	- Sổ theo dõi KNTC
- Quyết định thụ lý tố cáo
- Thông báo không thụ lý tố cáo
- Phiếu chuyển đơn
-   Phiếu chuyển  đơn

	

	Trong thời hạn 07 ngày làm việc kể từ ngày nhận được tố cáo, trường hợp đủ điều kiện thụ lý thì CBĐPC tham mưu ra quyết định thụ lý tố cáo:

- Xây dựng Dự thảo Quyết định thụ lý tố cáo
	Đúng quy định của pháp luật, đúng mẫu, đúng tiến độ


	- Trưởng/Phó P.KTCL,

- CBĐPC của P.KTCL
	- Quyết định thụ lý tố cáo

	

	Trong thời hạn 03 ngày, Người giải quyết tố cáo tự mình tiến hành xác minh hoặc thành lập Đoàn xác minh tố cáo hoặc Tổ xác minh tố cáo (sau đây gọi chung là Tổ xác minh). Trường hợp thành lập Tổ xác minh thì phải có từ hai người trở lên, trong đó giao cho một người làm Tổ trưởng:
     - Xây dựng Quyết định, Kế hoạch xác minh nội dung tố cáo.

	Thực hiện đúng quyết định, kế hoạch, đúng mẫu, đúng chức năng nhiệm vụ, đúng tiến độ 
	- Trưởng/Phó P.KTCL,

- CBĐPC của P.KTCL
	- Quyết định, xác minh nội dung tố cáo
- Kế hoạch xác minh nội dung tố cáo


	
	Sau 07 ngày, phòng KTCL phải hoàn thành các công việc:

- Tiến hành xác minh nội dung khiếu nại theo đúng Quyết định, Kế hoạch xác minh nội dung tố cáo
- Xây dựng Dự thảo báo cáo Kết quả xác minh nội dung tố cáo và kiến nghị biện pháp xử lý.
	Thực hiện đúng quyết định,  kế hoạch, đúng mẫu, đúng chức năng nhiệm vụ, đúng tiến độ
	- Trưởng/Phó P.KTCL,

- CBĐPC của P.KTCL
	- Báo cáo kết quả xác minh nội dung tố cáo và kiến nghị biện pháp xử lý

	
	Phòng KTCL tham mưu cho Người giải quyết tố cáo ra quyết định tạm đình chỉ việc giải quyết tố cáo khi có một trong các căn cứ sau đây:

- Cần đợi kết quả giải quyết của cơ quan, tổ chức, cá nhân khác hoặc đợi kết quả giải quyết vụ việc khác có liên quan

- Cần đợi kết quả giám định bổ sung, giám định lại.

Phòng KTCL tham mưu cho Người giải quyết tố cáo ra quyết định chỉ việc giải quyết tố cáo khi có một trong các căn cứ sau đây:
- Người tố cáo rút toàn bộ nội dung tố cáo, trừ trường hợp quy định tại khoản 3 Điều 33 của Luật Tố cáo 2018
- Người bị tố cáo là cá nhân chết và nội dung tố cáo chỉ liên quan đến trách nhiệm của người bị tố cáo
- Vụ việc đã được giải quyết bằng bản án, quyết định của Tòa án đã có hiệu lực pháp luật hoặc quyết định đã có hiệu lực của cơ quan, tổ chức, cá nhân có thẩm quyền


	Thực hiện đúng quyết định,  kế hoạch, đúng mẫu, đúng chức năng nhiệm vụ, đúng tiến độ
	Người giải quyết tố cáo
	- Quyết định tạm đình chỉ giải quyết tố cáo
- Quyết định đình chỉ giải quyết tố cáo



	
	Căn cứ vào nội dung tố cáo, giải trình của người bị tố cáo, kết quả xác minh nội dung tố cáo, tài liệu, chứng cứ có liên quan, phòng KTCL tham mưu người giải quyết tố cáo ban hành kết luận nội dung tố cáo: 
- Xây dựng Kết luận nội dung tố cáo

	- Thực hiện đúng kế hoạch, đúng mẫu, đúng chức năng nhiệm vụ, đúng tiến độ
	Người giải quyết tố cáo
	- Kết luận nội dung tố cáo


	

	Hồ sơ giải quyết tố cáo được lưu giữ tại P.KTCL theo quy định của thủ tục quy trình kiểm soát hồ sơ.
	Đủ hồ sơ minh chứng
	- CBĐPC của P.KTCL
	- Các hồ sơ trên


VI. BIỂU MẪU SỬ DỤNG

	STT
	Tên biểu mẫu
	Mã hóa
	Thời gian lưu tối thiểu
	Nơi lưu

	1
	Sổ theo dõi Khiếu nại, tố cáo
	Không mã hóa
	01 năm
	P.KTCL

	2
	Phiếu Đề xuất Thụ lý đơn
	
	
	

	3
	Phiếu hướng dẫn
	
	
	

	4
	Phiếu chuyển đơn
	
	
	

	5
	Thông báo về việc thụ lý giải quyết khiếu nại
	
	
	

	6
	Thông báo về việc không thụ lý giải quyết khiếu nại
	
	
	

	7
	Quyết định về việc xác minh nội dung khiếu nại
	
	
	

	8
	Biên bản làm việc về xác minh nội dung khiếu nại
	
	
	

	9
	Văn bản đề nghị cung cấp thông tin, tài liệu, bằng chứng liên quan đến nội dung khiếu nại
	
	
	

	10
	Biên bản giao nhận về việc tiếp nhận thông tin, tài liệu, bằng chứng liên quan đến nội dung khiếu nại
	
	
	

	11
	Quyết định về việc trưng cầu giám định thông tin, tài liệu, bằng chứng liên quan đến nội dung khiếu nại
	
	
	

	12
	Văn bản đề nghị gửi kết quả giám định liên quan đến nội dung khiếu nại
	
	
	

	13
	Quyết định về việc tạm đình chỉ việc thi hành quyết định hành chính bị khiếu nại
	Không mã hóa
	01 năm
	P.KTCL

	14
	Quyết định về việc hủy bỏ quyết định tạm đình chỉ việc thi hành quyết định hành chính bị khiếu nại
	
	
	

	15
	Báo cáo kết quả xác minh nội dung khiếu nại
	
	
	

	16
	Biên bản đối thoại với người khiếu nại
	
	
	

	17
	Quyết định về việc giải quyết khiếu nại lần đầu
	
	
	


Nghe, tiếp nhận đơn, thư khiếu nại, tố cáo. 














Phân loại đơn








Xây dựng Thông báo về việc thụ lý giải quyết KNTC





Xây dựng Quyết định, Kế hoạch xác minh nội dung KNTC





Tiến hành xác minh, xây dựng Dự thảo báo cáo Kết quả xác minh nội dung khiếu nại





Tổ chức đối thoại với người có khiếu nại





Ban hành Quyết định Giải quyết khiếu nại





Lưu hồ sơ





Nghe, tiếp nhận đơn, thư tố cáo














Phân loại, xử lý đơn tố cáo








Xây dựng Quyết định thụ lý tố cáo





Xây dựng Quyết định, Kế hoạch xác minh nội dung tố cáo 





Tiến hành xác minh, xây dựng Dự thảo báo cáo Kết quả xác minh nội dung tố cáo





Tạm đình chỉ, đình chỉ việc giải quyết tố cáo





Xây dựng Kết luận nội dung tố cáo





Lưu hồ sơ









