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Căn cứ Luật Tiếp công dân số 42/2013/QH13, ngày 25/11/2013; căn cứ 

Nghị định số 64/2014/NĐ-CP ngày 26/ 6/2014 của Chính phủ về quy định chi 

tiết thi hành một số điều Luật Tiếp công dân; 

Căn cứ Luật khiếu nại số 02/2011/QH13 ngày 11/11/2011; Căn cứ Nghị 

định số 124/2020/NĐ-CP ngày 19/10/2020 của Chính phủ quy định chi tiết một 

số điều và biện pháp tổ chức thi hành Luật Khiếu nại; 

Căn cứ Luật Tố cáo số 25/2018/QH14, ngày 12/ 6/2018; căn cứ Nghị định 

số 31/2019/NĐ-CP, ngày 10/4/2019 của Chính phủ về Quy định chi tiết một số 

điều và biện pháp tổ chức thi hành Luật Tố cáo; 

Căn cứ Thông tư số 05/2021/TT-TTCP ngày 01/10/2021 của Thanh tra 

Chính phủ về quy định quy trình xử lý đơn khiếu nại, đơn tố cáo, đơn kiến nghị, 

phản ánh; 

Căn cứ Thông tư số 04/2021/TT-TTCP ngày 01/10/2021 của Thanh tra 

Chính phủ về quy định quy trình tiếp công dân; 

Với những căn cứ nêu trên Trường THPT chuyên Hùng Vương ban hành 

hướng dẫn về công tác Tiếp công dân và giải quyết đơn khiếu nại, tố cáo, kiến 

nghị, phản ánh của công dân theo các nội dung sau: 

 I. CÔNG TÁC TIẾP CÔNG DÂN 

 1. Các khái niệm, định nghĩa có liên quan 

- Tiếp công dân, là việc cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá nhân quy định tại 

Điều 4 của Luật Tiếp công dân số 42/2013/QH13 thực hiện đón tiếp để lắng 

nghe, tiếp nhận khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh của công dân; giải thích, 

hướng dẫn cho công dân về việc thực hiện khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh 

theo đúng quy định của pháp luật. 

- Hình thức tiếp công dân: tiếp công dân thường xuyên, tiếp công dân 

định kỳ và tiếp công dân đột xuất. 

- Nơi tiếp công dân, bao gồm Trụ sở tiếp công dân, địa điểm tiếp công 

dân hoặc nơi làm việc khác do cơ quan, tổ chức, đơn vị có trách nhiệm tiếp công 



 

dân bố trí và phải được thông báo công khai hoặc thông báo trước cho người 

được tiếp.  

- Khiếu nại:  là việc công dân, cơ quan, tổ chức hoặc cán bộ, công chức 

theo thủ tục do Luật khiếu nại 2011 quy định, đề nghị cơ quan, tổ chức, cá nhân 

có thẩm quyền xem xét lại quyết định hành chính, hành vi hành chính của cơ 

quan hành chính nhà nước, của người có thẩm quyền trong cơ quan hành chính 

nhà nước hoặc quyết định kỷ luật cán bộ, công chức khi có căn cứ cho rằng 

quyết định hoặc hành vi đó là trái pháp luật, xâm phạm quyền, lợi ích hợp pháp 

của mình. 

- Tố cáo: là việc cá nhân theo thủ tục quy định của Luật Tố cáo 2018 báo 

cho cơ quan, tổ chức, cá nhân có thẩm quyền biết về hành vi vi phạm pháp luật 

của bất kỳ cơ quan, tổ chức, cá nhân nào gây thiệt hại hoặc đe dọa gây thiệt hại 

đến lợi ích của Nhà nước, quyền và lợi ích hợp pháp của cơ quan, tổ chức, cá 

nhân. 

2. Trách nhiệm của thủ trưởng đơn vị trong việc tiếp công dân 

Quán triệt Chỉ thị số 35-CT/TW, ngày 26/5/2014 của Bộ Chính Trị về 

tăng cường sự lãnh đạo của Đảng đối với công tác Tiếp công dân và giải quyết 

khiếu nại, tố cáo của công dân; được xác định công tác tiếp công dân, giải quyết 

khiếu nại, tố cáo là nhiệm vụ chính trị quan trọng, thường xuyên của trường 

trong việc xây dựng môi trường giảng dạy và học tập ngày một hoàn thiện hơn.  

Tiếp công dân không chỉ là công đoạn đầu tiên của quá trình giải quyết 

khiếu nại, tố cáo mà còn giúp cho các cán bộ, công chức tiếp nhận, lắng nghe 

tâm tư, nguyện vọng của nhân dân, giải đáp kịp thời những vướng mắc trong 

nhân dân, góp phần làm yên lòng dân. Vì vậy, việc thực hiện nghiêm túc công 

tác tiếp công dân, giải quyết khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh sẽ giải quyết 

kịp thời các vụ việc thuộc thẩm quyền, mới phát sinh ngay tại cơ sở, khắc phục 

được tình trạng khiếu nại, tố cáo tràn lan, vượt cấp. 

Người đứng đầu cơ quan, đơn vị có trách nhiệm tiếp công dân định kỳ 

hoặc đột xuất theo quy định của Luật Tiếp công dân và kiểm tra, đôn đốc việc 

xử lý sau tiếp công dân của các cơ quan, đơn vị. Cụ thể theo quy định tại Khoản 

2, Điều 3, Nghị định 64/2014/NĐ-CP quy định: “Đơn vị sự nghiệp công lập có 

liên quan đến việc giải quyết chế độ, chính sách, quyền lợi của công dân, tổ 

chức phải tổ chức tiếp công dân đến khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh. 

Người đứng đầu đơn vị sự nghiệp công lập có trách nhiệm bố trí công chức, 

viên chức của bộ phận chuyên môn làm nhiệm vụ tiếp công dân.”... 

Theo đó, Hiệu trưởng có trách nhiệm trực tiếp công dân định kỳ (ít nhất 1 

lần/tháng) hoặc đột xuất. Đồng thời, chỉ đạo, quản lý, theo dõi việc tiếp công 

dân thường xuyên theo quy định tại Điều 9, Chương III, Thông tư số 

04/2021/TT-TTCP của Thanh tra Chính phủ. Bao gồm việc bố trí địa điểm tiếp 

công dân; xây dựng ban hành nội quy tiếp công dân, quy chế tiếp công dân, xây 

dựng lịch tiếp công dân định kỳ, thường xuyên và đột xuất theo quy định. Thực 

hiện công khai lịch tiếp công dân trên bảng thông báo, Website đơn vị.  



 

Tổ chức phổ biến các quy định của pháp luật về tiếp công dân, giải quyết 

khiếu nại, giải quyết tố cáo đối với tổ chức, cá nhân trực thuộc. Bố trí nhân sự và 

bảo đảm các điều kiện cần thiết cho việc tiếp công dân, xử lý đơn, giải quyết 

khiếu nại, giải quyết tố cáo theo thẩm quyền và trách nhiệm của đơn vị mình; Tổ 

chức xác minh, báo cáo kết quả xác minh và kiến nghị hình thức xử lý vụ việc 

khiếu nại, tố cáo thuộc thẩm quyền; Cho ý kiến chuyên môn thuộc trách nhiệm 

tham mưu của đơn vị mình đối với các vụ việc khiếu nại, tố cáo, phản ánh, kiến 

nghị thuộc thẩm quyền phân cấp; Tổ chức thực hiện nghiêm chỉnh các quyết 

định giải quyết khiếu nại, quyết định xử lý tố cáo đã có hiệu lực pháp luật liên 

quan đến trách nhiệm của mình. Quản lý, lưu trữ hồ sơ theo quy định. 

Thực hiện nghiêm túc trách nhiệm giải trình của hiệu trưởng trong việc 

thực hiện nhiệm vụ, quyền hạn được giao theo quy định tại Điều 13 của Nghị 

định số 24/2021/NĐ-CP của Chính phủ Quy định việc quản lý trong cơ sở giáo 

dục mầm non và cơ sở giáo dục phổ thông công lập và trách nhiệm giải trình khi 

để xảy ra tham nhũng, tiêu cực tại đơn vị (nếu có) theo quy định tại Chương II, 

Nghị định số 59/2019/NĐ-CP ngày 01/7/2019 của Chính phủ quy định chi tiết 

một số điều và biện pháp thi hành Luật Phòng, chống tham nhũng. 

3. Tổ chức tiếp công dân 

 (1). Nhà trường bố trí địa điểm tiếp công dân bảo đảm khang trang, thuận 

tiện, có phòng tiếp công dân riêng, trang bị các điều kiện vật chất cần thiết để 

phục vụ việc tiếp công dân được thuận lợi. 

(2). Tại địa điểm tiếp công dân, phải niêm yết nội quy tiếp công dân, 

hướng dẫn về quy trình tiếp công dân, quy trình giải quyết khiếu nại, tố cáo, 

kiến nghị, phản ánh theo quy định của pháp luật và công khai thông tin về việc 

tiếp công dân của cơ quan, đơn vị tại trụ sở cơ quan, đơn vị, địa điểm tiếp công 

dân và công bố trên trang thông tin điện tử của cơ quan, đơn vị (nếu có), bao 

gồm các nội dung sau: 

+ Quyết định ban hành quy chế tiếp công dân, nội quy tiếp công dân.  

+ Lịch tiếp công dân định kỳ, đột xuất của hiệu trưởng; thành phần tham 

dự và dự kiến nội dung tiếp công dân định kỳ. 

 b) Tổ tiếp công dân có trách nhiệm sắp xếp việc tiếp công dân của hiệu 

trưởng và thông báo cho tập thể, cá nhân có liên quan biết; ưu tiên tiếp công dân 

để giải quyết những vụ việc khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh đông người, 

phức tạp, kéo dài; cử người ghi chép nội dung việc tiếp công dân và chuẩn bị 

các điều kiện cần thiết khác để người đứng đầu cơ quan, đơn vị thực hiện việc 

tiếp công dân. 

Việc tiếp công dân phải được ghi vào sổ tiếp công dân để được theo dõi, 

quản lý theo quy định tại Điều 11, Chương III, Thông tư số 04/2021/TT-TTCP 

của Thanh tra Chính phủ. Sử dụng các mẫu văn bản trong hoạt động tiếp công 

dân được ban hành kèm theo Thông tư số 04/2021/TT-TTCP ngày 01/10/2021 

của Thanh tra Chính phủ về quy định quy trình tiếp công dân. 



 

II. CÔNG TÁC TIẾP NHẬN, XỬ LÝ KHIẾU NẠI, TỐ CÁO, KIẾN 

NGHỊ, PHẢN ÁNH 

1. Tiếp nhận khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh của công dân 

Hiệu trưởng có trách nhiệm tổ chức việc tiếp nhận, phân loại xử lý thông 

tin, đơn thư khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh của công dân theo đúng quy 

định tại Điều 7, Mục 2, Thông tư số 04/2021/TT-TTCP và thực hiện theo hướng 

dẫn của Thông tư số 05/2021/TT-TTCP  của Thanh tra Chính phủ quy định quy 

trình xử lý đơn khiếu nại, đơn tố cáo, đơn kiến nghị, phản ánh. 

Trường hợp công dân đến trình bày miệng về thông tin khiếu nại, tố cáo, 

kiến nghị, phản ánh thì người trực tiếp nhận phải ghi chép lại bằng văn bản và 

cho công dân ký tên (hoặc điểm chỉ). 

Trường hợp ý kiến trình bày nội dung khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản 

ánh của công dân không thuộc thẩm quyền giải quyết của cơ quan, đơn vị của 

mình thì người tiếp công dân hướng dẫn công dân viết đơn gửi đến cơ quan, tổ 

chức có thẩm quyền giải quyết. Trường hợp nội dung thuộc thẩm quyền giải 

quyết của cơ quan, đơn vị của mình thì người tiếp công dân tiếp nhận các thông 

tin, tài liệu để báo cáo người có thẩm quyền giải quyết. Nếu công dân cung cấp 

các thông tin, tài liệu, chứng cứ có liên quan đến khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, 

phản ánh thì người tiếp công dân xem xét để tiếp nhận các thông tin, tài liệu, 

chứng cứ đó (Việc tiếp nhận thông tin, tài liệu, chứng cứ được thực hiện bằng 

giấy biên nhận theo Mẫu số 02 ban hành theo Thông tư số 04/2021/TT-TTCP) 

2. Phân loại và xử lý đơn thư 

Đơn tiếp nhận được từ các nguồn phải được vào sổ hoặc nhập vào hệ 

thống cơ sở dữ liệu trên máy tính để quản lý, theo dõi. Khi tiếp nhận, đơn phải 

được phân loại, tiếp nhận, xử lý hoặc gửi, chuyển, hướng dẫn đến đúng cơ quan, 

tổ chức, đơn vị, cá nhân có thẩm quyền, trách nhiệm giải quyết. 

Khi nhận được đơn thư gửi đến trường Hiệu trưởng có trách nhiệm chỉ 

đạo bộ phận tiếp nhận (Tổ Tiếp công dân) xem xét phân loại và xử lý đơn theo 

hướng dẫn tại Chương III của Thông tư số 05/2021/TT-TTCP ngày 01/10/2021 

của Thanh tra Chính phủ. Gồm: Mục 1: Xử lý đơn khiếu nại (từ Điều 7 đến Điều 

12), Mục 2: Xử lý đơn tố cáo (từ Điều 13 đến Điều 19), Mục 3: Xử lý các loại 

đơn khác (Trong đó, Điều 20. Xử lý đơn kiến nghị, phản ánh; từ Điều 21 đến 

Điều 27 hướng dẫn xử lý các loại đơn khác không thuộc thẩm quyền và có nhiều 

nội dung phức tạp).  

Trong khi xem xét phân loại và xử lý đơn cần lưu ý một số nội dung sau: 

a) Đối với đơn khiếu nại hành chính có liên quan đến chức năng, nhiệm 

vụ của trường, thuộc thẩm quyền giải quyết của Hiệu trưởng thì tiếp nhận, giải 

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

định chi tiết một số điều và biện pháp tổ chức thi hành Luật Khiếu nại và Quy 

định quy trình giải quyết khiếu nại hành chính trên địa bàn tỉnh Bình Dương, 

ban hành theo Quyết định số 11/2015/QĐ-UBND, ngày 03/4/2015 và Quyết 

https://thuvienphapluat.vn/van-ban/bo-may-hanh-chinh/thong-tu-05-2021-tt-ttcp-quy-trinh-xu-ly-don-khieu-nai-don-to-cao-don-kien-nghi-phan-anh-484771.aspx
https://thuvienphapluat.vn/van-ban/thu-tuc-to-tung/nghi-dinh-124-2020-nd-cp-huong-dan-thi-hanh-luat-khieu-nai-455647.aspx


 

định số 11/2019/QĐ-UBND, ngày 31/5/2019 của Ủy ban nhân dân tỉnh Bình 

Dương.  

Đơn khiếu nại đối với quyết định hành chính, hành vi hành chính của 

Hiệu trưởng hoặc của cán bộ, viên chức, nhân viên do trường trực tiếp quản lý 

thì Hiệu trưởng tiến hành kiểm tra, xác minh, kết luận và giải quyết theo trình 

tự, thủ tục, thời hạn giải quyết theo quy định của pháp luật hiện hành. Đây là 

quyết định giải quyết lần đầu. 

  b) Đối với đơn tố cáo hoặc tiếp nhận thông tin của công dân tố cáo có liên 

quan đến chức năng, nhiệm vụ của trường, thuộc thẩm quyền giải quyết của 

Hiệu trưởng và đủ điều kiện thụ lý thì tiếp nhận, giải quyết theo quy định của 

Nghị định số 31/2019/NĐ-CP, ngày 10/4/2019 của Chính phủ và theo Quy định 

quy trình giải quyết tố cáo trên địa bàn tỉnh Bình Dương, ban hành theo Quyết 

định số 12/2015/QĐ-UBND, ngày 06/4/2015 của Ủy ban nhân dân tỉnh Bình 

Dương.  

 Trường hợp nhận đơn tố cáo hành vi vi phạm quy định về thực hiện 

nhiệm vụ, công vụ của Hiệu trưởng hoặc Phó Hiệu trưởng, thì Tổ tiếp công dân 

hướng dẫn công dân đến cơ quan có thẩm quyền giải quyết là Sở GDĐT. 

 Trường hợp nhận được thông tin có nội dung tố cáo (nặc danh) hoặc đơn 

thư tố cáo  do cơ quan báo chí, cơ quan, tổ chức, cá nhân có thẩm quyền chuyển 

đến (theo quy định tại điểm b khoản 1 Điều 26 Luật Tố cáo), không đủ điều kiện 

thụ lý, nhưng có nội dung rõ ràng về người có hành vi vi phạm pháp luật, có tài 

liệu, chứng cứ cụ thể về hành vi vi phạm pháp luật và có cơ sở để thẩm tra, xác 

minh thì Hiệu trưởng tiếp nhận tiến hành việc kiểm tra, xác minh theo thẩm 

quyền để phục vụ cho công tác quản lý. (theo quy định tại khoản 2, Điều 25, 

Luật Tố cáo 2018). 

(Trình tự, thủ tục giải quyết tố cáo hành vi vi phạm pháp luật trong việc 

thực hiện nhiệm vụ, công vụ thực hiện theo quy định từ Điều 28 đến Điều 40 của 

Luật Tố cáo. Trình tự, thủ tục giải quyết tố cáo hành vi vi phạm pháp luật về 

quản lý nhà nước trong các lĩnh vực thực hiện theo quy định tại Điều 42 và Điều 

43 của Luật Tố cáo và các văn bản quy phạm pháp luật có liên quan). 

c) Đối với đơn thư không có nội dung khiếu nại, tố cáo nhưng có nội dung 

phản ánh, kiến nghị liên quan đến chức năng, nhiệm vụ của tổ chức, đơn vị mình 

thì phải xem xét, giải quyết và trả lời công dân. 

  d) Đối với đơn thư không có nội dung khiếu nại, tố cáo, không liên quan 

đến chức năng, nhiệm vụ của tổ chức, đơn vị mình, thì không tiếp nhận đơn và 

hướng dẫn cho công dân gửi đơn đến cơ quan, tổ chức có thẩm quyền giải quyết. 

4. Quy trình thực hiện giải quyết đơn thư khiếu nại 

a) Hình thức khiếu nại: được thực hiện theo quy định tại khoản 1, khoản 

2 Điều 8 của Luật Khiếu nại. Đơn khiếu nại được thực hiện theo Mẫu số 01 ban 

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

Trường hợp người khiếu nại đến khiếu nại trực tiếp thì người tiếp nhận khiếu nại 
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hướng dẫn người khiếu nại viết đơn khiếu nại hoặc người tiếp nhận khiếu nại 

ghi lại việc khiếu nại bằng văn bản theo Mẫu số 01 ban hành kèm theo Nghị 

định số 124/2020/NĐ-CP. 

b) Quy trình giải quyết Khiếu nại:  Thực hiện quy định Luật Khiếu nại 

2011, trình tự, thủ tục giải quyết khiếu nại thực hiện theo quy định từ Điều 27 

đến Điều 43 của Luật khiếu nại và các quy định của pháp luật liên quan; khiếu 

nại Quyết định kỷ luật công chức, viên chức thực hiện theo quy định tại Điều 50 

và từ Điều 52 đến Điều 56 của Luật khiếu nại và các quy định của pháp luật liên 

quan. Quy trình giải quyết khiếu nại được thực hiện theo thứ tự như sau: 

+ Thứ 1: Thụ lý giải quyết khiếu nại (Điều 27) 

+ Thứ 2: Xác minh nội dung khiếu nại (Điều 29) 

+ Thứ 3: Tổ chức đối thoại (Điều 30) 

+ Thứ 4: Quyết định giải quyết khiếu nại lần đầu (Điều 31) và Gửi công 

khai giải quyết khiếu nại lần đầu (Điều 32) 

+ Thứ 5: Lập, quản lý hồ sơ giải quyết khiếu nại (Điều 34) 

Chi tiết trình tự giải quyết khiếu nại được hướng dẫn thực hiện theo 

Chương III, Nghị định số 124/2020/NĐ-CP, gồm 13 bước theo 3 nội dung sau: 

 Nội dung 1:  THỤ LÝ, CHUẨN BỊ XÁC MINH NỘI DUNG KHIẾU 

NẠI (Mục 1, Chương III, Nghị định số 124/2020/NĐ-CP) 

+ Bước 1: Thụ lý giải quyết khiếu nại (Điều 16). Trong thời hạn 10 ngày 

làm việc, kể từ ngày nhận được khiếu nại, người có thẩm quyền giải quyết phải 

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 thẩm quyền chuyển khiếu nại đến (nếu có). 

+ Bước 2: Kiểm tra lại quyết định hành chính, hành vi hành chính, quyết 

định kỷ luật cán bộ, công chức bị khiếu nại (Điều 17) 

+ Bước 3: Giao nhiệm vụ xác minh nội dung khiếu nại (Điều 18) 

Nội dung 2:  TIẾN HÀNH XÁC MINH NỘI DUNG KHIẾU NẠI (Mục 2, 

Chương III, Nghị định số 124/2020/NĐ-CP) 

+ Bước 4: 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 (Điều 19). 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. Biên bản làm việc thực hiện theo Mẫu số 06 ban hành kèm 

theo Nghị định số 124/2020/NĐ-CP 

+ Bước 5: Làm việc trực tiếp với người có quyền, lợi ích liên quan và 

người bị khiếu nại (Điều 20). 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. Biên bản làm việc thực 

hiện theo Mẫu số 06 ban hành kèm theo Nghị định số 124/2020/NĐ-CP 
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+ Bước 6: Yêu cầu cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá nhân có liên quan cung cấp 

thông tin, tài liệu, bằng chứng (Điều 21). Việc yêu cầu cung cấp thông tin, tài 

liệu, bằng chứng liên quan đến nội dung khiếu nại phải được thực hiện bằng văn 

bản theo Mẫu số 07, Nghị định số 124/2020/NĐ-CP. Trong trường hợp làm việc 

trực tiếp thì lập biên bản làm việc thực hiện theo Mẫu số 06, Nghị định 

số 124/2020/NĐ-CP. 

+ Bước 7: Tiếp nhận, xử lý thông tin, tài liệu, bằng chứng (Điều 22). Việc 

thực hiện tiếp nhận thông tin, tài liệu, bằng chứng được cung cấp trực tiếp phải 

lập biên bản giao nhận theo Mẫu số 08, Nghị định số 124/2020/NĐ-CP. 

+ Bước 8: Xác minh thực tế (Điều 23). 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 theo Mẫu số 06, Nghị định số 124/2020/NĐ-CP. 

+ Bước 9: Trưng cầu giám định (Điều 24). Quyết định trưng cầu giám định 

(nếu có) được thực hiện theo Mẫu số 09 và Văn bản đề nghị cơ quan, tổ chức 

giám định thực hiện theo Mẫu số 10, Nghị định số 124/2020/NĐ-CP. 

+ Bước 10: Làm việc với các bên có liên quan trong quá trình xác minh nội 

dung khiếu nại (Điều 25). 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, thực hiện theo Mẫu số 10, Nghị định số 124/2020/NĐ-CP. 

+ Bước 11: Báo cáo kết quả xác minh nội dung khiếu nại thực hiện 

theo Điều 27, Mẫu số 13, Nghị định số 124/2020/NĐ-CP. 

Nội dung 3: BAN HÀNH, GỬI, CÔNG KHAI QUYẾT ĐỊNH GIẢI 

QUYẾT KHIẾU NẠI VÀ LẬP, QUẢN LÝ HỒ SƠ GIẢI QUYẾT KHIẾU NẠI  

(Mục 3, Chương III, Nghị định số 124/2020/NĐ-CP) 

+ Bước 12: Ban hành, gửi, công khai quyết định giải quyết khiếu nại (Điều 

29). Trong thời hạn 15 ngày, kể từ khi có quyết định giải quyết khiếu nại, người 

có thẩm quyền giải quyết khiếu nại có trách nhiệm công khai quyết định giải 

quyết khiếu nại.  

Quyết định giải quyết khiếu nại lần đầu thực hiện theo quy định tại Điều 

31, Điều 54 của Luật Khiếu nại. Mẫu quyết định theo Mẫu số 15 ban hành theo 

Nghị định số 124/2020/NĐ-CP. Sau khi ban hành quyết định giải quyết khiếu 

nại lần đầu, trong thời hạn 03 ngày làm việc phải gửi, công khai quyết định. 

Quyết định giải quyết khiếu nại lần hai thực hiện theo quy định tại Điều 40, 

Điều 56 của Luật Khiếu nại. Mẫu quyết định theo Mẫu số 16 ban hành theo 

Nghị định số 124/2020/NĐ-CP. Sau khi ban hành quyết định giải quyết khiếu 

nại lần hai, trong thời hạn 07 ngày làm việc phải gửi, công khai quyết định. 

+ Bước 13: Lập, quản lý và lưu giữ hồ sơ giải quyết khiếu nại (Điều 30) 

c) Thẩm quyền giải quyết khiếu nại  
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Hiệu trưởng có thẩm quyền giải quyết khiếu nại lần đầu đối với quyết định 

hành chính, hành vi hành chính của mình, của viên chức do mình quản lý trực 

tiếp. 

Sở GDĐT có thẩm quyền giải quyết khiếu nại lần hai đối với quyết định 

hành chính, hành vi hành chính mà Hiệu trưởng trường công lập trực thuộc đã 

giải quyết, nhưng vẫn còn khiếu nại hoặc khiếu nại lần đầu đã hết thời hạn 

nhưng chưa được giải quyết. 

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. Quyết định tạm đình chỉ thực hiện theo Điều 26, Mẫu số 11, Nghị 

định số 124/2020/NĐ-CP. 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, thực hiện theo Mẫu số 12, Nghị định số 124/2020/NĐ-CP. 

Trong quá trình giải quyết khiếu nại, Người có thẩm quyền giải quyết 

khiếu nại, người được giao nhiệm vụ xác minh nội dung khiếu nại, người có 

trách nhiệm tổ chức thi hành quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp 

luật mà có hành vi vi phạm pháp luật khiếu nại thì tùy theo tính chất, mức độ vi 

phạm bị xử lý kỷ luật theo quy định tại các điều 40, 41 và 42 của Nghị định 

số 124/2020/NĐ-CP. 

5. Quy trình thực hiện giải quyết đơn thư Tố cáo 

- Quy trình giải quyết Tố cáo: Theo quy định của Luật Tố cáo 2018 việc 

giải quyết tố cáo đối với hành vi vi phạm pháp luật của cán bộ, công chức, viên 

chức được thực hiện theo 5 bước sau: 

+ Bước 1: Thụ lý tố cáo (Điều 29 Luật Tố cáo). Việc thụ lý tố cáo được 

thực hiện theo hướng dẫn tại Điều 9, Nghị định số 31/2019/NĐ-CP. 

Trước khi thụ lý tố cáo, người giải quyết tố cáo chỉ đạo thực hiện việc xác 

minh thông tin về người tố cáo và điều kiện thụ lý tố cáo. Quyết định thụ lý tố 

cáo thực hiện theo Mẫu số 04 tại Phụ lục ban hành kèm theo Nghị định 

số 31/2019/NĐ-CP. 

Trong thời hạn 05 ngày làm việc kể từ ngày ra quyết định thụ lý tố cáo, 

người giải quyết tố cáo có trách nhiệm thông báo cho người tố cáo và thông báo 

về nội dung tố cáo cho người bị tố cáo biết. Thông báo việc thụ lý tố cáo thực 

hiện theo Mẫu số 05, thông báo về nội dung tố cáo thực hiện theo Mẫu số 06 tại 

Phụ lục ban hành kèm theo Nghị định số 31/2019/NĐ-CP. 

+ Bước 2: Xác minh nội dung tố cáo (Điều 31, Luật Tố cáo). Việc xác 

minh nội dung tố cáo được thực hiện theo hướng dẫn tại Điều 10, 11, 12, 13, 14, 

15, 16 của Nghị định số 31/2019/NĐ-CP. 

Người giải quyết tố cáo tự mình tiến hành xác minh hoặc thành lập Tổ xác 

minh tố cáo (Tổ xác minh phải có từ hai người trở lên, trong đó giao cho một 
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người làm Tổ trưởng). Quyết định thành lập Tổ xác minh được thực hiện 

theo Mẫu số 07 tại Phụ lục ban hành kèm theo Nghị định số 31/2019/NĐ-CP.  

Tổ xác minh yêu cầu người bị tố cáo giải trình bằng văn bản về những nội 

dung bị tố cáo, yêu cầu cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá nhân có liên quan và người 

bị tố cáo cung cấp thông tin, tài liệu, bằng chứng liên quan đến nội dung bị tố 

cáo, nội dung giải trình.  

Tổ chức làm việc riêng với người tố cáo và người bị tố cáo, nội dung làm 

việc phải lập thành biên bản, có chữ ký của người tố cáo hoặc người bị tố cáo và 

người chủ trì làm việc. Biên bản được lập thành ít nhất 02 bản, giao 01 bản cho 

người tố cáo hoặc người bị tố cáo (nếu có yêu cầu) và lưu 01 bản trong hồ sơ 

giải quyết tố cáo. Trường hợp người tố cáo không ký biên bản làm việc thì 

người chủ trì làm việc vẫn cho ký biên bản và ghi rõ việc người tố cáo không ký. 

Biên bản làm việc thực hiện theo Mẫu số 08 tại Phụ lục ban hành kèm theo Nghị 

định số 31/2019/NĐ-CP. 

Tổ chức xác minh thực tế và lập thành biên bản ghi đầy đủ kết quả xác 

minh, ý kiến của những người tham gia xác minh và những người khác có liên 

quan. Biên bản thực hiện theo Mẫu số 08 như trên và phải có chữ ký của người 

xác minh, những người có liên quan và phải lưu trong hồ sơ giải quyết tố cáo. 

Trong quá trình tổ chức xác minh xét thấy cần có sự đánh giá về nội dung 

liên quan đến chuyên môn, kỹ thuật làm căn cứ cho việc kết luận, xử lý hành vi 

vi phạm bị tố cáo thì người giải quyết tố cáo quyết định việc trưng cầu giám 

định. Việc trưng cầu giám định được thực hiện bằng văn bản, theo Mẫu số 09 tại 

Phụ lục ban hành kèm theo Nghị định số 31/2019/NĐ-CP. 

Tổ trưởng Tổ xác minh phải báo cáo bằng văn bản về kết quả xác minh 

nội dung tố cáo với người ra quyết định thành lập Tổ xác minh. Văn bản báo cáo 

phải được các thành viên trong Tổ xác minh thảo luận, đóng góp ý kiến. Báo cáo 

thực hiện theo Mẫu số 10 tại Phụ lục ban hành kèm theo Nghị định số 

31/2019/NĐ-CP.  

Thủ trưởng cơ quan, tổ chức phải báo cáo với cơ quan quản lý cấp trên về 

kết quả xác minh nội dung tố cáo. Báo cáo được thực hiện theo Mẫu số 11 tại 

Phụ lục ban hành kèm theo Nghị định số 31/2019/NĐ-CP. 

+ Bước 3: Kết luận nội dung tố cáo (Điều 35, Luật Tố cáo). Thực hiện 

theo Mẫu số 12 tại Phụ lục ban hành kèm theo Nghị định số 31/2019/NĐ-CP. 

+ Bước 4: Xử lý kết luận nội dung tố cáo của người giải quyết tố cáo  

Việc xử lý kết luận nội dung tố cáo được thực hiện theo Điều 36 Luật Tố 

cáo. Người giải quyết tố cáo căn cứ vào tính chất, mức độ vi phạm xử lý theo 

thẩm quyền hoặc kiến nghị cơ quan, tổ chức, cá nhân có thẩm quyền xử lý các 

hành vi vi phạm của tổ chức, cá nhân, khắc phục hậu quả xảy ra. 

+ Bước 5: Công khai kết luận nội dung tố cáo, quyết định xử lý hành vi vi 

phạm bị tố cáo (Điều 40, Luật Tố cáo). 
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   Ngoài ra, căn cứ Điều 20, Nghị định số 31/2019/NĐ-CP quy định việc Xử 

lý thông tin có nội dung tố cáo và tố cáo do cơ quan báo chí, cơ quan, tổ chức, 

cá nhân có thẩm quyền chuyển đến được thực hiện theo quy định tại khoản 2 

Điều 25 Luật Tố cáo hoặc tố cáo không đủ điều kiện thụ lý do cơ quan báo chí, 

cơ quan, tổ chức, cá nhân có thẩm quyền chuyển đến theo quy định tại điểm b 

khoản 1 Điều 26 Luật Tố cáo thì cơ quan, tổ chức, cá nhân tiếp nhận phải tiến 

hành phân loại, đánh giá tính chất, mức độ vụ việc, nếu thuộc thẩm quyền, trách 

nhiệm của mình thì quyết định việc thanh tra, kiểm tra; nếu không thuộc thẩm 

quyền, trách nhiệm của mình thì phải chuyển thông tin đến cơ quan, tổ chức, cá 

nhân có thẩm quyền xem xét, quyết định việc thanh tra, kiểm tra. 

III. TỔ CHỨC THỰC HIỆN   

 - Hiệu trưởng xây dựng và ban hành nội qui quy định việc tiếp công dân, 

thành lập Tổ trực Tiếp công dân thường xuyên và bố trí lịch trực tiếp công dân 

định kỳ, đột xuất và thường xuyên của trường theo từng năm. Bố trí địa điểm 

tiếp công dân tại trường. 

* Lưu ý: Việc tiếp công dân thường xuyên bao gồm cả việc tiếp phụ 

huynh học sinh và những cá nhân khác ngoài nhà trường đến liên hệ làm việc. 

Thành phần tiếp công dân thường xuyên gồm thành viên Tổ tiếp công dân và 

giáo viên hoặc cá nhân khác trong trường có liên quan; Thành phần tiếp công 

dân định kỳ, đột xuất do Hiệu trưởng quyết định. 

- Hàng năm, trường tổ chức đánh giá, sơ kết, tổng kết công tác Tiếp công 

dân và giải quyết đơn thư khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh của đơn vị. 

Kiểm tra, kết sổ hàng năm (theo năm Dương lịch) và lưu trữ hồ sơ công tác tiếp 

công dân, tiếp nhận, xử lý đơn, giải quyết khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh 

đầy đủ, khoa học theo thứ tự thời gian từng vụ việc, đúng quy định của pháp 

luật. 

- Chế độ thông tin, báo cáo: Đối với các đơn thư khiếu nại, tố cáo theo 

thẩm quyền: Khi giải quyết xong hoặc hết thời hạn giải quyết theo quy định của 

pháp luật về khiếu nại, tố cáo, Hiệu trưởng phải thông báo trả lời cho người 

khiếu nại, tố cáo về kết quả giải quyết vụ việc. Đồng thời báo cáo cho Phòng 

GDĐT biết để tổng hợp, báo cáo UBND thành phố theo quy định. 

Trên đây là hướng dẫn thực hiện công tác tiếp công dân; tiếp nhận và giải 

quyết đơn thư khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh tại trường THPT chuyên Hùng 

Vương./. 

 

Nơi nhận:   
- Niêm yết (VP, web); 

- CBVCNV; 

- Lưu VP.                                                                               

HIỆU TRƯỞNG 

 

 

 

 

          Nguyễn Thị Thanh Phượng 
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BIÊN BẢN 

(Tiếp công dân) 

1. Ngày, giờ tiếp:………………………………………………………………… 

 Tại điểm tiếp công dân của trường ……………………………………….. 

2. Thành phần Tiếp: Lãnh đạo (nếu có):………………………………………. 

 Người Tiếp: ………………………………………………………………. 

Thành viên tham dự:………………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………. 

3. Họ tên và địa chỉ của công dân (số CMND, số điện thoại liên lạc nếu có): 

……………………………………………..………..……………………………. 

……………………………………………………………………………………

……………………….…………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………

…………………………………………………….……………………………… 

4. Nội dung đơn, trình bày của công dân: 

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………



 

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………… 



 

5. Phân loại đơn và xác định điều kiện giải quyết: 

- Phân loại đơn: 

 + Khiếu nại: 

 + Tố cáo: 

 + Phản ánh, kiến nghị; 

 + Khác: 

- Điều kiện giải quyết: 

+ Đủ điều kiện:……………………………………………………………… 

+ Không đủ điều kiện giải quyết: (ghi rõ nguyên nhân không đủ điều kiện) 

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………… 

6. Cơ quan đã giải quyết lần đầu: 

…………………………………………………………………………..………...

...................……………………………………………………………………… 

7. Hướng xử lý: Thụ lý để giải quyết; trả lại đơn, hướng dẫn (ghi rõ hướng dẫn công 

dân đến cơ quan nào); lưu đơn để kiểm tra, xác minh phục vụ công tác quản lý; 

chuyển đơn đến cơ quan có thẩm quyền (ghi rõ tên cơ quan có thẩm quyền thụ lý): 

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………… 

Biên bản được đọc lại cho tất cả những người tham dự cùng nghe và 

thống nhất. Biên bản kết thúc lúc…..giờ….phút…. cùng ngày. 
 

THƯ KÝ  

(Ký, ghi rõ họ tên) 
CÔNG DÂN 

(Ký, ghi rõ họ tên) 
NGƯỜI TIẾP  
(Ký, ghi rõ họ tên) 
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