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Phần I. Các văn bản quy phạm pháp luật có liên quan đến công tác tiếp công dân và giải quyết khiếu nại, tố cáo
-  Luật Tiếp công dân số 42/2013/QH13.
-  Luật khiếu nại năm 2011.

-  Luật Tố cáo năm 2011.

- Nghị định 76/2012/NĐ-CP ngày 03/10/2012 của CP quy định chi tiết thi hành một số điều của Luật Tố cáo.
- Nghị định số 64/2014/NĐ-CP ngày 26/6/2014 quy định chi tiết thi hành một số điều của Luật tiếp công dân.
-  Nghị định 75/2012/NĐ-CP ngày 03/10/2012 của CP quy định chi tiết một số điều của Luật khiếu nại.
- Quyết định số 2278/2007/QĐ-TTCP ngày 24/10/2007 của  Thanh tra chính phủ ban hành Quy chế lập, quản lý hồ sơ thanh tra, hồ sơ giải quyết khiếu nại, hồ sơ giải quyết tố cáo.
- Thông tư 07/2012/TT-BNV ngày 22 tháng 11 năm 2012 hướng dẫn việc quản lý văn bản, lập hồ sơ và nộp lưu hồ sơ, tài liệu vào lưu trữ cơ quan.
- Thông tư số 07/2013/TT-TTCP ngày 31/10/2013 của TTCP quy định quy trình giải quyết khiếu nại hành chính.

- Thông tư số 06/2014/TT-TTCP, ngày 31 tháng 10 năm 2014 của Thanh tra Chính phủ về quy định quy trình tiếp công dân.

- Thông tư số 07/2014/TT-TTCP, ngày 31 tháng 10 năm 2014 của Thanh tra Chính phủ quy định quy trình xử lý đơn khiếu nại, đơn tố cáo, đơn kiến nghị, phản ánh. 
- Thông tư 06/2013/TT-TTCP ngày 30/9/2013 của TTCP quy định quy trình giải quyết tố cáo.
- Quyết định số 16/2012/QĐ-UBND ngày 18/4/2012 của UBND TP HCM  ban hành quy trình về tiếp công dân và xử lý đơn KN, đơn TC đơn phản ảnh, kiến nghị liên quan đến KN, TC trên địa bàn TP HCM).
- Quyết định số 50/2013/QĐ-UBND ngày 19/11/2013 của UBND TPHCM ban hành quy trình tổ chức thực hiện QĐ giải quyết KN có hiệu lực pháp luật.

- Quyết định 07/2014/QĐ-UBND ngày 11/02/2014 của UBND TP HCM ban hành quy trình giải quyết KN trên địa bàn TP HCM.

- Quyết định số 12/2014/QĐ-UBND ngày 13/3/2014 của UBND TP HCM ban hành quy trình giải quyết tố cáo trên địa bàn TP HCM.
Phần II. Nghiệp vụ lập, quản lý hồ sơ giải quyết khiếu nại, tố cáo
Mục 1. Lập, quản lý hồ sơ giải quyết khiếu nại:
I. Trình tự lập hồ sơ giải quyết khiếu nại:
1. Mở hồ sơ:
Thời điểm mở hồ sơ giải quyết khiếu nại là ngày người có thẩm quyền ký, ban hành Quyết định hoặc văn bản thụ lý giải quyết khiếu nại.

2. Thu thập, phân loại văn bản, tài liệu, lập mục lục để quản lý.

3. Đóng hồ sơ.

Thời điểm đóng hồ sơ giải quyết khiếu nại là ngày người có thẩm quyền ra quyết định giải quyết khiếu nại;

II. Hồ sơ giải quyết khiếu nại:
1. Đơn khiếu nại hoặc bản ghi lời khiếu nại, giấy uỷ quyền khiếu nại (nếu có);

2. Kế hoạch xác minh nội dung khiếu nại;

3. Quyết định thụ lý giải quyết khiếu nại;

4. Văn bản, tài liệu, báo cáo, trả lời, tường trình, giải trình của người (bên) khiếu nại, người (bên) bị khiếu nại (nếu có);

5. Các biên bản xác minh, biên bản làm việc, đối thoại của người thụ lý giải quyết khiếu nại với người (bên) khiếu nại;

6. Tài liệu trưng cầu giám định, kết luận, kết quả giám định của cơ quan chức năng (nếu có);

7. Báo cáo kết quả xác minh, kết luận các nội dung khiếu nại người thụ lý giải quyết khiếu nại;

8. Văn bản kết luận, kết quả xác minh, chỉ đạo xử lý khiếu nại của cấp có thẩm quyền (nếu có);

9. Quyết định giải quyết khiếu nại;

10. Các văn bản, tài liệu, hiện vật khác có liên quan đến nội dung khiếu nại được thu thập trong quá trình thụ lý, kết luận, giải quyết vụ việc.
III. Ghi số hồ sơ khiếu nại:
- Hồ sơ giải quyết khiếu nại của công dân phải được đánh số thứ tự và ghi vào sổ theo dõi đơn thư.
IV. Sắp xếp tài liệu trong hồ sơ khiếu nại

Hồ sơ giải quyết khiếu nại được sắp xếp theo 2 nhóm.

Nhóm 1. Gồm các văn bản, tài liệu sau:

1. Đơn khiếu nại hoặc bản ghi lời khiếu nại, giấy uỷ quyền khiếu nại (nếu có);

2. Kế hoạch xác minh nội dung khiếu nại;
3. Quyết định thụ lý giải quyết khiếu nại;

4. Báo cáo kết quả thẩm tra, xác minh, kết luận các nội dung khiếu nại của người thụ lý giải quyết khiếu nại;

5. Văn bản kết luận, kết quả thẩm tra, xác minh, xử lý khiếu nại;

6. Quyết định giải quyết khiếu nại.
Nhóm 2. Gồm các văn bản, tài liệu sau:

1. Văn bản, tài liệu, báo cáo, trả lời, tường trình, giải trình của người (bên) khiếu nại, người (bên) bị khiếu nại (nếu có);

2. Các biên bản thẩm tra, xác minh, biên bản làm việc, đối thoại của người thụ lý giải quyết khiếu nại với người (bên) khiếu nại;

3. Tài liệu trưng cầu giám định, kết luận, kết quả giám định của cơ quan chức năng (nếu có);

4. Các văn bản, tài liệu, hiện vật khác có liên quan đến nội dung khiếu nại được thu thập trong quá trình thụ lý, kết luận, giải quyết vụ việc.

Mục 2. Lập, quản lý hồ sơ giải quyết tố cáo:
I. Trình tự lập hồ sơ giải quyết tố cáo:
1. Mở hồ sơ:
Thời điểm mở hồ sơ giải quyết tố cáo là ngày người có thẩm quyền ký, ban hành Quyết định thụ lý giải quyết tố cáo.

2. Thu thập, phân loại văn bản, tài liệu, lập mục lục để quản lý.

3. Đóng hồ sơ.

Thời điểm đóng hồ sơ giải quyết tố cáo là ngày người có thẩm quyền ra quyết định xử lý tố cáo.

II. Hồ sơ giải quyết tố cáo:
1. Đơn tố cáo hoặc bản ghi lời tố cáo;

2. Văn bản giao việc của cấp trên có thẩm quyền (nếu có);

3. Quyết định thụ lý giải quyết tố cáo;

4. Kế hoạch thẩm tra, xác minh tố cáo;

5. Biên bản thanh tra, thẩm tra xác minh của của người thẩm tra xác minh lập trong quá trình thụ lý giải quyết tố cáo;

6. Văn bản về trưng cầu giám định và kết quả giám định (nếu có);

7. Văn bản, tài liệu, hiện vật thu thập được trong quá trình thụ lý giải quyết tố cáo;

8. Văn bản giải trình của người bị tố cáo (nếu có);

9. Báo cáo kết quả thẩm tra, xác minh nội dung tố cáo;

10. Kết luận về nội dung tố cáo;

11. Quyết định xử lý tố cáo;

12. Các tài liệu khác có liên quan đến nội dung tố cáo được thu thập trong quá trình thụ lý, giải quyết tố cáo.

III. Sắp xếp tài liệu trong hồ sơ giải quyết tố cáo:
Hồ sơ giải quyết tố cáo phải được sắp xếp theo nội dung tố cáo (theo nhóm), đảm bảo khai thác sử dụng thuận tiện, nhanh chóng. Cụ thể như sau:

Nhóm 1. Gồm các văn bản, tài liệu sau:

1. Đơn tố cáo hoặc bản ghi lời tố cáo;

2. Văn bản giao việc của cấp trên có thẩm quyền (nếu có);

3. Quyết định thụ lý giải quyết tố cáo;

4. Kế hoạch thẩm tra, xác minh tố cáo;

5. Báo cáo kết quả thẩm tra, xác minh nội dung tố cáo;

6. Kết luận về nội dung tố cáo;

7. Quyết định xử lý tố cáo;

Nhóm 2. Gồm các văn bản, tài liệu sau:

1. Biên bản thẩm tra, xác minh của người thẩm tra xác minh lập trong quá trình thụ lý giải quyết tố cáo;

2. Văn bản về trưng cầu giám định và kết quả giám định (nếu có);

3. Văn bản, tài liệu, hiện vật thu thập được trong quá trình thụ lý giải quyết tố cáo;

4. Văn bản giải trình của người bị tố cáo (nếu có);

5. Các tài liệu khác có liên quan đến nội dung tố cáo được thu thập trong quá trình thụ lý, giải quyết tố cáo. 

Mục 3. Lập hồ sơ xử lý, giải quyết khiếu nại, giải quyết tố cáo

Văn bản, tài liệu hình thành sau khi đóng hồ sơ theo quy định liên quan đến quyết định giải quyết khiếu nại, quyết định xử lý tố cáo được lập thành hồ sơ riêng.

Mục 4. Quản lý, theo dõi việc giải quyết đơn khiếu nại, tố cáo và sử dụng, lưu trữ hồ sơ giải quyết khiếu nại, giải quyết tố cáo
1. Xếp lưu đơn:
 Được áp dụng đối với các loại sau:

- Đơn KN được quy định tại Điểm b, Khoản 2, Điều 6 của Thông tư số 07/2014/TT-TTCP.

- Đơn KN đã hết thời hạn, thời hiệu theo quy định của pháp luật.


- Đơn KN đã có QĐ giải quyết KN đã có hiệu lực PL; kết luận nội dung tố cáo và QĐ xử lý tố cáo đã có hiệu lực PL mà không có nội dung, tình tiết mới có thể làm thay đổi nội dung đã giải quyết.

- Đơn rách nát, tẩy xóa chữ không đọc được.
2. Quản lý, sử dụng hồ sơ giải quyết khiếu nại, hồ sơ giải quyết tố cáo:
- Trong quá trình giải quyết khiếu nại, giải quyết tố cáo, người xác minh, kết luận, kiến nghị giải quyết khiếu nại, giải quyết tố cáo có trách nhiệm lập, quản lý, sử dụng và đảm bảo an toàn tuyệt đối hồ sơ tài liệu được thu thập.

- Thủ trưởng cơ quan quản lý, lưu trữ hồ sơ giải quyết khiếu nại, hồ sơ giải quyết tố cáo quy định việc khai thác, sử dụng hồ sơ của cơ quan, đơn vị mình.

- Trong trường hợp người khiếu nại khởi kiện vụ án hành chính ra Toà án thì hồ sơ đó phải được chuyển (bàn giao) cho Toà án khi có yêu cầu.
3. Lưu trữ, theo dõi hồ sơ giải quyết khiếu nại, hồ sơ giải quyết tố cáo:
- Trong thời hạn 30 ngày, kể từ thời điểm đóng hồ sơ, người giải quyết khiếu nại, giải quyết tố cáo phải hoàn chỉnh việc sắp xếp, lập mục lục và lưu trữ để quản lý, sử dụng.
- Việc lưu trữ sổ theo dõi và sao lưu dữ liệu trên máy tính, tra cứu thông tin được thực hiện theo quy định của PL về lưu trữ, Pháp lệnh bảo vệ bí mật nhà nước và danh mục bảo vệ bí mật của ngành.
- Vào sổ hoặc nhập vào hệ thống cơ sở dữ liệu trên máy tính để tra cứu, quản lý, theo dõi.
- Các cơ quan, tổ chức, đơn vị cần có các biện pháp để đẩy mạnh ứng dụng công nghệ thông tin vào công tác quản lý, theo dõi đơn KN, đơn tố cáo, đơn kiến nghị, phản ánh.
- Việc quản lý, sử dụng hồ sơ giải quyết khiếu nại, hồ sơ giải quyết tố cáo được thực hiện theo quy định của pháp luật về giải quyết khiếu nại, giải quyết tố cáo, lưu trữ và quy định của pháp luật.

4. Thời hạn lưu trữ các loại đơn:

Thời hạn lưu trữ các loại đơn nêu tại Khoản 1 Điều 28 Thông tư số 07/2014/TT-TTCP là một năm, việc tiêu hủy đơn do thủ trưởng CQ, tổ chức, đơn vị quyết định).
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