UY BAN NHAN DAN CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

TINH PAK LAK Poc 1ap - Tu do - Hanh phic
S6: 549 /QD-UBND Ddk Lék, ngayAbthdng 03 ndam 2018
QUYET PINH

Ban hanh Quy trinh giai quyét khiéu nai cia Tiéu
dw 4n Budén Ma Thudt - D 4n phat trién cac thanh phd
loai II tai Quang Nam, Ha Tinh va Dak Lak

UY BAN NHAN DAN TiNH PAK LAK

Cin ct Luat td chitc chinh quyén dia phuong ngay 19/6/2015;

Can cir Luat Khiéu nai s6 02/2011/QH1 ngay 11/11/2011;

Can ¢t Nghi dinh s6 75/2012/ND-CP ngay 03/10/2012 ctia Chinh pht quy
dinh chi tiét thi hanh mot s6 diéu cua Luét Khiéu nai;

Cian ct Thong tu sb 07/2013/TT-TTCP ngay 31/10/2013 cla Thanh tra
Chinh pht quy dinh quy trinh giai quyét khiéu nai hanh chinh;

Can ctr Théng tu sé 07/2014/TT-TTCP ngay 31/10/2014 cta Thanh tra
Chinh phu quy dinh quy trinh xtr ly don khiéu nai, don t§ cdo, don kién nghi,
phan anh;

Can c Thong tu s6 02/2016/TT-TTCP ngay 20/10/2016 cua Thanh tra
Chinh phu stra ddi, b sung mét s6 diéu ciia Thong tw s6 07/2013/TT-TTCP
ngdy 31/10/2013 cta Thanh tra Chinh pht quy dinh quy trinh giai quyét khiéu
nai hanh chinh.

Cin ctt Cong van sd 741/TTg-QHQT ngay 24/5/2013 ctia Thu tuéng Chinh
phu v& viéc phé duyét danh muc du &n “Phat trién céc thanh phé loai 2 tai
Quang Nam, Ha Tinh va Pik Lik” vay von ADB;

Cin ctr Quyét dinh s6 1085/QD-UBND ngay 05/6/2013 ciia UBND tinh
PikLak vé viéc phé duyét Bdo cdo nghién ciru kha thi: Tiéu du 4n Bubén Ma
Thudt - Du 4n phét trién cc thanh phd loai 2 tai Quang Nam, Ha Tinh va
DakLak;

Cin ct Quyét dinh s§ 1835/QD-UBND, ngay 08/8/2014 ctia UBND tinh
Pék Lik vé viéc didu chinh mét s6 ndi dung tai Quyét dinh s6 1085/QD-UBND
ngay 05/6/2013 ciia UBND tinh vé viéc phé duyét Bao céo nghién ciru kha thi:
Tiéu du 4n Budn Ma Thuét - Du 4n phit trién cac thanh phd loai 2 tai Quang
Nam, Ha Tinh va bik Lék;

Can ct Hiép dinh vay s6 3055-VIE (SF) ngay 8/11/2013 gitta nuéc Cong
hoa xa hoi chii nghiia Viét Nam v6i ngan hang phét trién Chau A (ADB) va dugc
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Chu tich nuéc phé chuan Hiép dinh vay tai Quyét dinh s 2593/2013/QD-CTN
ngay 31/12/2013;

Can cr Vian ban sb 1406/NHNN-HTQT ngay 10/3/2014 cua Ngan hang
Nha nuée Viét Nam vé viéc thong bao hiéu luc cho du an “Phat trién céc thanh
phé loai 2 tai Quang Nam, Ha Tinh va Pak Lik” do ADB tai tro;

Xét d nghi cia UBND thanh phé Buén Ma Thu6t tai To trinh s6 58/TTr-
UBND ngay 08/03/2017 vé& viéc ban hanh Quy trinh giai quyét khiéu nai cua
Tiéu du 4n Buén Ma Thuot - Dy an phat trién céc thanh phd loai II tai Quang
Nam, Ha Tinh va Pak Lik.

QUYET PINH

Pidu 1. Ban hanh kém theo Quyét dinh nay “Quy trinh giai quyét khiéu nai
ctia Tiéu dy 4n Budn Ma Thuét - Du 4n phat trién céac thanh phé loai II tai
Quéang Nam, Ha Tinh va Pik Lik.”

Piéu 2. Quyét dinh nay c6 hiéu luc ké tir ngdy ban hanh.

Piéu 3. Chanh Vin phong UBND tinh, Chéanh Thanh tra tinh, Giam doc S&
Tai nguyén va moi truong, Chu tich UBND thanh phd Budn Ma Thudt va cac co
quan, don vi, td chire, ca nhan c¢6 lién quan chiu trach nhiém thi hanh quyét dinh

nay@."

Noi nhin: W TM. UY BAN NHAN DAN
- Nhu Diéu 3 (thuc hién); CHI’J TICH
- Thuong truc Tinh uy (b/c); e *

- Thuong truc HDND tinh (b/c);

- CT, cac PCT UBND tinh;

- CVP, PCVP UBND tinh;

- Cac phong: TH, NNMT - VPUBND tinh;
- Luu: VT, NC (PH.25b).
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UY BAN NHAN DAN CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
TINH PAK LAK Poc lap - Tw do - Hanh phic

‘QUY TRINH GIAI QUYET KHIEU NAI TIEU DU AN
BUON MA THUQT - DU AN PHAT TRIEN CAC THANH PHO
LOAI Il TAT QUANG NAM, HA TINH VA PAK LAK
(Kém theo Quyét dinh s6 54-9 /OP-UBND ngay 46/ 3 /2018
ciia UBND tinh Dék Lik)

I. PINH NGHIA CAC THUAT NGU CHINH

Bén bi anh hwing: La nhiig bén lién quan bi anh hudng boi hoat dong
thu hoi dat, tai dinh cu, cdc tac dong moi trudng va cac hoat dong thi cong, hoac
c6 khiéu nai lién quan dén quy trinh dau thau hodc tat ca cac hoat dong khac cua
tiéu du an.

Khiéu nai: Mot van dé, mdi quan tAm, trd ngai, hodc yéu cau (nhén thire
hodc thuc t&) ma mdt cd nhan hoic mdt nhom cong d6éng mong mudn Ban
QLDA hodc nha thau hodc co quan nha nuéc cé lién quan xem xét va giai quyét.

Co sé dir lieu khleu nai: Hé thong dang nhap va giam sat tat ca céc khiéu
nai nhan duoc, bao gom ca cac tai liéu/hd so litu trit vé trao doi thong tin/tham
van va cdc chi tiét vé viéc giai quyét khiéu nai.

Tai liéu/ho so liru trir vé trao doi thong tin/tham van: Ho so luu trir vé
trao ddi théng tin/tham vén c6 thé bao gom céac tai liéu quan trong nhu email,
thu tir, ban tin, ban ghi nhd, cac khiéu 1‘18.1 co hoi cho viéc cai thién, bién ban
/danh sach thanh pham tham du, hd so vé cac cude hop chinh thirc va khong
chinh thire va tai liéu luu trit vé cac cam két.

Cac bén lién quan: Céc cd nhn hodc nhom nguoi truc tiép hodc gian tiép
bi anh hudng boi cac hoat dong cua du 4n phat trién cac thanh phé loai IT tai
Quang Nam, Ha Tinh va Pik Lik - Tiéu du an Buén Ma Thudt ciing nhu nhing
ngudi ma c6 thé hudng loi tir du an va/hodc ¢ kha nang anh huong dén két qua
cta du an, ca mat tich cuc hodc tiéu cuc. Cac bén lién quan c6 thé ké dén cén bo,
nhan vién, cong ddng, nha thau, nha cung cip, chinh quyén dia phuong va cac t6
chirc cong dong.

Sw tham gia ciia cac bén lién quan: Mot thuat ngir chung bao gbm mot
loat cac hoat dong va twong tac gitta Ban QLDA va cac bén lién quan (giao tlep
qua lai) trong ca chu ky cua mot tidu du 4n duge chi dinh dé thic day cic moi
quan hé lam viéc mét cach minh bach, trach nhi¢m, tich cyc, va cung c6 loi.

Nhoém dé bi ton thwong: C4 nhan hodc nhém ngudi trong vung du dn ¢6
thé bi anh huéng, bi tac dong bat loi nghiém trong hon so véi nhirng nguoi khac
dura vao tinh trang d& bi ton thuong hogc thiét thoi ciia ho. Tinh d& bi nay c6 the

Y N

R



la do mét ca nhan hodc dan toc cua nhom, gidi tinh, ngdn ngit, ton gido, quan
diém chinh tri, su phu thudc vao ngudn tai nguyén thién nhién, bénh tat hoac
khuyét tat hodc cac yéu té khac.

II. CO CHE GIAI QUYET KHIEU NAI
1. GIOI THIEU

Co ché giai quyet kh1eu nai la mdt quy trinh ma cac nha quan ly du an tiép
nhédn, xem xét va giai quyet nhing van dé, nhitng khiéu nai cua cong dong bi
anh huong. Bét ky nguoi hodc mét nhém nguoi bi anh hudng bai cac hoat dong
ciia du an c¢6 quyén khiéu nai va du an c6 trach nhiém phan héi trong mot
khoang thoi gian hop ly. Su ton tai ciia mot co ché khiéu nai cép du an khéng
anh huong dén quyén lgi nguoi dan dia phuong trong viée duge tu vin hodc hd
tro bai cac diéu luat khac.

Co ché giai quyét khiéu nai cta du 4n phai dwoc 1ap nhiam giai quyét cac
khiéu nai cu thé lién quan t6i Dy 4n phat trién cac thanh phd loai II va phai tuan
thu quy dinh luat phap hién hanh cua Viét Nam. Tai Viét Nam, da c6 quy dinh
cho Iinh vuc khiéu nai theo Luat Khiéu nai sb 02/2011/QH13 ngay 11/11/2011
va Nghi dinh s6 75/2012/ND-CP ngay 03/10/2012. Tuy nhién ADB yéu cau
thiét 1ap mot co ché giai quyét khiéu nai cho du an, do do dé thuc hién co ché
giai quyét khiéu nai cho du an phat trién cac thanh phd loai II tai Quang Nam,
Ha Tinh va Pik Lik - Tiéu du 4an Bu6én Ma Thudt, mot mic do théng tin lién lac
va ph01 hop phu hop phai dugc duy tri vdi cac co quan trén. Co ché giai quyet
khiéu nai duoc thiét 1ap dé giai quyét cac khiéu nai lién quan t6i bdi thuong dat
va 6 nhiém moi truong dinh kém tai Phu Luc A.

Co ché giai quyét khiéu nai ctia du 4n can dugc hop thire hoa thong qua cac
thi tuc bang van ban va phai cu thé héa viéc giai quyét cac yéu cau cla ca hai
bén: du an va cong dong dia phuong bi anh huéng. Trong Dy an phat trién cac

thanh phé loai II tai Quang Nam, Ha Tinh va ik Lak Tiéu du 4n Budén Ma
Thudt, cac khiéu kién khleu nai sé tdp trung bt ngudn tir nhirng nguoi bi anh
hudng boi viée thu hdi dat va tai dinh cu, nhung cling c6 thé bat nguon tir thiét
hai do hoat dong thi cong den tai san hodc dat dai hodc céc tac dong anh huong
vé moi truong, va cling co thé 1a két qua ciia nhitng hoat dong bat thudng trong
qué trinh dau thau,

Mot co ché giai quyét khleu nai doi hoi quy trinh va thu tuc duoc thiét 1ap
va nhiing quy trinh tha tuc ndy cAu thanh mot phan ctia chién lugc tham gia cua
cong dong, vé6i cac thong tin trao dbi va phan héi thuong xuyén gifra cac can bd
du 4n va cac thanh vién cong dong. Cac cau hoi, cac dé nghi, va yéu cau vé
théng tin lién quan dén du 4n tir cac thanh vién trong cong dong c6 thé dugc trao
doi bang cach sir dung cung mét cach thire nhu d6i v6i cac moi quan tam hodc
khiéu nai cta ho, nhung céac thu tuc cu thé s& cin phai dugc dua ra dé giai quyét
nhiing khiéu kién khiéu nai cta ho. Nhimg thu tuc can phai duoc phat trién theo
cach c6 su tham gia clia cac bén, dé thé hién dugc nhiing quan diém khac nhau



clia tat ca cac nhém trong cong ddng va cac bén lién quan khac.
2. MUC TIEU

Muc tiéu cua co ché giai quyét khiéu nai nay 1a trinh bay cach tiép can cua
du an phat trién cac thanh pho loai II tai Quang Nam, Ha Tinh va Dék L3k -
Tiéu du 4n Buébn Ma Thudt trong vigc chap nhén, danh gia, giai quyét va giam
sat cac khiéu nai t6 cdo tlir nhitng ngudi bi anh hudng boi céc hoat dong cua du
an, dic biét 1a cac hoat dong cta nha thiu xay dung tai cac tiéu du 4n, nhung
dong thoi bat ky bén lién quan khéc c6 cac khiéu nai vé viéc thuc hién du 4n
phat trién cac thanh phd loai IT tai Quang Nam, Ha Tinh va Pak Lik - Tiéu du
4n Buén Ma Thudt . Muc dich 1a dé xéac dinh va quan ly cac khiéu nai tir cac ca
nhan hodc cac nhém thanh vién cong dong hodc cac bén lién quan khac va dat
duoc cac bién phap khic phuc.

3. AP DUNG

Co che giai quyét khiéu nai nay cung cap huong dan cho cac Ban QLDA
vé viéc tlep nhan, dang ky, danh gia va giai quyét khleu nai cua cong dong hoic
khiéu nai phat sinh tir cac hoat dong du 4n phat trién cac thanh pho loai I tai
Quang Nam, Ha Tinh va Pik Lik - Tiéu dy 4n Budn Ma Thudt. Muc tiéu cia co
ché nay la dé cung cdp mot quy trinh dé hiéu, minh bach, cho tit ca cac bén
trong viéc giai quyét cac khiéu nai, nhim mang dén két qua cong bang, hiéu qua
va bén ving.

Pé ti da hoa hiéu qua cua co ché giai quyét khiéu nai, Ban QLDA can
phat huy cac gia tri sau khi thue hién va van hanh hé thong:

e Cam két vé tinh cong bang trong qua trinh thuc hién va trong két qua;

eKhong lo bi tra thi tir tit ca cac bén lién quan;

e Quy tac hoat dong 1o rang, trach nhiém;

o Tét ca cac khiéu nai dé trinh déu c6 gia tri, dugc cong nhan;

eCo thé tiép can dugc boi cac nhém dé bi ton thuong ctia cic bén lién
quan,

e B4o mat néu duoc yéu cau.

4. VAI TRO, TRACH NHIEM VA NGUON LUC

Viéc thuc hién co ché giai quyét khiéu nai s& 1a trach nhiém cao nhét cia
nhén su quan 1y khiéu kién khiéu nai. Nhan sy nay s& dugc bd nhiém va dugc hd
trg béi mot doi ngli. Céac vai tro khac nhau ctia Poi Quan 1y khiéu nai duoc néu
chi tiét dudi day:

Trwéng nhom giai quyét khiéu nai

- D6i vdi hop phan BMT1: Quan ly méi truong - Quan Ly chat thai ran va
xdy dung bdi chon ldap Hoa Phi, BMT2: Xdy dung dwong chién lwpc dwong

Tran Quy Cdp:
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Ong Lé Quang Hung - Cén b phu trach du 4n

- Déi voi hop phan BMTS3: Xay dung dwong chién luoc- Duong Mai Thi
Luvu:

Ong Nguyén Chau Anh - Cén b phu trach du an
Truong nhém giai quyét khiéu nai sé:

e Thyc hién hé thong thd tuc va quan ly ve Co ché khleu nai, cung clp cac
huéng din vé cac giai phap trong khiéu nai td cdo tham van y kién cac phong
ban khac nhau trong Ban QLDA va dam bao tinh théng nhat trong cac giai phap
khic phuc ctia tat ca cac khiéu nai nhan dugc

e Thiic ddy co ché giai quyét khiéu nai d& dam bao nang cao nhan thac
cong déng, cam két, va su hiéu biét vé thuc hién va hoat dong cua co ché nay.

e Tham gia vao viéc diéu tra cac khiéu nai va céc thoa thuan dén bu cling
nhu giam sat su tuong tac gilta cac don vi khéc nhau cua Ban QLDA, cac nhan
su quan ly cip cao, cac nha thau va nhitng ngudi bi anh huéng khi ¢é yéu cau.

, “o. A A .
Nhom giai quyét khieu nai:
Thanh vién trong nhom giai quyeét cac khiéu nai s& duoc yéu cau thuc hién
cac hoat dong sau:

e Thiic day co ché giai quyét khiéu nai va nang cao nhan thirc cong dé‘)ng,

-Tlep nhan bat ky cac van dé, mdi quan tém, than phlen hoidc khiéu nai tir
cong dong, hodc cac bén lién quan khic bang 10i néi hodc bing vin ban. Cac
vén dé s& duoc luu lai va dugc bao cdo cho trudng ban/ddi phu hop véi céac thu
tuc trong co ché giai quyét khiéu nai.

e Tham gia vao viéc diéu tra cac khiéu nai theo yéu cau tiy thudc vao tinh
chét, mirc d6 khiéu nai va theo chi dao ctia Ngudi quan 1y giai quyét khiéu nai.

o Gip g& voi nguoi bi anh hudng va ghi nhan cac khiéu nai cta ho;

eDiéu tra cac khiéu nai, ddm phan véi cac bén lién quan;

Phdi hop gitta cac bén tham gia va gidm sét cac thoa thuan dén bu.

Giam d6c Ban QLDA:
Giam doc Ban QLDA sé&:

eDam bao rang Ban QLDA 4p dung thu tuc trong co ché giai quyet khiéu
nai nay théng qua tat ca cac hoat dong duoc thuc hién béi du 4n phét trién céc
thanh phd loai II tai Quang Nam, Ha Tinh va Pak Lik - Tiéu du 4n Budn Ma
Thudt.

e Ap dung céc kiém soét can thiét dé giam thidu nhiing rii ro c6 thé din dén
khiéu nai cia cac bén lién quan.

o Gop phan giai quyét dit diém bét ky khiéu nai nao c¢6 anh hudng 16n,

Céc ngudn luc sau ddy can phai dugc thiét 1ap phi hop:
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e Mot hé théng ¢6 thé kiém tra duoc cho viéc tiép nhén, Iuu trr va theo doi
cac qua trinh (vi du nhu mot ban ghi cac khiéu nai, co so dit liéu ...)

Ngan sach chuyén dung cho quan ly ngudn luc cia Co ché giai quyét khiéu
nai va giai quyet cac khiéu nai t cdo thong qua bdi thuong tai chinh hodc bang
hién vat khi/néu can thiét.

5. KINH PHI

Cac hoat dong cua doi quan ly co ché khiéu nai, bao gdm c tai liéu quang
cdo, chi phi truyén théng va chi phi di lai s& dugc tai tro théng qua ngudn von
dbi img ciia Ban QLDA cho hoat dong bdi thuong dét va tai dinh cu. Mtrc d6
ctia cac khiéu nai t6 cdo du kién s& khong dat dén muc phai tuyen dung thém
nhan su nén khéi luong cong viée sé duoc xu ly boi céac nhan vién hién tai.

6. THONG BAO

Ban QLDA s€& chu dong thong bao cho céc cong dong bi anh hudng va cic
bén lién quan khac veé cac chi tiét cta co ché giai quyet khiéu nai. Piéu nay sé
bao gom céc théng tin vé noi ma ngu’m dan c6 thé dén va nhing ngudi ma ho co
thé trao d6i néu c6 bat ky khleu nai nao. Thong tin ndy s& dugc cong bd rong rai
va thuong xuyén, trong sudt thoi gian cua cac hoat dong dy an phat trién céc
thanh pho loai II tai Quang Nam, Ha Tinh va Pik Lik - Tiéu du 4n Budn Ma
Thuot, thong qua cac cude hop va phan phat cac to roi.

Ban QLDA sé& cung cap thong tin tai tit ca céc khu vuc chiu anh huéng cta
ting tiéu du an vé tit ca cac khia canh ctia Dy an phat trién cac thanh ph loai 11
tai Quang Nam, Ha Tinh va Pk Lik - Tiéu du 4n Buén Ma Thudt va dudi mot
méu dé hiéu cho cac cong dong dia phuong.

7. CO CHE GIAI QUYET KHIEU NAI

Céc budc sau day tom tit quy trinh giai quyét khiéu nai. Quy trinh nay
dong thoi dugc thé hién trong biéu dd tai phu luc B va céc biéu mau khiéu nai
thé hién tai phu luc.

26 A .
7.1. Giri cac khiéu nai

Céc khiéu nai c6 thé duge gui dudi dang viét tay, goi dién hodc truc tiép khiéu
nai tdi Trudng ban giai quyeét khiéu nai str dung céc thong tin chi tiét nhu sau:

- P6i v6i hop phan BMT1: Quan Iy méi truong - Quan 1y chat thai ran va
xdy dung bai chén lap Hoa Pha, BMT2: Xdy dung dudng chién lugc dudong
Tran Quy Cap

Ong Lé Quang Hung, can by phu trach du an, S6 dién thoai: 0982494070,
Email: banqldadtxd2014@gmail.com

- Pbi v6i hop phan BMT3: Xay dung dudng chién luge- Puong Mai Thi
Luu



Ong Nguyén Chau Anh, can by phu trach du 4n, S6 dién thoai:
0916185679, Email: qldabmt@gmail.com

7.2. Ghi nhan lai cac khiéu nai

Tét ca cac khiéu nai s& duoc ghi nhan lai trong ngay ma khiéu nai dugc tiép
nhan thong qua Mau Gui Don Khiéu Nai (phu luc B). Ban QLDA sé ghi nhan,
luu ho so va theo dbi tat ca cac khiéu nai nhan duoc trong mot He thong dir ligu
Khiéu nai an toan. Cac khiéu nai s& dugc danh s6 truong hop va hd so vé thong
tin trao d6i/tham van ciing s& dugc dinh kém trong cac muc c6 lién quan. Co sé
dit liéu s& dugc theo ddi thuong xuyén cho cac khiéu nai dinh ky nhim xay dung
cac bién phap giam nhe thich hop.

T6i thiéu, cac thong tin sau s€ dugc ghi nhén lai:

o Truong hop sb;

o Tén ngudi khiéu nai va thong tin lién lac chi tiét;

e Ngay khiéu nai;

e Chi tiét khiéu nai;

e Lich sir khiéu nai khéc/cau hoi/thic mic (néu biét);

e Céc giai phap di thao luin va théng nhat giira cic bén lién quan;
o Cac bién phap thuc hién (bao gdm ngay thang) va;

e Két qua cuia viéc thuc hién céc bién phap trén.

r A A _en ~ A A A .
7.3. Xac nhan ve viéc da tiep nhan don khieu nai

Ban QLDA s& xac nhén vé viée tiép nhén bat ki don khiéu nai nao sém
nhét ¢o thé, tuy nhién t6i da la 7 ngay ké tir ngay don khiéu nai duoc guri téi va
dong thoi phai thong bao cho nguoi khiéu nai biét vé thoi gian dua ra phan hoi
cho khiéu nai. Mot Mau t1ep nhan don khiéu nai (phu luc C) s& dugc ky va gii
lai ban sao tdi ngudi khiéu nai.

7.4. Xac minh ndi dung khiéu nai.

BQLDA sé& diéu tra ddy du tit ca cac khiéu nai lién quan to1 Dy 4n phat
trién c4c thanh phd loai II tai Quang Nam, Ha Tinh va Pak Lik - Tiéu du én
Budn Ma Thudt dugc gfri tir cac cong dong dan cu cling nhu cac bén lién quan,
va s€ co su tham gia tur cac co quan chinh quyen dia phuong khac, cac nha thau
va céc cAp quan 1y cao hon néu duoc yéu cau trong qua trinh diéu tra nham nim
r5 dugc tinh hinh mot cach day du dan den viéc khiéu nai. Va viéc nay phai
dugc thuc hién trong thoi gian kip thoi nhdm tranh tinh trang chidm tré trong
viéc giai quyet khiéu nai. Theo nhu Ké hoach quan Iy méi trudong, co ché giai
quyét khleu nai lién quan téi moi truong pha1 dugc danh gia trong vong 2 ngay
va glal quyet trong Vong 7 ngay tuy nhién viéc nay khong mang tinh thuc té cho
giai quyet khiéu nai lién quan dén tai dinh cu. Ban QLDA sé& huong to1 viée giai
quyet tat ca cac khiéu nai trong vong 30 ngay ké tir ngay cac khiéu nai dugc t1ep
nhén. Khung thoi gian nay c6 the kéo dai 1én t61 60 ngay déi voi cac khiéu nai
phuc tap hon (vi du khiéu nai cAp d6 3) néu can thiét (Xem muc 6 dudi day vé



danh gia tim quan trong cua khiéu nai). Diéu 33 Luat khiéu nai quy dinh “Trong
thoi han 30 ngay, ké tir ngay hét thoi han giai quyét khiéu nai quy dinh tai biédu
28 cua Luat nay ma khiéu nai lan dau khong duogc giai quyet hozc ké tir ngay
nhan duoc quyet dinh giai quyet khiéu nai lan dau ma ngum khleu nai khong
dong v thi ¢6 quyén khiéu nai dén ngudi cé thim quyén glal quyet khiéu nai lan
2; d6i véi viing sau, ving xa di lai khé khin thi thoi han c6 thé kéo dai nhung
khong qua 45 ngay. Truong hop khiéu nai lan hai thi nguoi ngudi khiéu nai phai
gui don kem theo Quyet dinh giai quyet khiéu lan dau, céc tai lidu co lién quan
cho ngum ¢6 tham quyén giai quyét khiéu nai lan hai; Hét thoi han giai quyét
khiéu nai quy dinh tai diéu 28 cua Luat nay ma khiéu nai lan dau khong duoc
giai quyet hodc ngudi khiéu nai khong ddng ¥ véi quyét dinh giai quyét khiéu
nai lan dau thi c6 quyén khoi kién vu 4n hanh chinh tai Toa 4n theo quy dinh cua
Luéat T6 tung hanh chinh.”

Céc bude sau diy s& dugc tién hanh nhidm giai quyét khiéu nai kip thoi va
tranh tinh trang tri hoan:

1. Thu thap cang nhiéu thong tin cang tot tir nguoi nhan khiéu nai ciing nhu
tr nguoi khleu nai nham cé duoc su hiéu biét ban dau vé Van dé khiéu nai.

2. Tién hanh di thuc dia dé xac minh cac bén va céc vén d lién quan. Tap
hop quan diém cua cac bén lién quan bao gom nguoi lao dong cua nha thau néu
can thiét va xac dinh céc phuong an ban dau cho viéc giai quyét khiéu nai ma
céc bén lién quan di can nhic.

3. Giai quyét cac khiéu nai khong lién quan dén khoan vay 3044

e Tat c4 cac khiéu nai duoc gui dén Ban QLDA cén duoc giai quyét bai
Nhom giai quyét khiéu nai. Néu cac khiéu nai khong lién quan dén khoan vay
3044, nhom giai quyét khiéu nai ciing can tra 1oi nguoi khiéu nai voi cac giai
thich.

e Nhiing khiéu nai d6 c6 thé bao gom cac khiéu nai o rang khong co lién
quan to1 cac hoat dong cua Dy an phat trién cac thanh phd loai II tai Quang
Nam, Ha Tinh va ik Lik hay hoat dong ctia nha thau ctia Dy an phat trién cac
thanh pho loai II tai Quang Nam, Ha Tinh va Dak Lak, cac van dé nam ngoal
pham vi cua quy trinh thu tuc Co ché glal quyet khiéu nai; hodc cac khiéu nai
ndy nim trong pham vi giai quyét khiéu nai cia Ban QLDA hoic mét cong dong
khac.

4. Néu khiéu nai lién quan t6i Dy én phét trién céc thanh pho loai II tai
Quang Nam, Ha Tinh va Pik Lik - Tleu du an Buon Ma Thudt, viéc xac dinh
muc d tinh nghiém trong s& dugc tién hanh thong qua viéc sir dung ti€u chi cho
tAm quan trong tai phu luc D. Viéc nay s& glup xac dinh xem néu khleu nai co
thé dugc giai quyet ngay lap tic hay phai can co diéu tra thém va c6 can thiét
phai thong béo dén cac cap quan ly cao hon vé khiéu nai.

5. Néu khiéu nai lién quan t6i cdc thiét hai vé vét chat (vi du mia mang, nha
clra, tai san cong dong) thi cAn chup hinh céc thiét hai va ghi ho so vi tri mot
cach chinh x4c nhat cé thé.
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6. Thong bao v&i nguoi khiéu nai vé thoi gian giai quyét khiéu nai du kién.
7. Nhiap céc két qua diéu tra vao Co s& dit liéu khiéu nai.
7.5. Giai quyét khiéu nai va cach tiép cin cac giai phap
Tat ca cac khiéu nai s& dugc xur ly trén co s theo timg truong hop. Tuy
nhién, tit ca céac truong hop s& duoc tiép tuc thao luan véi ngudi khiéu nai va
cac thanh vién cong dong nhim cung nhau xac dinh va lya chon glal phap dé
giai quyét khiéu nai. Pidu nay sé giup tang cuong quyén s& hiru cta cac giai

phap va giam bét nhitng nhan thirc rang céc giai phap nay khong coéng bang va
lam lgi cho cac Ban QLDA.

Neu can thiét, khiéu nai s& duge xr 1y truc tlep boi Ban QLDA. Giai phap
dé xuét phai dugc ton trong va can nhic, bao gdm céc Iy do dua ra cac quyet
dinh va bat ctr dit liéu lién quan nao dé lam co s¢ cho viéc dua dén quyet dinh
d6. Néu cén thiét phai thuc hién tham vén sau rong hon, thi céc khiéu nai phai
duoc chuyén sang cho mot bén thir ba. Bén thtr ba nay phai trung lap, duoc coi
trong va dugc thong nhat boi ca Ban QLDA va cac bén bi anh hudng. Bén thu
ba c6 thé bao gém nguoi bao vé cho cong chung, cac chuyén gia tu van phap
luat, cac t6 chirc phi chinh pht hodc cac chuyén gia ki thuat. Néu trong truong
hop cén thiét trong tai phan x1, sy tham gia & muc do phu hop cua chinh quyén
sé dugc yéu cau.

Céc bén bi anh huong sé tién hanh t6 tung theo luat phap nhu la phuwong an
cudi cing. Viée nay la mot phuong phap tlen cin mang tinh chinh théng hon va
chi dugc thue hién khi tat ca phuong phép t1ep can khac that bai hodc khi co sy
méu thuan nghiém trong giira tinh hinh thyc té va dit liéu. Phan quyét cudi cling
s& duoc dua ra boi trong tai hodc cac toa an tuan thu theo luat phap, chinh sach,
tiéu chuén, quy dinh, thu tuc, cac hiép dinh trong qué khit hodc cic thong 1€ tai
Viét Nam.

Viée 4p dung co ché khiéu nai cho du 4n nay khong ngin can nguoi khleu
nai song song thyc hién co che khiéu nai ctia Viét Nam. Mot tuyén b6 vé van dé
nay nén dugc bao gbm trong tAt ca cdc to roi va cac cude hop gui dén cho cong
dong.

7.6. Giam sat va bao cao

Ban QLDA s€ giam sat viéc kh1eu nai moét cach thuong xuyen nhu la mot
phan trong cac hoat dong quan ly tong thé. Diéu nay bao gdm viée luu trir tt
cac tai ligu ghi chép vé céc khiéu nai xay ra trong qua trinh thi cong va van hanh
cac tiéu du 4n. Trong viéc x4c nhan khiéu nai, cic thong bao dién tir can dugc
gui dén Ban quan Iy. Céc ho so khiéu nai phai ludn duge c6 sin cho Ban quan ly
tiép can vao moi thoi diém.

Béo c4o ndi bd hang quy s& dugce tap hop bai B phan quan 1y khiéu nai va
sao luu gui téi ADB. Céc bao cao nay bao gom:



° Sé lwong khiéu nai ghi nhan duoc trong khoang thoi gian theo mirc do va
loai khiéu nai.

¢S4 luong nguoi dan/cac bén lién quan bi anh huong quay lai sau 30 ngay
voi y kién khong hai long véi hudng giai quyet

¢S4 luong khiéu nai chua dugc giai quyét sau 60 ngay theo mirc do va loai
khiéu nai.

¢S4 luong khiéu nai duoc giai quyét gitta Ban QLDA va ngudi khiéu nai
ma khong phai thong qua bén thtr ba hodc dinh dang téi phap luat theo mirc do
va loai khiéu nai.

¢S4 lugng khiéu nai ciing muc d6 hodc ciing van d lién quan.

eBan QLDA phan hoi téi cac mdi quan tdm lo ngai béi cac bén lién quan
khéac nhau.

eCéc bién phép tién hanh de két hop nhitng phan hdi nay vao thiét ké
va/hoac trong qua trinh thuc hién tiéu du an.

Céac béo céo nay va céc tai lidu Iuu trit khac s& luén c6 sin sang cho céc
xem xét danh gia bén ngoai néu can thiét.

Mot bao cao Ve khiéu nai thich hop nén 1a mét phan trong bao cdo nira nam
ctia Du 4n phat trién cac thanh phd loai II tai Quang Nam, Ha Tinh va Dak Lk -
Tiéu du 4n Budn Ma Thuot. C4c b4o cdo nay s& duoc cong khai tdi quan chung.
Mot ban sao cung s& duge luu trit tai Van phong cac Ban QLDA, mét ban sao

dién tir s€ dugc cong khai truc tuyeén.



Chi tiét thoi gian va quy trinh

Quy trinh

Thoi gian

Luu cac khleu nai trong Miu khleu nai va dﬁng nhap Vao co sd du heu
vé Khiéu nai tb cdo

: . e Tiép nhan va ghi nhan khiéu nai théng qua phuong tién truyén thong phu
A 4 hop, nhung phai dugc ghi lai bing vin ban

oA ” « A
Pieu tra cac khieu

Céc phan h01 dugc cung cap den nguén khleu nai, bao gom neu cén thiét,
mot du hiéu cho thay viéc can thém thoi gian va ngudn lyc cén thiét dé
giai quyet khiéu nai

30 ngay ké tir ngay
thu ly




Luu trir viéc két thiic cac khiéu nai cin ctr theo tam quan trong

30 neav: ddi véi
o Neu khiéu nai 14n dau khong dugc giai quyét hozic ké tix ngay nhan dugc E122y; 001 i

vung sau, vung xa di
lai kho khan thi thoi
han c6 thé kéo dai
hon nhung khong
qué 45 ngay

quyet dinh giai quyét khiéu nai 1an dau ma khéng dong ¥ thi c6 quyén
khiéu nai 14n thit hai;




‘ ] PHULUCA
QUY TRINH GIAI QUYET KHIEU NAI PA PUGC THIET LAP

Theo quy dinh cua Viét Nam, Thu tyc giai quyét khleu nai dugc thuc hién
dvya trén nhimg quy dinh: Luét Khiéu nai s6 02/2011/QH13 ngay
11/11/2011, Nghi dinh s6 75/2012/ND-CP ngay 03/10/2012va Théng tu s6
07/2013/TT-TTCP ngay 31/10/2013 cuia Thanh tra Chinh phu.

1. Cac van dé khiéu nai:

C6 thé chia ra lam 3 van @ khiéu nai chinh:

- Céc khidu nai vé dét dai, dén bu giai phéng mit bang va tai dinh cu.

- Céc khiéu nai vé 6 nhiém moi truong.

- Céc van dé khéc: tr,at tur an toa}n giao thong; an toan’, an ninh trong va lan
cén cdng trinh; cac van dé vé chat lugng cong trinh, that thoat tai san ...

2. Céac hinh thire khiéu nai:

Viéc khiéu nai duge thuc hién bing don khiéu nai hozc truc tiép khiéu nai.

3. Hinh thirc khiéu nai true tiép:

Ngudi bi anh huéng c6 thé tiép can truc t1ep dén don vi tu vAn gidm sat va
cac nha thiu (trong giai doan thi cong) dé khiéu nai.

Nha thau/don vi vdn hanh s€ danh gid nji dung khiéu nai ngay ldp tirc, phdi
tién hanh gidi quyét khiéu nai trong vong hai ngay ké tir ngay nhdn duoc
khiéu nai.

Néu dénh gid thay rang van dé khiéu nai khong lién quan dén linh vuc cia
minh. Nha thau/don vi vdn hanh sé huong dan nguoi khiéu nai dén co quan
hodc bé mdy gidi quyét khiéu nai phit hop thong qua Ban Quan ly cdc dw dn

4. Hinh thitc khiéu nai chinh thic:

a.

Thii tuc khiéu nai va gidi quyét khiéu nai chinh thiec vé dit dai, dén bii va

tdi dinh cuw.

Quy trinh thec hién khiéu nai:

o

Bwéce 1: Ngwoi bl anh hwéng true tiép gu'l/chuyen khiéu nai (nen sit dung vin
ban) t6i UBND c4p xa.

../

Sau khz tzep nhan khzeu nai tie ngueoi bz anh hu‘dng UBND Xd, phwo’ng to
chitc cudc hop dau tién nham xem xét lai trueong hop khiéu nai va dé xudt
gidi phdp xit Iy, sau dé thuc hién cdc cupc gdp va thdo ludn cdc gidi phdp
v&i nguoi bi dnh hudng.
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‘:§ phé. Sau khi tiép nhan khiéu nai tir ngwdi bi dnh hwéng, UBND thanh pho s€

\& otri khleu nai cho Phcmg Tal nguvén va Moi troeomne thanh nho 9y

Phong Tai nguyen va Méi tru“ang ‘thanh pho sé phoz hap V6i cdc co quan
lien quan cia thanh phé nhdam thanh 1dp mét doan xem xét/danh gid ciing
nhu kiém tra khiéu nai ciia ngudi dén

bi dnh hudng sau dé sé tién hanh gidi quyét cdc khiéu nai theo ding cdc quy
dinh vé Khiéu nai té cdo.

-

Buéc 3: Néu ngwdi dan bi dnh hwéng chwa hai long vé quyét dinh caa UBND |
thanh phé hodc chwa nhin dwgce phan hoi tir phia UBND thanh phé trong thoi
gian quy dinh, ngwoi dan bi dnh hu'(mg ¢6 thé dung phwong 4n cu01 cung la

kh0'1 klen tai toa an. ; :

£
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Tuy vay, thii tuc gidi quyét khiéu nai cia du én khong gady can tré viéc nguoi bi
dnh hwéng khdi kién tai tod dn vao bdt kp thoi diém nao.

b. Thii tuc khiéu nai va gidi quyét khiéu nai chinh thitc vé méi trieong.

Quy trinh thuc hién:

4 s it 0 3 s e N S ot s et L Pt RS- PSSR W R IR

it nailén Ban quan ly cac dw 4n thanh phd Buén Ma Thut hoic UBND phwdong, xi

1
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i1
1]
1
1

: %

Ban quan Iy va UBND phu'ang, xd hoan thanh biéu mau e hé S0 va dang ki
khzeu nai . Xem xét kj luong cdc hé so nay, néu viéc khiéu nai nam trong tham
quyén cra Ban qudn Iy va UBND phu"ong, xd thi cdc don vi nay sé 16 chikc gdp
mdt nguoi bi dnh hwdng dé trao ddi vé bién phdp gidi quyét va thoi gian gidi
quyét.

Blro’c 2: Trong truwong hop ndi dung khleu nai nim ngoai pham vi thim quyen gidi
quyét cia cdc don vi trén ngudi khiéu nal s& dwgc hwong din quy trinh khiéu
' nai/gli don dén co quan don vi giai quyét phit hop théng qua Phong Tai nguyén
il va Moi truong thanh pho

- oo e s -

Thue hién gidi phdp khdic phuc
Néu néi dung khiéu nai don gidn, Nha thau/don vi vdn hanh s€ ngay ldp titc
gidi quyét theo cdch thike dd trao doi/thda thudn. Nguwoc ldi, néu can phdi tién

}; dwge dé xuit, ngwm dén c6 the tiép tuc dé trinh don khleu nai Ién cip thanh

Blr(rc 1 Nguoi dan bi anh hwdng (c6 thé véi sw gitip do tir bén thir. ba) sé gwi khleu o

s spitai f

|
/



hanh kiém tra thém va/hodc can phdi mua sdm thém hang héa/phu ting Nha
thau/don vi van hanh sé: (i) ngay ldp ticc dwa ra bién phdp tam thoi Pphi hop
gidm bot mikc dg dnh hwdng; va (ii), bdt dau thuc gidi bién phdp khdc phuc
cuoi cung khong chdm hon 5 ngay ké tir ngay tién hanh t6 chire gdp mdt trao
doi.

Néu theo nguoi khiéu nai ndi dung khiéu nai da duwoc gidi quyet théa dang,
BQLDA/don vi vdn hanh sé nhén dwoc thw xdc nhdn dong y cua nguoi khiéu
nai. Thu xdc nhdn nay dong ‘nghia voi viéc dong lai quy trinh khiéu nai va
duege dwa vao hé so gidi quyét khiéu nai. Ban sao thu xdc nhan s€ dwoc giri
16i Phong Tai nguyén va méi truong thanh phé.

e v

Bud6c 3: Néu khong hai 10ng véi két qua giai quyét, ngudi bi anh hwéng c6 thé giri I
don khiéu nai 1én Uy ban nhin dén thanh phé 1

UBND thanh phd sé moi tat ca cdc bén lién quan ddnh gid tinh hop I cua
don khiéu nai.

Néu hop 16, BOLDA sé giao nha thau phu thuc hién bién phdp khdc phuc va
chi phi sé cho Nha thau/don vi vén hanh chi trd.

Néu khong hop 1é, UBND thanh phé s& giki thu trd 161 cho nguoi khiéu nai va
tuyén bé két thiic khiéu nai.

c. Thi tuc khidu ngi va gidi quyét khiéu nai vé nhitng vin dé khdc cd lién
quan.
Quy trinh thuc hién:

oo S AT 80 LIl 0 AV A S s

f Buwdée 1: Ngwoi bi anh hwdng true tiép gm/chuyen khiéu nai (nen sit dung van ban) EE

|
3& téi: Ban quan ly cac dy 4n thanh pho Budén Ma Thudt, UBND cap x4, phwong 1
; ' e s i b c——————————— j’/

PR TEITHY

Sau khi tiép nhdn khiéu nai tie nguoi bi dnh huong, Ban qudn Iy s€ phoi hop véi

UBND xd phuong, phan logi khiéu nai
Néuvén dé khiéu nai thudc tham quyén gidi quyet cde co quan sé t6 chikc gdp go
ngudi khiéu nai nham xem xét truong hop khiéu nai va dé xudt gidi phdp xie Iy v6i

nguoi bi anh huong

B e

iE Buée 2: Trong trwong h0'p khleu nai khong thuoc tham quyen gidi quyet cua cac co {
| quan né6i tren, cac ¢o quan nay sé h1r0’ng din ngwoi bi anh hwéng dén cdc co quan ¢6 l

Ltham quyen g1a1 quyet el : ‘ . )
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tra laz ngu"m bz anh hu‘o*ng

UBND Thanh phé sé giao cho cdc co quan thudc ting linh vic dé gidi quyét va

Budéc 3: Néu ngudi din bi anh hwéng khong hai 1ong voi quyét dinh ciia cdc co’ quan
néi trén, ngwdi dan bi anh hwéng cé thé khiéu nai véi UBND Thanh phé

A%

Tuy vy, thil tuc gidi quyét khiéu nai cia dy dn khong gdy cdn tré viéc nguoi bi
dnh hedmg khiéu nai toi tod dn vao bat kp thoi diém nao.



PHU LUC B - MAU PON KHIEU NAI
S6 tham chibu:

Tén day du (Luu ¥: ban ¢6 thé gitr ché d6 4n danh néu mubn hoic yéu ciu khong
tiét 10 danh tinh cda ban cho bén thit ba ma khong c6 sy dong y cuia ban)

Tén Ho

0 T6i mudn néu khiéu nai cia t6i v6i ché d6 4n danh
0 Tbi yéu cu khong tiét 16 danh tinh cla toi ma khong c6 sy ddng ¥ ciia tdi
Thong tin lién lac: Vui long danh dau céch thirc ban mudn duge lién lac (thu, dién

thoai, e-mail).

r
A

a Béng the: P& nghi cung <cdp dia chi nhdn  thu:

O Bang dién thoai:

0 Bing email

M5 ta su c¢b hodc khiéu nai:

Chuyén gi d4 xay ra? Xay ra & d4u? Xay ra voi ai? két qua clia véan dé 1 gi?
Ngay xay ra su c¢b/ khiéu nai

O Su cb/khibu nai chi xay ra 1 1an (ngdy )

O X4y ra nhidu 1an (bao nhiéulan )

0 Pang tiép dién (hién tai sy ¢b dang dién ra)
Ban mong mudn van @& dugc giai quyét thé nao?
Chit ky: Ngay:

Hay giri mau nay dén: [tén], Can b quéan Iy viée giai quyét khiéu nai, Pia chi ban
QLDA : SO dién thoai: hodc E0mail: @ .com .




PHU LUC C MAU TIEP NHAN CAC KHIEU NAI
Pén: Tén diy du coa ngudi khibu nai (hodc céc thong tin danh tinh khéc):

Ve viéc: SO tham chi€u cda khi€u nai:

Ban QLDA dd nhan dugc khi€u nai cuia 6ng/ba vé su viéc xay ra vao: ....
(ngay xay ra sw co/khiéu nai )
Tai: (Pia diém xay ra sw co/khiéu nai )

V6i thong tin chi tiét nhu sau:

Béan chat cla cac khiéu kién, khiéu nai:

Ban QLDA s& phan hdi trong vong 30 ngay ké tir ngay phat hanh thu tiép
nhan nay véi mot trong céc hanh dong sau:

1. Mot thong béo s& duge ban hanh nhdm giai thich céc phan hdi ciia ban QLDA vé
van d€ duoc khiéu nai :

ii. M6t cudc hop s& dugce td chirc cuing sy tham du cia ngudi khi€u nai va/hodc cac
bén lién quan khéc de€ thu thdp thém céc thong tin.

Thay mit Can bd quan Iy giai quyét khiéu nai,

bia chi ban QLDA
Dién thoai.: hodc E0mail: @__
Chit ky: Ngay:

Tén cia nhan sy nhan khiéu nai:




PHU LUC D: PHAN LOAI CAC KHIEU NAI

Phan
loai

oA > A
Miéu ta van de

o KA A
Loai van de

Cach thirc quan
ly

Cép @5 1

Mot khiéu nai di c6 phan hdi
chap thuan tir phia Ban QLDA va
viéc tra 10i c¢6 thé duge tién hanh
ngay lap tac. Mic d6 nay ciing
bao gém céc khiéu nai ndm ngoai
pham vi.

Thudng
nhat

Thong bido Ban
QLDA va str dung
cac céu tra 101 dé
xir 1y céc phan hdi

Cép 6 2

Céc khicu nai duoc phan loai la

trudng hop chi xay ra mot lan,

ban chit mang tinh dia phuong,
va khong gdy anh hudng téi uy
tin ctia dy 4n phét trién c4c thanh
phd loai II tai Quang Nam, Ha
Tinh va Dik Lik- Tiéu du 4n
Bu6én Ma Thudt

Thuong
nhét

Xéc dinh mot ké
hoach giai quyét
khiéu nai va du
thdo m¢t phan hoi
dé Ban QLDA phé
duyét

Cép d6 3

Khiéu nai 1ap lai, lan rong va cé
anh hudéng 16n ma c6 thé gay ra
tadc dong ti€u cuc tdi uy tin cia du
4n phat trién cac thanh phd loai I
tai Quang Nam, Ha Tinh va Dk
Lak - Tiéu du 4n Buén Ma Thudt.

Céc khicu nai cap do 3 chi ra cé

ké ho trong qua trinh gidm sat thi
cong, hodc hanh vi vi pham quy
trinh thyc hién dy 4n dy dn phét
trién céc thanh phé loai II tai
Quang Nam, Ha Tinh va Pik Lik
- Tiéu dy 4n Budn Ma Thut .

C6 kha néng
la quan
trong

Uu tién thoéng qua
cac quy trinh quan
Iy ndi bé6 va x4c
dinh chién luoc
thich hop dé giai
quyét vén dé nay






