THANH PHO HO CHI MINH CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM

UY BAN NHAN DAN QUAN 8 Dgc lgp - Ty do - Hanh phiic
3 DR . ) P e
50:-#,35[4’0_5-T.IBTNH Qudn 8 neay 03 thang M ndm 2012
QUYET BINTI

V& viée ban hanh Quy trinh gidi quyét don khiéy nai lan diu ciia cong din, co quan,
& ; - | A . iy * a - o
10 chive thude thim quyén gl quyet cua Chi tich Uy ban nhin din Quiin 8

CHU TICH UY BAN NHAN DAN QUAN 8

Cén cir Luat TS chire Hoi dong nhan dan va Uy ban nhén dan ngay 26 thang
11 ndm 2003; ;

Cin el Quyét dinh s | 14/2006/QD-TTg ngay 20 thang 6 nam 2006 cua The
tuong Chinh phu vé vige ap dung Hé thong quén ly chét luong theo tigu chuén
'TC"{.\}' 1SO E}{]OI:EOUD vao hoat ddng clua cdc co quan hanh chinh Nha nude va
Quy:.“n:~ dinh s0 118/2009/QD-TTg ngay 30 thdng 9 ndm 2009 etia Thi twéng Chinh
phu vé viéc sira déi, bo sung mét 50 diéu clia Quyét dinh sé | 14/2006/QD-TTg;

Can clr Cong van s0 1172/SKHCN-TBC ngay 28 thang 12 nim 2011 cua 85
Khoa hoc va Céng nghé¢ Thanh pho Ho Chi Minh vé vige tiép tuc trién khai ép
dung ISO 9001:2008 cho cic co quan hanh chinh nha nude theo Quyét dinh
118/2009/QD-TTg;

Cén ¢l Diéu khoan 7.1, 7.2 va 73.1, 7.5.3, .54, 1.5.5, 8.3, 8.4 theo tidy
chuan TCVN ISO 9001:2008:

Xét dé nghi cia Chanh Van phong Uy ban nhan dan Quén 8 (tai T trinh 56

1533/TTr-VP ngay 03 thang 4 nim 2012) va Truong Phong Noi vu Quan 8,

QUYET PINH:
Diéu 1. Nay ban hanh kém theo Quyét dinh nay la Quy trinh gidi qu}-é:t don

] 5

khiéu nai 1an déu cia cong dén, co quan, t6 chirc thugc tham quyén 21l quyet cla
Chi tich Uy ban nhin dan Quan 8 (Ban hanh lan thir Fl

Diéu 2. Quyét djnh nay c6 higu lue ké i ngay ky.

Dieu 3. Chanh Vin phong Uy ban nhan din Quén 8, Trudng Phong Néi vy
Quén 8, Chanh Thanh tra Quén 8 v céc co quan, to chuc ¢6 lién quan chiju tréch
nhi¢m thi hanh Quyét djnh nay./, 1“—‘{,

Noit nhin:

- Nher Biéu 3;

- BCD I1SO 9001:2008 Q8;
- VPUB (C, PVP, TD);

- Luw: VT (VPUB, PNV,
L

Nguyén Thanh Chy ng
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UY BAN NHAN DAN QUAN 8
VAN PHONG UY BAN NHAN DAN

QUY TRINH
GIAI QUYET PON KHIEU NAT LAN DAU CUA CONG DAN,

CO QUAN, TO CHUC
(Thude thAm quyén gidi quyét cha Chi tich Uy ban nhin dan Quin 8)

Ngay hiéu Iyc: 03 / I /2012
Lén ban hanh: 01
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W UY BAN NHAN DAN QUAN 8 - TP. HO CHI MINH
i VAN PHONG Y. BAN NHANDAN QUANS
il trinh:
GIAI QUYET BON KmEU NAI LAN ILKU CUA CONG DAN, CO QUAN, TO CHUC
(Thuge thim q"uyen oidi quyét cita Chi tich UBND Quén 8)

1. DANH SACH PHAN PHOI TAI LIEU

- Chi tich

- Phé Chu tich (04 ban)

- Vin Phong UBND (T4 Tiép cong dén) (05 ban)

- Phong Noi vy Quén 8 (04 ban)

- Thanh tra Quén 8 (03 bén)

2. TAI LIEU LIEN QUAN (NOI BO VA BEN NGOAI)

- Pidukhodn 7.1, 7.2 v 7.5.1, 7.5.3, 7.5.4, 7.5.5, 8.3, 8.4 tiéu chufin ISO 9001:2008.

- Thit tue Hinh ddng khéc phyc, phong ngira.

- Bang ké céc vin ban phip quy.

3. PINH NGHIA THUAT NGU' VA TU VIET TAT

_ Luat Khiéu nai, t§ cdo ngdy 02 thang 12 niim 1998 va Luit sira d8i bé sung mot s6 diéu
ctia Ludt Khiéu nai, t6 cdo ngay 15 thang 6 nim 2004 va ngay 29 thang 11 nam 2005;

- Ludt Dt dai da duoc sira dbi nam 2003;

- Nghj dinh s6 136/2006/ND-CP ngdy 14 théng 11 nam 2006 cia Chinh pht quy dinh chi
tiét va huéng dan thi hanh Ludt Khiéu nai, td cdo va cdc Ludt sira dbi bd sung mot sé diéu

ciia Luft Khiéu nai, t6 cdo;

- Nghi dinh 56 84/200TND-CP ngay 25 thang 5 nim 2007 cta Chinh phi qui dinh bd
sung vé viée cip Gld}’ chimg nhan quyén sir dung dat, thu hoi dit, thuc hién quyén sit dung
dit, trinh tu thu tyc bbi thudmng, hd tro, tai dinh cu khi Nha nuée thu hoi dit, va giai quyét
khiéu nai vé dét dai;

- Quyét dinh s6 1131/2008/QD-TTCP ngay 18/6/2008 cua Téng Thanh tra vé vige ban
hénh 54 biéu mau huéng din nghiép vu cong téc thanh tra, cong tic giai quyét khiéu nai t6
cao)

- Quyet dinh s6 132/2006/QD-UBND ngay 05 thdng 9 nam 2006 cta Uv ban nhén dan
Thanh phé ban hanh Quy dinh tiép cong din, xit ly don, giai quyét tranh Lhﬁp, khiéu nai, tb
céo trén dia ban thanh phd Hé Chi Minh;

- KN: Khiéu nai

- UBND: Uy ban nhén din

- KSQT: Kiém sodt qud trinh.

4. NOI DUNG

4.1. Hd so khiéu nai gdm c6:

- Pon khiéu nai di thanh phén ndi dung theo quy dinh;

- Gy tor lién quan dén nhan than ciia ngudi khiéu nai (CMND, hé khéu, gidy tam tr);

- Viin ban ay quyén khiéu nai theo quy dinh (trudmg hop nguol khiéu nai iy quyén
cho ngudi khéc dai dién thay minh di khiéu nai);

- Ban sao ¢o chimg thye quyct dinh hinh chinh hodc cOng vin gial quw:l hénh chinh
bi khiéu nai (néu khéng c6 chimg thire thi phai kém theo bin chinh dé dbi chiéu);

- Gifiy 10, tai ligu, chimg cir 1ién quan dén ndi dung khiéu nai.
D _ bl s

[ Lén ban hanh: 01 :




‘UY BAN NHAN DAN QUAN 8- 77, HOCHIMINE ~
~—————— VANPHONG 'V BANNHAN DANQUANS . _ et
! i . Quy trinh: ; : e
GIAI QUYET DON KHIEU NAI LAN DAU CTiA CONG DAN, CO QUAN, TO cH'C |

Mo T —(Thude thim quyén gidi quyét ciia Chii tich UBND Qudin § L5 |

4.2. Théi han xir Iy don:

_ Trong thoi h:;m, 10 ngay ké tir n gdy nhén duge don khiéy nai thude thim quyén 2idi
quyét cla {Z‘hﬂ tich Uy bap nhin ddn quén va khong thude mit {rong cée truong hop quy
dinh tai Diéu 32 Lugt Khitu nai, t6 cdo ngay 02 thang 12 ndm 1998, Chu tich Uy ban nhan
dén quén s& ban hanh quy€t dinh thu Iy hodic viin ban chi dao co quan chuyén mén thu Iy
don khiéu nai va thong béo bang viin ban cho ngudi khiéu ng! biét; trromg hop khéng thy Iy
dé gidi quyét thi phai néu 15 | v do.

4.3. Thoi gian giii quyét don:
Tinh tir ngdy Chu tjch Uy ban nhén dan quin ban hanh Quyét dinh thu I¥ hodic vin bin
chi dao co quan chuyén mén thy Iy don khiéu nai, cu thé:
- Dbi véi vy viée don gian: khdng qua 30 ngay.
- Dbi vi Vi vige phire tap: khong qu4 45 ngay.
5. DIEU KIEN NHAN VA TRA HO SO
Y’ Vén phong UBND Quén 8 (Té Tiép céng dan) tiép nhén hé so theo thanh phén hé so
trong myc 4.1. Céc trwdmg hop phét sinh ¢6 lién quan dén thanh phin h sg thi T6 Tiép
cong déan lién hé voi ngudi khieu nai dé giai quyét.
v Gidy iy quyén ciia ngui khidy ngi ¢6 chimg thyc ctia UBND phuong,
¥ Cé nhan khiéu ngi khi nhén phai trinh ban chinh gidy chtmg minh nhén dan.

6. THU'C HIEN

| | Thoi ( T T ]
STT | N§i dung cong vige Don vi thire hign gian Hb so ||
: | (ngay) J —
( 1" | - Don do céng dén, co quan Thudng trire Uy ban nhan | 03 ngay | - Bon khiéu nai,
Nha nuée, t chire glri dén | dén quén. - Lip Phiéy KSQT. |
trire tiép hofic buv dién,
bdo dai, co quan khac
chuyén dén da duwge Chi
tich hodc Phé Chi tich
UBND quin xem xet, chi
dao xir 1y,
- Pon do Té Tiép cOng dén
tryc tiép nhén; trinh don
dinh kém phiéu dé xuft thy
Iy don dé Chi tich hogc / |
Phé Chi tich UBND quin
] J xem xét, chi dao, }
| 2 |- Vao s theo doi dom; T6 Tiép cong dén, O4ngdy |- Don khidu ngi (c6 kem |
- Tham muru quyét dinh thy bt phé clia UBND quén);
Iy hodc van ban chi dao - Quyét dinh thy Iy hodc
(don thude thim quyén cia vin bin chi dao; Phidu
UBND quén) va vin ban | hodn tré - Huémg dén,
théng bdo cho ngudi khidu - Phiéu KSQT.
| nai biét; ’ ’ |
L |- Tham muu Phiéu hoan tra S R A
DRyIE -0

En ban hénh: 01 I i : H s




'Y BAN NHAN DAN QUAN 8 - TP. HO CHI MINH
VAN PHONG UY BAN NHAN DAN QUAN 8

Qu trinh:

GIAT QUYET PON KHIEU NAI LAN PAU CUA CONG DAN, CO QUAN, TO CHUC
(Thuge thim quyéu oidi quyét cia Chi tich UBND Quién 8)

don, hutng din d6i trong
khiéu nai dén cor quan chirc
niing c6 thim quyén giai
quyét (don khéng thude
thdm quyen UBND quin).

Phét hanh quy&t dinh giai

3 |- Ky quyét dinh thu Iy va | - Cha tich UBND quén. 02 ngay | - Phicu KSQT.
viin ban ﬂmng béo cho | - Hofic Chanh VP.
nguEﬂ khiéu nai biét hnﬁc
| Phiéu hoan tri, hudmg dén. | ; 2
4 | Phat hinh van ban. ! Vén thr Viin phong. 01 ngady | - Don khiéu nai;
- Quyét dinh thy I¥ hoac |
Vdﬂ ban chi dao: Phiéu
| hodn tra - - Huéng dén.
& PhiE]._:] ESQT.
5 | Tién hanh thy 1y, tham muu | Co quan chuyén mén. 16 ngay |- Vin ban gidi trinh cta
gial U}fﬂi don khiéu ngi: (néu vu nguid bi khigu nai, viin ban
+ Tiép xtic ngudi khiéa nai vie phite | bj khiéu nai, hanh vi bj
lam 18 ndi dung don va yéu tap la 32 khiéu nai.
chu cung cip bl sung cc ngay) - Bién ban lam viée,
tai liéu e lién quan. - Bién ban thim tra, xdc
+ Lim viée véi nguoi b minh, két luin, két qua
khiéu nai va céc cé nhdn, td giam dinh.
chire ¢d lién quan. - Baa cho két qui xac minh,
+ Thém tra, xdc minh, thu kién nghj giai quyét.
thip tai lidu, d6i chiéu xem - Céc tai ligu khéc, ;
xét thue té, (Chuyén hé so Té TCD dé
| + Bdo céo két qui xdc giao Thanh tra)
minh, kién nghj giai quyét, - Phiéu KSQT.
+ Sip xep hoén chinh hé so
khifu nai theo quy djnk, ,
6 |- Thim tra ho so Thanh tra 02 ngay | - HO so khiéu nai (trd ho so
cho T6 TCD)
- Phiéu KSQT.
7 |- To chirc dbi thoai theo | Thuomg true Uy ban nhdn | 05 ngay | - Bién ban d6i thoai,
quy dinh. din quéin - Chuyén hé so cho co quan
chuyén man,
- Phiéu KSQT.
8 - Dy thao Quyét dinh gidi | Co quan chuyén mén. 02 ngdy | - Quyét dinh giai qu}fét dom
quyét khigu nai. khiéu nai.
| - Hé so khi€u nai (chuyén
| T6 Tiép cong dén).
. Bl - Phiéu KSQT.
9 |- Hoan chinh quyél dinh | - Thanh tra. 02 ngay ngf&t dinh giai quyét don
giai quyét dom khiunai. | - T8 Tiép cong din khiéu nai.
- Hb so khiéu nai.
- Phleu KSQT.
10 K} quyet dinh gidi quyét Thudng trwe Uy ban nhén | 02 ngay quet dinh giai quyét don
don khiéu nai. dén quén. khiéu nai.
- Hé so khiéu nai.
b - Phiéu KSQT.
11 Vin the Vin phong. Olngdy |- Q;ly_él dinh giai quyét don

[ Lin ban hanh: 01
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| UY BAN NHAN DAN QUAN 8- TP. HO CHI MINGE ————— — ]
| .- .VAN PHONG UY BAN NHAN DANQUANS.
: g Qu;e trinh:
GIAI QUYET PON KHIEU NAI LAN DAU CUA CONG DAN, CO QUAN, 16O CHUTC
(Thuge thim quyén gidi quyét ciia Chii L tich UBND Quin §)

|'__[ quyét dom khidunai, e | T ] khﬁl—n?i——————
| - Chuyén hé so khiéu naj |
' ’ TG Tiep cing dén i, |

] ) - - Phiéu KSQT, ]

7. XAC NHAN VA TRUY TIM NGUON GOC CUA SAN PHAM - KIim SOAT TAT
SAN CUA KHACH HANG - BAO QUAN HO SO
v Hb so duoe luru theo sé thir tir cila KN, mé s6 phudng vi bio quan trong bia cimg,

8. XU' LY SAN PHAM KHONG PHT) HOP

v Trong qué trinh thye hién, néu c6 s khéng phi hop xéy ra thi thy theo st khéng phir
h¢p ma nhitng nguéi tham gia vio qua trinh téc nghiép sé& th],r:: hién xir 1y theo 03 cdch: sy
chira; nhan nhuong; lim lai. Bing chimg thye hign duge thé hién théng qua Phifu kidm
soat qua trinh.

v Néu nhu c6 sir khéng phi hop nao xay ra ma gdy anh hudng dén viée h so bi tré hen
thi b§ phén c6 lién quan phai 14p Phiéu yéu ciu hinh déng khic phuc — phong ngira,
9. THONG KE - PHAN TiCH DU LIEU - KHAC PHUC - PHONG NGU/A - CAI
TIEN

v" Trong tudn ddu cia théng sau, cdc b phan chirc nang phai lap béo céo thong ké vé két
qua thyre hién céng viée cia thing trude. Noi dung bdo cdo bao gbm:

<+ 8b Iwong hé so d& hoan tit trong thng, bao ghm: ding hen, tré hen;

* S6 lugng hd so dan g X1 Iy: con trong hen, di tré hen;

* S6 luong hé so bi tra lai/bd sung:

** S0 lugng hd so bi 13 vé nghi€p vu: trong lic tiép nhan; trong qua trink xi ly; thvi
gian thu ly: chdm tré; luan chuyén hé so ndi bo: bj thét lac, hur; 15i tir phia ngudi dan: 18 tr
cdc co quan ban nganh khéc; dang 16i khéc;

% Y kién phan héi cita nguéi dén (néu ¢6) ~ thong qua phiéu tham do ¥ kién;

% Mirc d thye hién (dat) muc tiéy chit lugng:

¥
|

* Ding lujt : 100% / thing-ném
* Ping hen : 100% / thing-nim
* Mic df hai long ciia khéch hang = 90% / thang-nim

v Néu khong dat theo muyc tieu (chét Iwong) diit ra thi phai da ra nhitng bién phap, hanh
dong khiic phuc - phong ngira, cai tién thich hop.

¥ Noi dung béo cdo dirge thé hién trong Biing thing ké phén tich di liu.
10. BIEU MAU AP DUNG

[ ere :
I_TT|| Tén biéu miu f Noi liru ’ Thoi gian luu téi thiEuJ
| R A = &
A Saatds o T6 Tiep cong dan thude =
01 [ Hb so khiéu nai VPUBND Q8 10 nam

mtiguﬁnh: 01 ' i : _ : —____NTJ‘




[ bt UY BAN NIAN DAN QUAN 8 - TP. HO CHI MINH
VAH_PHE)NG_UY BAN NHAN DAN QUAN 8

| trinh: ) ’
| GIAI QUYET PON KHIEU NM LAN BKU CUA CONG DAN, CO QUAN, TO CHUC
(Thuje thim quyén gidi quyét ciia Chi tich UBND Quin 8) pr

il Aton s T6 Tiép cong dén thude |
02 | Phiéu kiém sodt qua trinh VPUBND Q8 01 nim
03 | Bang théng ké phén tich dir liéu CT, PNV, VPUBND(QS8 01 nim
04 Phiéu yéu ciu hanh dong khic phuc- | Td Tiép cong dén thuje 81tk
phong ngira VPUBND Q8

[ Lin ban hank: 01 1} : :




_UY BAN NHAN DAN QUAN g
VAN PHONG UY BAN NHAN DAN

CONG HOA XA HOI CIIU NGHIA VIET NAM
Bie ldp — T do - Hanh phic

PHIEU KIEM SOAT QUA TRINH GIAI QUYET PON KHIEU NAI LAN PAU

& Néu khéng dat
- " u - - e .w
T B& phjn thyre hién Noi dung cdng viée ,—._HS.WEH gy %8Rs ; Ky xdc nhin Ty
; . chuin thing' | giao/nhén o ., Nhin : )
Stra chita Lam lai
L LR nhrgng

Thudng tnee UBND quén = Bon do cong dan, co quan Nha nuée, t4 chire g 03 ngay

dén true tiép hodc buu dién, bdo dii, co quan khéc
chuyén dén da duge Cha tich hodic Phé Cha tjch
UBND quin xem xét, chi dao xir by

- Bon do Té Tiép cong dén trire tiép nhan: trink
dom dinh kém phiéu d& xudt thy Iy don dé Cha tich
hode Phé Chi tich UBND quin xem xét, chi dao.

- Vo s6 theo ddi don: 04 npay
- Tham muu quyét dinh thy Iy hodc vin bin chi
dao (don thude thim quyén ctia UBND quin) va
van ban théng bdo cho ngudi khiéy nai biét;

- Tham muu Phiéu hoan tr3 don, huéng din déi
lugng khiéy nai dén cor quan chirc ning cd thim
quyén gidi quyét (dom khong thude thim quyén

Té Tiép cdng din

. UBND quén). i
3 zsaly! ’ - Ky .M._.Hw,m.w dinh .;.E I¥ va vin ,FM.E théng bao che 02 ngay |
_..\r__.w_ “mnr~Cw2U quin ngudi khigo nai biét hodc Phiu hodn tra, hwéng
hode Chénh Vin phong din.
4 M.___.mb thur J._.______.m._._ Hun..@_u.m_ Phat H.__.wu._”_.- vin _um.ﬂ . i H_.mm...w._

e L | |
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_ THANH PHO HO CHI MINH CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
VAN PHONG UY BAN NHANDAN . Dic Idp - Ty do - Hanh phiic.

PHIEU YEU CAU HANH PONG KHAC PHUC - PHONG NGUA
PHAN 1: Phét hién (Ngwdi phdt hién Igp tr 1— 4)
1. Diadiém phét hién sy khong phi hop:
2. Céc truomg hgp khéng phid hep:

------------------------------------------------------------------------------------

U Céc y kién phan nén, khiéu nai clia ngurdi dén
[ Céc sur cb, cac 15i nghiép vy trong qué trinh vén hanh
O banh gi noi bo: [ NC chinh [J NC phu

........................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................

5. Y kién ciia DDLD néu hai bén khong théng nhét durge v kién: O Déngy O Khéng déng v
B R s L s i e S g T 1 G

PHAN 2: Hinh déng khiic phue — phong ngira (B phdn gdy ra sy khong phit hop 1dp tir 6—» 9
6. Don vj thyc hign hanh dong khic phyc - phong ngira;

7. Nguyén nhén gy ra sy khdng phi hop:

.................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................

2 e e b b b b S A L L e s T T S L B P L T P e O e R N R e
........................................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................

S MR ORI AN - i i AR TN CUR LB PO i siidsiis i msibisescsshrensen sessedstasemsrenion
10. Y kién ciia lanh dao UB (néu c6): O péng y [J Khéng déng v

PHAN 3: Kiém chirng (Ngwoi di kiém chimg Igp tir 11— 13)
11. Két qua kiém chimg: (1 pat

I Khéng dat, lip phiéu mdi

...................
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UY BAN NHAN DAN QUAN 8
VAN PHONG UY BAN NHAN DAN

BANG KE CAC VAN BAN PHAP QUY

CONG HOA XA HQI CHU NGHTA VIET NAM
Déc lip — Ty do — Hanh phiic

' nhén dan Thanh phd ban hanh Quy dinh tiép cong dan, xu ly don, giai quyét

tranh chap, w.:_mc nai, té cdo trén dia ban thanh phd Hd Chi Minh

T re Ngay ban Ngay cip crla
I'én van ban hanh nhit Ghi cha

Ludt Khiéu nai, td cdo ngay 02 Emum _m nim 1998 02/12/1998 01/4/2012

Ludt sira dbi bd sung mdt s6 diéu cia Luat Khiéu nai, té céo ngay 15 thang 6 | 15/6/2004 01/4/2012

nam 2004 va ngay 29 thang 11 nim 2005; : 29/11/2005

Luét Pét dai da duoc sira d6i nam 2003 26/11/2003 | 01/4/2012

Nghi dinh s6 136/2006/NBD-CP ngay 14 thang 11 nam Mccm ctia Chinh phu quy 14/11/2006 | 01/4/2012

dinh chi tiét va hudng dan thi hanh Ludt Khiéu nai, t6 cdo va cdc Luét sira ddi

bé sung mdt sb diéu cua Luét Khiéu nai, 5 nmo

Nghi dinh sb 84/2007ND-CP ngéy 25 Emﬁm, 5 nam 2007 coa Chinh pha qui | 25/5/2007 01/4/2012

dinh bo sung vé viée n_.mm Gidy chitng nhin quyén sit dung dit, thu hdi dat, thue

hién quyen sir dung dat, trinh f thu tue _um._ thuomg, hé trg, tii dinh cu khi Nha

mrée thu hoi dét, va giai quyét khiéu nai vé dit dai :

Quyét dinh s6 1131/2008/QD-TTCP ngdy 18/6/2008 ciia Tong Thanh tra vé | 18/6/2008 | 01/4/2012

viéc ban hinh 54 biéu miu huéng din nghiép vu cong tac thanh tra, cong tac

giai quyét khiéu nai t6 céo)

Quyét dinh sb 132/2006/QD-UBND ngay 05 Emnm 9 nim 2006 cia Uy ban | 05/9/2006 01/4/2012




