
1. Vai trò của tiếp công dân trong quản lý 
nhà nước ở địa phương 

Luật Tiếp công dân năm 2013 quy định: 
“Tiếp công dân là việc cơ quan, tổ chức, đơn vị, 
cá nhân có thẩm quyền đón tiếp, 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. 
Tiếp công dân bao gồm tiếp công dân thường 

xuyên, tiếp công dân định kỳ và tiếp công dân 
đột xuất”(1). 

Theo nghĩa rộng, tiếp công dân ở địa phương 
có thể được hiểu là việc tiếp công dân của thủ 
trưởng cơ quan thuộc Ủy ban nhân dân cấp tỉnh, 
của Sở và tương đương; tiếp công dân của phòng 
chuyên môn thuộc Ủy ban nhân dân cấp huyện; 
tiếp công dân ở xã, phường, thị trấn.  

Hoạt động tiếp công dân có vai trò đặc biệt 
quan trọng trong quản lý nhà nước nói chung, 
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VAI TRÒ, YÊU CẦU, KỸ NĂNG 
VÀ CÁC YẾU TỐ ẢNH HƯỞNG ĐẾN  

HIỆU QUẢ HOẠT ĐỘNG TIẾP CÔNG DÂN 
Ở ĐỊA PHƯƠNG 

 

h PGS, TS NGUYỄN THỊ BÁO 
Viện Nhà nước và Pháp luật,  

Học viện Chính trị quốc gia Hồ Chí Minh  
l Tóm tắt: Tiếp công dân có vai trò góp phần thực hiện chủ trương của Đảng, chính sách 
pháp luật của Nhà nước ở địa phương, phát huy dân chủ, bảo đảm quyền tham gia quản lý 
nhà nước của nhân dân, nâng cao hiệu quả giải quyết khiếu nại, tố cáo của chính quyền địa 
phương. Tiếp công dân ở địa phương phải bảo đảm yêu cầu tuân thủ đúng pháp luật và chỉ 
đạt hiệu quả khi cán bộ, công chức tiếp công dân có các kỹ năng tiếp công dân. Công tác tiếp 
công dân ở địa phương chịu ảnh hưởng sâu sắc của các yếu tố: Nhận thức, quyết tâm chính 
trị, sự quan tâm của người đứng đầu các cơ quan quản lý nhà nước; mức độ hoàn thiện của 
pháp luật về tiếp công dân; phẩm chất chính trị, đạo đức lối sống và năng lực công tác của 
đội ngũ cán bộ, công chức làm nhiệm vụ tiếp công dân; điều kiện, cơ sở vật chất và chế độ 
chính sách cho cán bộ làm nhiệm vụ tiếp công dân và giải quyết khiếu nại, tố cáo ở địa phương. 
l Từ khóa: Vai trò tiếp công dân ở địa phương; kỹ năng tiếp công dân ở địa phương; yếu 
tố ảnh hưởng đến tiếp công dân ở địa phương.
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quản lý nhà nước ở địa phương nói riêng. Cụ 
thể là:  

(1) Góp phần thực hiện chủ trương của 
Đảng, chính sách pháp luật của Nhà nước ở 
địa phương, phát huy dân chủ, bảo đảm quyền 
tham gia quản lý nhà nước của nhân dân ở 
địa phương.  
Đảng ta đã khẳng định: “Cần nhận thức sâu sắc 

vị trí, vai trò của công tác tiếp công dân và giải 
quyết khiếu nại, tố cáo. Làm tốt công tác này là 
bảo đảm quyền và lợi ích hợp pháp của công dân; 
tạo điều kiện để công dân tham gia quản lý nhà 
nước và xã hội; củng cố lòng tin của nhân dân đối 
với Đảng, Nhà nước; góp phần nâng cao chất 
lượng công tác xây dựng, chỉnh đốn Đảng và hiệu 
quả đấu tranh phòng, chống tham nhũng, giữ vững 
ổn định chính trị, trật tự an toàn xã hội, tạo môi 
trường thuận lợi để phát triển đất nước. Các cấp 
uỷ, tổ chức đảng, chính quyền, Mặt trận Tổ quốc 
và các tổ chức nhân dân có trách nhiệm lãnh đạo, 
chỉ đạo và thực hiện công tác tiếp công dân và giải 
quyết khiếu nại, tố cáo; phải xác định đây là nhiệm 
vụ chính trị quan trọng, thường xuyên”(2).  

Tiếp công dân giúp chính quyền địa phương kịp 
thời nắm bắt tâm tư, nguyện vọng, kiến nghị, phản 
ánh, thông tin, phản hồi, góp ý của nhân dân với 
Đảng, Nhà nước, là cơ sở giúp cho cơ quan quản 
lý nhà nước ở địa phương phát hiện kịp thời hạn 
chế, bất cập trong hoạt động tổ chức và quản lý 
của chính quyền địa phương để tự sửa chữa, khắc 
phục. Đồng thời, tạo điều kiện để chính quyền kịp 
thời phát hiện, xác minh, xử lý hành vi trái pháp 
luật, bảo đảm trật tự, kỷ cương xã hội, phát huy 
quyền của nhân dân; đưa ra được những giải pháp 
kịp thời điều chỉnh, bổ sung, hoàn thiện hoặc hủy 
bỏ các nội dung không phù hợp với thực tiễn.  

(2) Góp phần phát huy dân chủ, bảo đảm 
quyền tham gia quản lý nhà nước của nhân dân 
ở địa phương 

Thực hiện tốt nhiệm vụ tiếp công dân thể hiện 
sự tôn trọng, bảo đảm và bảo vệ quyền tự do dân 
chủ, quyền tham gia quản lý nhà nước, quản lý xã 
hội, quyền khiếu nại, quyền tố cáo của công dân.  
Đây là một phương thức huy động, phát huy 

vai trò của quần chúng nhân dân giám sát đối với 
hoạt động của cán bộ, công chức, cơ quan nhà 
nước ở địa phương; là phương thức hậu kiểm cơ 
chế chính sách, công tác chỉ đạo điều hành; cơ sở 
để có những quyết sách đúng đắn, hợp lòng dân 
hơn. Do đó, khi chính quyền địa phương tổ chức 
tốt công tác tiếp dân chính là quán triệt quan điểm 
“dân là gốc” của Đảng và Nhà nước ta, thể hiện 
bản chất của Nhà nước Việt Nam là “Nhà nước 
của Nhân dân, do Nhân dân, vì Nhân dân”(3). 

(3) Góp phần nâng cao hiệu quả giải quyết 
khiếu nại, tố cáo của chính quyền địa phương 

Tiếp công dân là khâu quan trọng đầu tiên giúp 
các cơ quan có thẩm quyền nắm bắt kịp thời, xác 
định bước đầu nguyên nhân dẫn đến khiếu nại, tố 
cáo; nội dung khiếu nại, tố cáo để hướng dẫn 
người dân thực hiện đúng quy định về quyền 
khiếu nại, tố cáo theo luật định. Nhờ đó, tạo cơ 
sở quan trọng giúp giải quyết khiếu nại, tố cáo 
của công dân hiệu quả, kịp thời khôi phục quyền, 
lợi ích hợp pháp của công dân; phát hiện, xử lý 
nghiêm minh hành vi vi phạm nếu có, hạn chế 
gây bức xúc dẫn đến khiếu nại, tố cáo vượt cấp, 
kéo dài, ảnh hưởng đến trật tự an toàn xã hội, suy 
giảm niềm tin của nhân dân.  

(4) Góp phần nâng cao nhận thức của người 
dân về đường lối, chủ trương của Đảng, chính 
sách, pháp luật của Nhà nước  

Khi tiếp công dân, người có thẩm quyền có 
trách nhiệm “Giải thích, hướng dẫn cho người đến 
khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh chấp hành 
chủ trương, đường lối, chính sách, pháp luật, kết 
luận, quyết định giải quyết đã có hiệu lực pháp 
luật của cơ quan có thẩm quyền; hướng dẫn người 
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khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh đến đúng 
cơ quan hoặc người có thẩm quyền giải quyết”(4). 
Từ đó, góp phần tuyên truyền, nâng cao nhận thức 
của người dân và vận động người dân thực hiện, 
củng cố niềm tin vào đường lối, chủ trương của 
Đảng, chính sách pháp luật của Nhà nước. 

2. Yêu cầu chung và các kỹ năng tiếp công 
dân ở địa phương 

(1) Yêu cầu chung đối với hoạt động tiếp 
công dân ở địa phương  

Tiếp công dân ở địa phương cần tuân thủ 
nghiêm túc các quy định theo Luật Tiếp công dân 
năm 2013: “1. Việc tiếp công dân phải được tiến 
hành tại nơi tiếp công dân của cơ quan, tổ chức, 
đơn vị. 2.Việc tiếp công dân phải bảo đảm công 
khai, dân chủ, kịp thời; thủ tục đơn giản, thuận 
tiện; giữ bí mật và bảo đảm an toàn cho người tố 
cáo theo quy định của pháp luật; bảo đảm khách 
quan, bình đẳng, không phân biệt đối xử trong 
khi tiếp công dân. 3. Tôn trọng, tạo điều kiện 
thuận lợi cho công dân thực hiện việc khiếu nại, 
tố cáo, kiến nghị, phản ánh theo quy định của 
pháp luật”(5). 

(2) Kỹ năng tiếp công dân ở địa phương 
Kỹ năng tiếp công dân ở địa phương là khả 

năng, năng lực của người có trách nhiệm tổ chức 
tiếp công dân ở địa phương biết vận dụng kiến 
thức pháp luật và kinh nghiệm thực tiễn để tổ 
chức việc tiếp công dân; giải thích, hướng dẫn 
giúp cho công dân thực hiện quyền kiến nghị, 
phản ánh, khiếu nại, tố cáo đúng quy định của 
Luật Tiếp công dân năm 2013 và các văn bản 
pháp luật có liên quan; đồng thời, thực hiện tốt 
quy tắc ứng xử trong nhiệm vụ tiếp công dân 
được quy định tại Thông tư số 04/2021/TT-TTCP 
ngày 01/10/2021 của Thanh tra Chính phủ quy 
định quy trình tiếp công dân; Điều 11 Thông tư 
số 01/2021/TT-TTCP ngày 11/3/2021 của Thanh 
tra Chính phủ quy định quy tắc ứng xử của cán 

bộ, công chức, viên chức trong ngành thanh tra 
và cán bộ, công chức làm công tác tiếp công dân.  

Theo đó, cán bộ, công chức tiếp công dân ở địa 
phương cần vận dụng tốt tri thức pháp luật, kinh 
nghiệm hoạt động thực tiễn, đạo đức công vụ, 
hiểu biết về các hiện tượng tâm lý, phương pháp 
tác động tâm lý trong quá trình tiếp công dân.  

Kỹ năng tiếp công dân ở địa phương được thể 
hiện trên các phương diện sau đây:  

 Thứ nhất, kỹ năng chuẩn bị các điều kiện pháp 
lý và vật chất sẵn sàng cho việc tiếp công dân: i) 
Ban hành nội quy tiếp công dân và treo ở nơi tiếp 
công dân theo nguyên tắc công khai, thuận lợi, dễ 
thấy; ii) Bố trí địa điểm thuận lợi và các điều kiện 
cần thiết khác cho việc tiếp công dân, lưu ý phải 
bảo đảm an toàn cho địa điểm tiếp công dân khi 
tổ chức tiếp công dân. 

Thứ hai, kỹ năng thực hiện các quy trình, thủ 
tục tiếp công dân:  

Một là, tiếp xúc ban đầu: Người tiếp công dân 
phải mặc trang phục chỉnh tề, đeo thẻ công chức 
theo quy định, tự giới thiệu chức vụ của mình để 
người được tiếp biết; có tác phong làm việc 
nghiêm túc, có thái độ đúng mực, lịch sự, khiêm 
tốn, biết lắng nghe và tôn trọng ý kiến của người 
dân đến khiếu nại, tố cáo; phải ân cần hướng dẫn 
cho người dân. Bất cứ sự sơ suất, nóng vội, thiếu 
kiềm chế của cán bộ tiếp công dân đều dẫn đến 
sự đánh giá sai lệch của người dân về chính 
quyền nói chung.  

Hai là, tiếp nhận các yêu cầu, kiến nghị, phản 
ánh, khiếu nại, tố cáo  

Trong giai đoạn này, cán bộ, công chức tiếp 
công dân phải hình thành và vận dụng tốt các kỹ 
năng như: i) Kỹ năng đặt câu hỏi, kỹ năng này 
thực chất là dẫn dắt cuộc tiếp xúc, đối thoại sao 
cho hiệu quả nhất; ii) Kỹ năng lắng nghe, là một 
kỹ năng quan trọng của quá trình tiếp công dân. 
Quá trình tiếp công dân tốt hơn nếu như cán bộ 
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làm nhiệm vụ tiếp công dân và công dân biết 
lắng nghe; vì đây là một tiến trình nhận thức toàn 
bộ những tín hiệu đối tượng thể hiện, đưa ra 
thông tin một cách có ý thức và cả những gì họ 
chưa hiểu, hoặc đã nói ra, không nói ra; iii) Kỹ 
năng ghi chép nội dung trình bày của công 
dân, ghi chép là một kỹ thuật quan trọng trong 
buổi tiếp công dân, thể hiện hình thức, kết quả 
giao tiếp gián tiếp thông qua ngôn ngữ viết trên 
cơ sở văn phong hành chính. Việc ghi biên bản 
hoặc ghi Sổ tiếp công dân cần bảo đảm về hình 
thức, thể thức, văn phong. Về nội dung: bảo đảm 
chính xác, đúng yêu cầu về thông tin buổi tiếp 
công dân; những nội dung được nhấn mạnh, cần 
làm rõ phải chuyển tải đầy đủ. Tránh lan man bởi 
các thông tin phụ, các vấn đề dẫn dắt quá dài 
không cần thiết. 
Để làm tốt các kỹ năng trên, cán bộ tiếp công 

dân cần phải có các kỹ năng bổ trợ để hoàn thiện 
năng lực của người cán bộ tiếp dân như sau: i) Kỹ 
năng tra cứu tài liệu pháp luật, tìm cơ sở pháp lý 
để giải thích, hướng dẫn công dân thực hiện quyền 
khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh phù hợp với 
pháp luật; ii) Kỹ năng nghiên cứu, xem xét, xác 
định điều kiện thụ lý vụ việc; iii) Kỹ năng xem 
xét, xác minh, thu thập chứng cứ (nếu thấy cần 
thiết) để hiểu rõ bản chất vụ việc và vướng mắc 
của đối tượng; iv) Kỹ năng nghiên cứu đặc điểm 
tâm lý, quy luật nảy sinh các hiện tượng tâm lý 
trong quá trình tiếp công dân; v) Kỹ năng thực 
hiện các phương pháp tác động tâm lý nhằm làm 
cho đối tượng có thái độ, hành vi tích cực.  

Ba là, kỹ năng xử lý tình huống trong tiếp công 
dân ở địa phương: Cán bộ tiếp công dân ở địa 
phương phải biết xử lý tình huống phù hợp. Tuyệt 
đối không tỏ thái độ coi thường người đi kiến 
nghị, phản ánh, khiếu nại, tố cáo; cán bộ tiếp công 
dân phải bình tĩnh, kiên nhẫn lắng nghe người dân 
trình bày hết sự việc, đồng thời, nhẹ nhàng nhắc 

nhở người dân về thái độ đúng mực, tôn trọng 
người tiếp công dân; trường hợp người dân đến 
kiến nghị, phản ánh, khiếu nại, tố cáo có hành vi 
gây rối, vu cáo, coi thường cán bộ và cơ quan nhà 
nước, thì cán bộ tiếp công dân phải phải bình tĩnh 
có cách ứng xử lỉnh hoạt, mềm dẻo nhưng cương 
quyết; báo cáo xin ý kiến chỉ đạo của thủ trưởng 
cơ quan có trách nhiệm tiếp công dân ở địa 
phương. Sau khi có ý kiến chỉ đạo của Thủ trưởng 
thì việc tiếp công dân được tiến hành theo đúng 
trình tự của Luật Tiếp công dân và các văn bản 
hướng dẫn thi hành. 

Bốn là, kỹ năng đề xuất phương án giải quyết 
yêu cầu của công dân đến người đứng đầu cơ 
quan và văn bản trả lời cho công dân, cơ quan, 
tổ chức có liên quan trong trường hợp khiếu nại, 
tố cáo, kiến nghị, phản ánh thuộc thẩm quyền giải 
quyết của thủ trưởng cơ quan. Nếu vụ việc thuộc 
thẩm quyền và đủ điều kiện thụ lý, cán bộ tiếp 
công dân phải soạn thảo văn bản đề xuất thụ lý 
và văn bản trả lời cho công dân biết kết quả bảo 
đảm tuân thủ đúng quy định về thẩm quyền thụ 
lý giải quyết khiếu nại, tố cáo; phải bảo đảm tính 
khách quan của vụ việc, không bị chi phối bởi ý 
chí chủ quan, không bị xung đột lợi ích trên tinh 
thần tôn trọng quyền khiếu nại, tố cáo của công 
dân; giữ gìn uy tín của cơ quan, tổ chức; xây dựng 
niềm tin cho người dân đối với hoạt động tiếp 
công dân của cơ quan nhà nước có thẩm quyền. 
Hướng dẫn công dân đến cơ quan có thẩm quyền 
giải quyết nếu vụ việc khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, 
phản ánh không thuộc thẩm quyền giải quyết. Kết 
thúc quá trình tiếp công dân, cán bộ tiếp công dân 
phải lập hồ sơ, lưu trữ hồ sơ, quản lý hồ sơ vụ 
việc một cách khoa học, đúng quy định pháp luật. 

Năm là, kỹ năng tiếp công dân ở địa phương 
trong một số trường hợp đặc biệt:  

- Trường hợp đông người cùng xuất hiện tại 
địa điểm tiếp công dân  
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Việc tiếp công dân ở địa phương phải căn cứ 
quy định tại Điều 29, 30 Luật Tiếp công dân năm 
2013. Trong trường hợp đông người cùng đến địa 
điểm tiếp công dân để khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, 
phản ánh về cùng một nội dung, thì đề nghị công 
dân cử đại diện để trình bày nội dung khiếu nại, 
tố cáo, kiến nghị, phản ánh; trong trường hợp 
phức tạp cần phối hợp với lực lượng công an, bảo 
vệ để bảo đảm trật tự, an ninh của trụ sở cơ quan, 
đồng thời, thông báo cho thủ trưởng biết để chỉ 
đạo kịp thời. 

- Trường hợp tiếp công dân đến khiếu nại, tố 
cáo, kiến nghị, phản ánh về các vụ việc đã được 
giải quyết hết thẩm quyền, cần dẫn quy định của 
pháp luật về trường hợp này để thuyết phục 

 Trước hết, phải ưu tiên, chú trọng giải thích, 
thuyết phục, động viên để công dân chấp hành 
quyết định giải quyết, bản án đã có hiệu lực thi 
hành của cơ quan nhà nước có thẩm quyền. 
Trường hợp đã giải thích, thuyết phục nhưng 
công dân vẫn không chấp hành (thậm chí bức 
xúc, gây rối, đòi phải giải quyết lại...) thì tùy 
trường hợp cụ thể, cần phải tiến hành rà soát lại 
toàn bộ nội dung và quá trình giải quyết trước đó.  

Nếu phát hiện việc giải quyết có dấu hiệu vi 
phạm pháp luật hoặc có những tình tiết mới làm 
thay đổi kết quả giải quyết thì yêu cầu cơ quan có 
thẩm quyền phải xem xét sửa đổi một phần hoặc 
hủy bỏ quyết định giải quyết trước đó để ban 
hành quyết định giải quyết lại. 

Nếu việc giải quyết trước đó đã thực sự đúng 
pháp luật, thì áp dụng các biện pháp cưỡng chế 
hành chính buộc người chủ thể phải chấp hành. 

3. Một số yếu tố ảnh hưởng đến hiệu quả 
tiếp công dân ở địa phương 

(1) Nhận thức, quyết tâm chính trị đối với 
hoạt động tiếp công dân  

Vai trò của người đứng đầu cấp ủy đối với hoạt 
động tiếp công dân và giải quyết khiếu nại, tố cáo 

đã được minh chứng từ lý luận và thực tiễn: Nơi 
nào người đứng đầu cấp ủy nhận thức đầy đủ về 
trách nhiệm, có quyết tâm chính trị cao, thực sự 
quan tâm, chỉ đạo quyết liệt thì nơi đó sẽ đạt hiệu 
quả cao trong hoạt động tiếp công dân và giải 
quyết khiếu nại, tố cáo và ngược lại.  

Chính vì vậy, Đảng ta đã ban hành nhiều văn 
bản yêu cầu nâng cao vai trò trách nhiệm của 
người đứng đầu cấp ủy đối với hoạt động tiếp 
công dân và giải quyết khiếu nại, tố cáo, như: Chỉ 
thị số 09-CT/TW, ngày 06/3/2002 của Ban Bí 
thư; Thông báo số 130-TB/TW, ngày 10/01/2008, 
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”; Quy định Số 11-QĐi/TW ngày 
18/02/2019 của Bộ Chính trị quy định về trách 
nhiệm của người đứng đầu cấp ủy trong tiếp công 
dân, đối thoại trực tiếp với dân và xử lý những 
phản ánh, kiến nghị của dân; Kết luận số 54-
KL/TW, ngày 09/5/2023, của Ban Bí thư, về 
“Tiếp tục thực hiện Quyết định số 99-QĐ/TW, 
ngày 03/10/2017 của Ban Bí thư về tiếp tục phát 
huy vai trò của Nhân dân trong đấu tranh ngăn 
chặn, đẩy lùi sự suy thoái, “tự diễn biến”, “tự 
chuyển hóa” trong nội bộ”. 

Do đó, để hoạt động tiếp công dân và giải 
quyết khiếu nại, tố cáo ở địa phương đạt hiệu quả, 
yêu cầu đặt ra đối với người đứng đầu cấp ủy ở 
địa phương là cần phải tiếp tục nâng cao nhận 
thức về vị trí, vai trò của công tác tiếp công dân 
và giải quyết khiếu nại, tố cáo; phải xác định đây 
là nhiệm vụ chính trị quan trọng, thường xuyên; 
có sự chỉ đạo quyết liệt việc tăng cường sự phối 
hợp giữa các cơ quan, tổ chức, nhất là giữa các 
cơ quan chức năng trong công tác tiếp công dân 
và giải quyết khiếu nại, tố cáo; thực hiện đồng bộ 
các giải pháp để giải quyết dứt điểm khiếu nại, tố 
cáo đông người, phức tạp, kéo dài, vượt cấp.  
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(2) Nhận thức, quyết tâm chính trị và sự quan 
tâm của người đứng đầu các cơ quản lý nhà 
nước đối với hoạt động tiếp công dân  

Pháp luật về tiếp công dân, giải quyết đơn thư 
khiếu nại, tố cáo đã quy định rất rõ trách nhiệm 
của người đứng đầu các cơ quản lý nhà nước đối 
với hoạt động tiếp công dân và giải quyết khiếu 
nại, tố cáo ở địa phương.  

Thời gian qua, chính quyền các địa phương đã 
nâng cao nhận thức, có quyết tâm chính trị, quan 
tâm thực hiện trách nhiệm tiếp công dân và giải 
quyết khiếu nại, tố cáo ở địa phương; thực hiện 
pháp luật về tiếp công dân và giải quyết khiếu nại, 
tố cáo một cách nghiêm túc, đồng bộ với nhiều 
giải pháp trọng tâm, phù hợp với đơn vị, địa 
phương. Tuy nhiên, “Trong công tác tiếp dân, giải 
quyết khiếu nại, tố cáo, thủ trưởng cơ quan hành 
chính ở một số nơi chưa thực hiện nghiêm theo 
quy định của pháp luật. Còn tình trạng né tránh, 
đùn đẩy trách nhiệm, ngại va chạm, không tổ 
chức tiếp công dân, đối thoại với dân, thiếu quyết 
liệt, công tâm, khách quan trong giải quyết, dẫn 
đến vụ việc không được giải quyết dứt điểm, trở 
thành vụ việc tồn đọng, phức tạp kéo dài”(6). 
Để bảo đảm hiệu quả tiếp công dân ở địa 

phương, từ đó, tạo dựng niềm tin của người dân 
đối với chính quyền địa phương, giảm bớt được 
tình trạng khiếu nại đông người, vượt cấp lên cơ 
quan Trung ương, người đứng đầu các cơ quản lý 
nhà nước ở địa phương cần phải tiếp tục quán triệt 
quan điểm của Đảng, thực hiện nghiêm quy định 
của pháp luật về trách nhiệm của người đứng đầu 
cơ quan nhà nước trong tiếp công dân. Người đứng 
đầu từng cơ quan, đơn vị ở một số địa phương cần 
nêu cao trách nhiệm, thực hiện tốt tiếp công dân 
định kỳ, đột xuất, luôn cầu thị, lắng nghe tâm tư, 
nguyện vọng chính đáng của người dân để kịp thời 
điều chỉnh các chủ trương, chính sách hoặc chỉ đạo 
cơ quan chuyên môn kiểm tra, rà soát.  

(3) Mức độ hoàn thiện của pháp luật về tiếp 
công dân ở địa phương 

Nếu pháp luật về tiếp công dân và giải quyết 
khiếu nại, tố cáo không đầy đủ, không rõ ràng, 
không cụ thể, không tương thích, không minh 
bạch, không tiên liệu trước, không hợp lý, không 
hiệu quả và không hiệu lực; còn có những quy 
định chồng chéo, mâu thuẫn, thường xuyên thay 
đổi, tính ổn định không cao của hệ thống văn bản 
dưới luật sẽ làm giảm hiệu lực của văn bản luật, 
dẫn tới khó khăn trong việc thực hiện, hiệu quả 
giải quyết không cao dẫn đến tình trạng khiếu 
kiện kéo dài, vượt cấp, tác động xấu đến sự ổn 
định chính trị xã hội. 

Thực tế cho thấy, các quy định của pháp luật 
tiếp công dân và giải quyết khiếu nại, tố cáo vẫn 
còn một số bất cập, vướng mắc, chưa đồng bộ, cụ 
thể như: việc cử người đại diện khiếu nại, tố cáo, 
kiến nghị, phản ánh: theo quy định hiện hành việc 
cử người đại diện nhìn chung mang lại nhiều hiệu 
quả thông qua việc người được cử đại diện với số 
lượng ít sẽ dễ dàng tiếp thu đầy đủ các chủ trương, 
chính sách, quan điểm giải quyết của cơ quan có 
thẩm quyền, từ đó giúp xoa dịu nhanh được tình 
hình đông người gây mất an ninh trật tự.  

Tuy nhiên, hiệu quả thực tế mang lại còn nhiều 
điều phải tranh cãi, cá biệt một số người được cử 
đại diện mang ý chí chủ quan của mình khi giải 
thích lại cho những người trong nhóm đông 
người, làm sai lệch các chủ trương, chính sách, 
quan điểm giải quyết của cơ quan có thẩm quyền 
hoặc có hành vi xúi giục kích động do quyền và 
lợi ích của chính bản thân người được cử đại diện 
không được giải quyết hoặc dùng uy tín của bản 
thân mình vận động nhóm người này gây áp lực 
đến các cơ quan Nhà nước. Từ đó, làm tăng tình 
trạng khiếu nại tập trung đông người, phức tạp tại 
các trụ sở làm việc của cơ quan Đảng, Nhà nước 
vào các dịp lễ, sự kiện trọng đại của đất nước. 
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Do đó, để nâng cao hiệu quả tiếp công dân và 
giải quyết khiếu nại, tố cáo đòi hỏi phải tiếp tục 
hoàn thiện hệ thống pháp luật để tạo cơ sở pháp 
lý bảo đảm tiếp công dân và giải quyết khiếu nại, 
tố cáo nói chung ở địa phương nói riêng. 

(4) Phẩm chất chính trị, đạo đức lối sống và 
năng lực công tác của đội ngũ cán bộ, công 
chức làm nhiệm vụ tiếp công dân ở địa phương 

Phẩm chất chính trị, đạo đức lối sống của đội 
ngũ cán bộ nói chung, cán bộ tiếp công dân hay 
giải quyết khiếu nại tố cáo nói riêng là yếu tố 
quan trọng quyết định hiệu quả của hoạt động tiếp 
công dân nói riêng và hoạt động của chính quyền 
nói chung.  

Theo quy định của Nhà nước tại Nghị định số 
90/2020/NĐ-CP ngày 13/8/2020 về đánh giá cán 
bộ, công chức, viên chức thì cán bộ làm nhiệm 
vụ tiếp công dân và giải quyết khiếu nại, tố cáo ở 
địa phương phải đạt tiêu chí về: 

Một là, tiêu chuẩn về chính trị, tư tưởng: Chấp 
hành chủ trương, đường lối, quy định của Đảng, 
chính sách, pháp luật của Nhà nước và các nguyên 
tắc tổ chức, kỷ luật của Đảng, nhất là nguyên tắc 
tập trung dân chủ, tự phê bình và phê bình; có 
quan điểm, bản lĩnh chính trị vững vàng; kiên định 
lập trường; không dao động trước mọi khó khăn, 
thách thức; đặt lợi ích của Đảng, quốc gia - dân 
tộc, Nhân dân, tập thể lên trên lợi ích cá nhân; có 
ý thức nghiên cứu, học tập, vận dụng chủ nghĩa 
Mác - Lênin, tư tưởng Hồ Chí Minh, nghị quyết, 
chỉ thị, quyết định và các văn bản của Đảng về 
tiếp công dân và giải quyết khiếu nại, tố cáo.  

Hai là, tiêu chuẩn về đạo đức lối sống: Đặc thù 
của công tác giải quyết khiếu nại, tố cáo là dễ bị 
xung đột lợi ích. Do đó, đòi hỏi cán bộ phải mang 
trong mình những nguyên tắc, chuẩn mực, giá trị 
đạo đức xã hội. Đồng thời, họ phải có đạo đức 
nghề nghiệp. Với tư cách là công chức, họ phải 
tuân thủ những nguyên tắc, chuẩn mực quy định 

cách ứng xử của người công chức trong hoạt 
động thực thi công vụ mà không bao giờ được vi 
phạm đạo đức của nghề công chức. Đạo đức công 
vụ không chỉ dừng lại ở sự nhận thức mà cần phải 
được pháp luật hóa trong nền công vụ đặt ra 
chuẩn mực về đạo đức, lối sống: Không tham ô, 
tham nhũng, tiêu cực, lãng phí, quan liêu, cơ hội, 
vụ lợi, hách dịch, cửa quyền; không có biểu hiện 
suy thoái về đạo đức, lối sống, tự diễn biến, tự 
chuyển hóa; có lối sống trung thực, khiêm tốn, 
chân thành, trong sáng, giản dị; có tinh thần đoàn 
kết, xây dựng cơ quan, tổ chức, đơn vị trong sạch, 
vững mạnh; không để người thân, người quen lợi 
dụng chức vụ, quyền hạn của mình để trục lợi.  

Ba là, tiêu chuẩn về bản lĩnh nghề nghiệp: Bối 
cảnh công việc hay vị trí việc làm có ảnh hưởng 
sâu sắc đến năng lực của cán bộ làm nhiệm vụ 
tiếp công dân, giải quyết khiếu nại và tố cáo ở địa 
phương vì tiếp công dân, giải quyết khiếu nại và 
tố cáo ở địa phương có những yêu cầu đặc thù đòi 
hỏi cán bộ phải có bản lĩnh, có kiến thức am hiểu 
chính sách pháp luật về quyền khiếu nại, tố cáo; 
về trách nhiệm giải quyết khiếu nại, tố cáo; về 
tâm lý của người khiếu nại tố cáo mới có thể hoàn 
thành nhiệm vụ.  

Bốn là, tiêu chuẩn về năng lực công tác của đội 
ngũ cán bộ làm nhiệm vụ tiếp công dân ở địa 
phương là tổng hợp và liên kết, tương tác lẫn nhau 
giữa kiến thức, kỹ năng, khả năng, thái độ và hành 
vi mà mỗi người có được từ đào tạo, học hỏi để 
có thể đáp ứng yêu cầu công việc tiếp công dân, 
giải quyết khiếu nại và tố cáo ở một cấp độ hiệu 
suất nhất định và là yếu tố ảnh hưởng, giúp một 
cá nhân có thể làm việc hiệu quả hay ít hiệu quả 
hơn so với những người khác và so với nhu cầu 
nhiệm vụ. Như vậy, năng lực công tác của đội ngũ 
cán bộ làm nhiệm vụ tiếp công dân, giải quyết 
khiếu nại và tố cáo ở địa phương được cấu thành 
bởi các yếu tố về kiến thức, kỹ năng, thái độ, hành 
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vi và kết quả thực thi nhiệm vụ tiếp công dân, giải 
quyết khiếu nại và tố cáo. Trong đó, bao gồm một 
số kỹ năng cụ thể như đã trình bày ở phần trên. 

(5) Điều kiện, cơ sở vật chất cho hoạt động 
tiếp công dân ở địa phương 

Thứ nhất, về trụ sở tiếp công dân và giải quyết 
khiếu nại, tố cáo: Luật Tiếp công dân đã quy định 
tại Điểm b Khoản 2 Điều 15: “Chủ tịch Ủy ban 
nhân dân cấp xã trực tiếp phụ trách công tác tiếp 
công dân ở cấp xã và thực hiện các nhiệm vụ bố 
trí địa điểm thuận lợi và các điều kiện cần thiết 
khác cho việc tiếp công dân tại trụ sở Ủy ban 
nhân dân cấp xã”. 

Luật Khiếu nại năm 2011 có quy định tại Điều 
59 về trụ sở tiếp công dân, địa điểm tiếp công dân. 
Nghị định số 64/2014/NĐ-CP ngày 26/6/2014 
của Chính phủ cũng quy định chi tiết thi hành một 
số điều của Luật Tiếp công dân đã dành riêng 
Điều 10 quy định về: Việc bố trí cơ sở vật chất tại 
trụ sở tiếp công dân, địa điểm tiếp công dân.  

Thứ hai, về điều kiện về trang thiết bị phục vụ 
tiếp công dân và giải quyết khiếu nại, tố cáo  

Trong bối cảnh tác động của cuộc Cách mạng 
Công nghiệp lần thứ tư (4.0), yêu cầu tất yếu đặt 
ra đối với chính quyền địa phương là phải có trách 
nhiệm bố trí ngân sách để trang bị phương tiện và 

đẩy mạnh ứng dụng công nghệ thông tin phục vụ 
công tác tiếp công dân, bảo đảm thuận lợi cho công 
dân và cán bộ, công chức tiếp công dân và giải 
quyết khiếu nại, tố cáo bảo đảm tiếp nhận, phân 
loại, xử lý kịp thời nội dung khiếu nại, tố cáo tiết 
kiệm thời gian, công sức của người khiếu nại, tố 
cáo và người có thẩm quyền xử lý khiếu nại, tố cáo. 

(6) Chế độ chính sách cho cán bộ làm nhiệm 
vụ tiếp công dân và giải quyết khiếu nại, tố cáo 
ở địa phương 

Tiếp công dân và giải quyết khiếu nại, tố cáo ở 
địa phương là nhiệm vụ nhạy cảm và nặng nề; đặc 
biệt là dễ bị xung đột lợi ích trước tác động tiêu 
cực của kinh tế thị trường. Do đó, đòi hỏi cán bộ 
là nhiệm vụ tiếp công dân và giải quyết khiếu nại, 
tố cáo ở địa phương bên cạnh phẩm chất chính 
trị, đạo đức nghề nghiệp, năng lực công tác còn 
phải đấu tranh để vượt qua xung đột lợi ích mới 
giữ được mình để hoàn thành nhiệm vụ.  

Tuy nhiên, đây là nhiệm vụ đặc biệt khó khăn, 
bởi đấu tranh vượt qua chính mình là cuộc chiến 
“thầm lặng”. Cho nên, Nhà nước cần quan tâm, 
tạo điều kiện về chế độ chính sách phù hợp mới 
có thể thu hút và giữ được cán bộ có kỹ năng, tâm 
huyết để thực hiện tốt nhiệm vụ tiếp công dân và 
giải quyết khiếu nại, tố cáo ở địa phương v 
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