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6. BIỂU MẪU/ HỒ SƠ CẦN LƯU
1. MỤC ĐÍCH

Qui định cách thức xử lý các dịch vụ hành chính công không phù hợp được phát hiện thông qua quá trình giải quyết các thủ tục hành chính cho tổ chức/công dân.

2. PHẠM VI

Quy trình đựơc áp dụng đối với HTQLCL của cơ quan.

3. TÀI LIỆU VIỆN DẪN

· Điều 7.5.1; 8.2.3; 8.2.4 – Tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO 9001:2008.

· Sổ tay chất lượng.

4. ĐỊNH NGHĨA/ VIẾT TẮT 

· Sự không phù hợp: là việc giải quyết các thủ tục hành chính không đáp ứng yêu cầu theo các văn bản pháp quy và các quy định nội bộ của cơ quan liên quan.

· Sản phẩm: được hiểu là hồ sơ hành chính nói chung đang hoặc đã thụ lý, còn đang tầm kiểm soát của cơ quan (chưa chuyển giao ra ngoài) hoặc đã chuyển giao, bàn giao hay phát hành ra ngoài cho cá nhân/tổ chức. Hồ sơ hành chính đã chuyển giao được hiểu là Kết quả giải quyết một thủ tục hành chính (Giấy phép, Giấy chứng nhận, Giấy đăng ký, Chứng chỉ hành nghề, Thẻ, văn bản phê duyệt, Chứng chỉ, Văn bản xác nhận, Quyết định hành chính, Giấy xác nhận, Bản cam kết, Biển hiệu, Văn bản chấp thuận, Bằng, v.v…).

· QMR: Đại diện Lãnh đạo về chất lượng, là thành viên trong ban lãnh đạo, được Lãnh đạo cao nhất chỉ định, trao quyền hạn để quản lý, theo dõi, đánh giá và điều phối hệ thống quản lý chất lượng, nhằm mục đích nâng cao hiệu lực và hiệu quả trong việc vận hành và cải tiến hệ thống quản lý chất lượng.

· QT
: 
Quy trình

· TT
: 
Thủ tục

· TTHC
:
Thủ tục hành chính 

· ISO
: 
Hệ thống quản lý chất lượng – TCVN ISO 9001:2008

5. NỘI DUNG QUY TRÌNH


Thủ tục này quy định về việc nhận biết hồ sơ - nghiệp vụ không phù hợp trong hệ thống quản lý chất lượng, biện pháp xử lý, thẩm quyền xử lý và xác định nhu cầu thực hiện các biện pháp sửa chữa bao gồm hành động như làm lại, hủy bỏ, điều chỉnh, bổ sung hoặc hành động khắc phục, hành động phòng ngừa nhằm hạn chế hoặc ngăn ngừa sự không phù hợp xảy ra. Các thông tin này được ghi trực tiếp trên phiếu kiểm soát quá trình thông qua Phiếu theo dõi quá trình xử lý công việc tương ứng. 

5.1. Nhận biết hồ sơ không phù hợp trong hệ thống quản lý chất lượng

Cơ sở xác định sự không phù hợp của “sản phẩm” căn cứ vào các quy định của pháp luật, các quy định nội bộ của cơ quan về trách nhiệm thụ lý hồ sơ, thời gian thụ lý hồ sơ, v.v… ứng với từng công đoạn trong quá trình giải quyết thủ tục hành chính từ khi tiếp nhận đến khi có kết quả. Sản phẩm không phù hợp có thể được phát hiện trong quá trình giải quyết thủ tục hành chính hoặc sau khi đã giải quyết xong.

Đối với kết quả giải quyết các thủ tục hành chính, những sự không phù hợp được xác định ở những dạng phổ biến như sau:

- Sự trễ hạn: trễ hạn từng công đoạn hoặc trễ hạn toàn bộ thời gian theo quy định tại các quy trình tác nghiệp;

- Việc thất lạc, làm hư hỏng hồ sơ hành chính;

- Sai sót hoặc thiếu sót về nghiệp vụ: soạn thảo các hồ sơ phát sinh trong quy trình thụ lý hồ sơ; thành phần hồ sơ đầu ra theo lĩnh vực (sản phẩm) hoặc theo các thủ tục hành chính không chính xác, có sai sót, ghi nhận không đúng thông tin hoặc thiếu thông tin; hồ sơ không đủ thành phần theo quy định, ký sai thẩm quyền, sử dụng không đúng biểu mẫu quy định, viện dẫn không đúng văn bản pháp luật, chuyển giao không đúng đối tượng, kết quả chuyển giao không đáp ứng một hoặc vài yêu cầu đã được qui định.

5.2. Việc xử lý đối với các sản phẩm không phù hợp

- Sự trễ hạn công đoạn: Người gây nên sự chậm trễ phải báo cáo ngay cho lãnh đạo hoặc phụ trách phòng liên quan về sự chậm trễ cũng như nguyên nhân của sự chậm trễ này. Lãnh đạo hoặc phụ trách phòng phải xem xét và điều phối lại, cân đối lại tổng thời gian thực hiện trong phạm vi thời gian cho phép của phòng mình để đảm bảo kết quả chuyển giao đúng hạn theo quy định hoặc quy trình. Trong trường hợp vượt quá thời gian chuyển giao kết quả, phụ trách phòng phải thông báo cho người/phòng xử lý trong công đoạn tiếp theo (nội bộ) hoặc cá nhân, tổ chức bên ngoài (trường hợp này gọi là “khách hàng“) về sự chậm trễ và gia hạn thời gian giải quyết; nếu xét thấy cần thiết, thông báo bằng văn bản cho cá nhân/tổ chức (tức là khách hàng) để biết.

- Sai (thiếu) sót về nghiệp vụ: Cán bộ hoặc phòng ban, bộ phận liên quan có trách nhiệm thực hiện lại, sửa lại, hoặc cung cấp lại thông tin cho đến khi đạt yêu cầu. Thời gian thực hiện sửa chữa, điều chỉnh theo quy định tại quy trình thủ tục hành chính tương ứng. 

- Đối với các kết quả (các thủ tục hành chính đã được hoàn tất) đã được trao cho cá nhân hoặc tổ chức, và chính họ phát hiện, thông báo về sự không phù hợp cho cơ quan hành chính, thì người tiếp nhận thông tin phản ảnh phải ghi nhận lại và báo cáo ngay cho Lãnh đạo cơ quan để có biện pháp xử lý (phiếu yêu cầu xử lý sản phẩm không phù hợp).

Các trường hợp sai sót nhỏ chẳng hạn như lỗi đánh máy, nhầm số văn bản, v.v.. sẽ được chỉnh sửa ngay và trình lãnh đạo ký duyệt lại để chuyển giao cho khách hàng; các trường hợp cần thời gian để chỉnh sửa thì phòng chuyên môn liên quan phải hẹn lại thời gian trao cho khách hàng, thời gian hẹn phải được sự đồng ý của Lãnh đạo cơ quan (thể hiện trên phiếu theo dõi quá trình xử lý công việc).


5.3. Các trường hợp phải thực hiện hành động khắc phục: 


Đối với các điểm không phù hợp phát sinh về trễ thời gian hẹn với khách hàng; sai sót nghiệp vụ phát sinh nhưng chỉ phát hiện sau khi đã trao kết quả cho khách hàng; sự không phù hợp cùng 1 tính chất công việc bị lặp lại nhiều lần (từ 3 lần trở lên); sự không phù hợp xảy ra dẫn đến hậu quả hay hệ quả pháp lý trong xã hội và các nội dung khác do chỉ đạo của Lãnh đạo, thì các phòng chuyên môn hoặc cán bộ công chức liên quan có trách nhiệm thực hiện hành động khắc phục hoặc phòng ngừa nhằm ngăn ngừa sự tái diễn theo trình tự của Thủ tục Hành động khắc phục và lưu lại hồ sơ theo qui định. 

5.4. Trong quá trình xử lý những sản phẩm không phù hợp hoặc sự không phù hợp nói chung so với quy định của pháp luật và/hoặc quy định của cơ quan, cần soát xét đến tác động của những trường hợp này về mặt pháp lý đối với xã hội (ngoài tầm hoặc sự kiểm soát của cơ quan), kể cả hậu quả của chúng, nếu có. Cần tiến hành những hành động sửa chữa, khắc phục hoặc phòng ngừa thích đáng đối với những tác động hoặc hậu quả tiềm ẩn này.

6. BIỂU MẪU/HỒ SƠ CẦN LƯU
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