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QUY TRÌNH

TIẾP NHẬN, XỬ LÝ PHẢN ÁNH, KIẾN NGHỊ 

CỦA CÁ NHÂN, TỔ CHỨC VỀ QUY ĐỊNH HÀNH CHÍNH 
(Ban hành kèm theo Quyết định số61/QĐ-UBND ngày 05 tháng 9  năm 2018 
của Chủ tịch UBND xã Lộc Hòa)

I. MỤC ĐÍCH 

Quy định trình tự, thủ tục và trách nhiệm thực hiện trong việc tiếp nhận, phân loại, xử lý đơn phản ánh, kiến nghị do UBND xã, Chủ tịch UBND xã tiếp nhận nhằm đảm bảo việc xử lý, giải quyết kịp thời các phản ánh, kiến nghị của cá nhân, tổ chức, doanh nghiệp theo đúng quy định của pháp luật.

II. PHẠM VI ÁP DỤNG
Quy trình này áp dụng đối với các cá nhân, đơn vị trực thuộc tại Văn phòng UBND xã trong việc tiếp nhận, xử lý đơn phản ánh, kiến nghị của cá nhân, tổ chức, doanh nghiệp và theo dõi kết quả xử lý, giải quyết phản ánh,  kiến nghị của cấp có thẩm quyền xem xét, giải quyết theo quy định của pháp luật.

Quy định này không quy định về việc tiếp nhận đơn thư khiếu nại, tố cáo và hướng dẫn, giải đáp pháp luật.

III. TÀI LIỆU VIỆN DẪN
- Luật Tổ chức chính quyền địa phương ngày 19 tháng 6 năm 2015;

- Nghị định số 20/2008/NĐ-CP ngày 14 tháng 02 năm 2008 của Chính phủ về tiếp nhận, xử lý phản ánh, kiến nghị của cá nhân, tổ chức về quy định hành chính; 

- Nghị định số 63/2010/NĐ-CP ngày 08 tháng 6 năm 2010 của Chính phủ về kiểm soát thủ tục hành chính; 

- Nghị định số 48/2013/NĐ-CP ngày 14 tháng 5 năm 2013 và Nghị định số 92/2017/NĐ-CP ngày 07 tháng 8 năm 2017 của Chính phủ sửa đổi, bổ sung một số điều của các Nghị định liên quan đến kiểm soát thủ tục hành chính; 

- Thông tư số 02/2017/TT-VPCP ngày 31 tháng 10 năm 2017 của Văn phòng Chính phủ hướng dẫn về hoạt động kiểm soát thủ tục hành chính; 
- Quyết định số 43/2018/QĐ-UBND ngày 09/8/2018 của UBND tỉnh Thừa Thiên Huế ban hành Quy trình liên thông xử lý phản ánh, kiến nghị của cá nhân, tổ chức, doanh nghiệp về quy định hành chính thuộc phậm vi quản lý của UBND tỉnh và Chủ tịch UBND tỉnh trên địa bàn tỉnh Thừa Thiên Huế;
- Quyết định số 574/QĐ-TTg ngày 25/4/2017 của Thủ tướng Chính phủ ban hành Quy chế tiếp nhận, xử lý và trả lời phản ánh, kiến nghị của người dân, doanh nghiệp trên Cổng Thông tin điện tử Chính phủ tại địa chỉ website http://nguoidan.chinhphu.vn và http://doanhnghiep.chinhphu.vn;
- Tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO 9001:2015.

IV. ĐỊNH NGHĨA/ VIẾT TẮT 

4.1. ĐỊNH NGHĨA

- Sự KPH nặng: Sự không phù hợp gây ảnh hưởng nghiêm trọng đến hiệu lực của hệ thống chất lượng trong việc đảm bảo chất lượng của dịch vụ. Những vấn đề sau đây có thể được coi là sự không phù hợp nặng:

+ Hệ thống chất lượng hoàn toàn không đề cập đến một yêu cầu cần áp dụng trong tiêu chuẩn áp dụng.

+ Một yêu cầu trong hệ thống chất lượng hoàn toàn không được thực hiện trong thực tế hoặc được thực hiện nhưng không có hiệu quả.

+ Có nhiều sự không phù hợp nhẹ lặp lại một cách hệ thống (lặp lại qua các phòng hoặc lặp lại trong các quá trình)

+ Có sự vi phạm những yêu cầu luật định áp dụng đối với việc cung cấp dịch vụ.

- Sự KPH nhẹ: Về bản chất là sự không phù hợp xảy ra ngẫu nhiên, gây ảnh hưởng không nghiêm trọng trong hệ thống chất lượng. Sự không phù hợp nhẹ có thể được kết luận khi:  

+ Có khuynh hướng diễn biến xấu nhưng không có hành động khắc phục hoặc phòng ngừa.
+ Yêu cầu của tiêu chuẩn hoặc trong hệ thống tài liệu không được thực hiện nhất quán và liên tục. 

+ Xuất hiện một vài điểm không tuân thủ theo HTQLCL đã được thiết lập tuy nhiên chỉ xẩy ra ở một hoặc một số nhỏ lượng thủ tục hành chính xử lý, không xẩy ra ở số lượng nhiều, mang tính hệ thống.

- Các điểm lưu ý: Những khiếm khuyết nhỏ chưa đến mức không phù hợp và không gây ảnh hưởng đáng kể tới các yêu cầu trong hệ thống chất lượng.

- Đánh giá viên nội bộ: là cán bộ, nhân viên trải qua khoá huấn luyện về đánh giá nội bộ. Các đánh giá viên không được đánh giá công việc của mình, nhưng được phép đánh giá công việc của bộ phận của mình.

- Hành động khắc phục: Hành động được tiến hành để loại bỏ nguyên nhân của sự không phù hợp đã được phát hiện hay các tình trạng không mong muốn khác.

- Hành động phòng ngừa: Hành động được tiến hành để loại bỏ nguyên nhân của sự không phù hợp tiềm ẩn hay các tình trạng không mong muốn tiềm ẩn khác.

4.2. TỪ VIẾT TẮT
- PA: Phản ánh;

- KN: Kiến nghị;

- QĐHC: Quy định hành chính;

- Hệ thống TTC: Hệ thống thông tin chung;

- Hệ thống PMĐT: Hệ thống phần mềm điện tử;

- Bộ phận VT: Bộ phận Văn thư;

- Cổng TTĐT: Cổng Thông tin điện tử xã;

- Ban TCD: Ban Tiếp công dân xã;


- Phòng KSTTHC: Phòng Kiểm soát thủ tục hành chính.


- Cơ quan có TQ: Cơ quan có thẩm quyền


- QMR: Đại diện Lãnh đạo về chất lượng, là thành viên trong ban lãnh đạo Văn phòng UBND xã, 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.

V. NỘI DUNG QUY TRÌNH
V.1. Lưu đồ thực hiện:

	Stt
	Trách nhiệm
	Trình tự công việc
	Thời gian thực hiện
 (ngày làm việc)
	Mẫu biểu, tài liệu liên quan

	B1
	Cá nhân/ Tổ chức/ Doanh nghiệp


	

	
	Đơn theo Mẫu số 01, Phụ lục II

	B2
	1. Bộ phận VT
2. Ban TCD
3. Cổng TTĐX 

 
	
	0,5 ngày
	Đơn theo Mẫu số 01, Phụ lục II

	B3
	Công chức được phân công xử lý
	

	03 ngày
	Sổ theo Mẫu số 02, Phụ lục II

	B4
	Lãnh đạo xã
	


	
	

	B5
	Lãnh đạo xã phê duyệt
	



	0,5 ngày
	

	B6
	Công chức được phân công xử lý
	

	0,5 ngày
	

	
	Cơ quan có TQ

xử lý PA, KN
	
	07 - 14 ngày
(tùy theo nhóm PA, KN)
	

	B7
	Cán bộ công chức được xử lý
	

	0,5 ngày
	

	B8
	Cổng TTĐ xã
	
	02 ngày
	


* Ghi chú: 
- Hình ô van ký hiệu: Mở đầu/ kết thúc quy trình

- Hình thoi ký hiệu: bước ký duyệt của Lãnh đạo

- Hình chữ nhật ký hiệu: các bước thực hiện
V.2. Thông tin thủ tục hành chính:

	TT
	Nội dung

	1.
	Điều kiện thực hiện TTHC: Không

	2.
	Hồ sơ bao gồm:

	
	Thành phần hồ sơ
	Bản chính
	Bản sao

	
	- Văn bản giấy hoặc thư điện tử công vụ
	X
	

	
	- Điện thoại trực tiếp
	X
	

	
	- Điền thông tin trên Hệ thống thông tin điện tử
	X
	

	3.
	Số lượng hồ sơ: 01

	4.
	Thời gian xử lý: 05 ngày làm việc

	5.
	Nơi tiếp nhận và trả kết quả: Bộ phận TN và trả kết quả xã Lộc Hòa
                                             

	6.
	Lệ phí: Không



V.3. Diễn giải quy trình:
	Stt
	Các bước thực hiện
	Trình tự
	Trách nhiệm
	Thời gian

(ngày làm việc)
	Biểu mẫu

	01
	B1
	GỬI PHẢN ÁNH, KIẾN NGHỊ
	
	
	

	
	
	 Cá nhân, tổ chức, doanh nghiệp gửi PA, KN theo 1 trong 04 hình thức: 

(1) Đăng nhập Hệ thống thông tin chung; (2) Gửi văn bản; (3) Điện thoại; (4) Gửi Phiếu lấy ý kiến
	Cá nhân, tổ chức, doanh nghiệp
	
	Đơn theo Mẫu số 01, Phụ lục II

	02
	B2
	THỰC HIỆN TIẾP NHẬN PA, KN
	Văn phòng UBND tỉnh
	
	

	
	
	Cán bộ, công chức được giao nhiệm vụ thực hiện tiếp nhận PA, KN được gửi đến theo những hình thức nêu tại BƯỚC 1.
	1. Bộ phận VT

2.Cán bộ CC TCD

3. Cổng TTĐT
	01 ngày 
	

	03
	B3
	PHÂN LOẠI VÀ VÀO SỔ TIÊP NHẬN, THEO DÕI PA, KN
	
	
	

	
	
	1. Cán bộ, công chức được giao nhiệm vụ tiến hành phân loại PA, KN thành 05 nhóm như sau: 

  - Nhóm 1: PA, KN không đúng nội dung, yêu cầu 

  - Nhóm 2: PA, KN có nội dung chưa rõ

  - Nhóm 3: PA, KN thuộc thẩm quyền xử lý

  - Nhóm 4: PA, KN không thuộc thẩm quyền xử lý; hoặc thuộc thẩm quyền xử lý của hai hay nhiều cơ quan.

  - Nhóm 5: PA, KN đã được các cơ quan có thẩm quyền trả lời nhưng các nhân, tổ chức không nhất trí vẫn tiếp tục gửi PA, KN. 

  Đối với các PA, KN thuộc Nhóm 1, Nhóm 2: Đề nghị cá nhân, tổ chức, doanh nghiệp bổ sung, làm rõ thêm nội dung/ hoặc trả lại văn bản việc không tiếp nhận và nêu rõ lý do (thông tin bằng văn bản).
	[

Công chức được phân công xử lý
	2,5 ngày
	Sổ theo Mẫu số 02, Phụ lục II

	
	
	2. Vào Sổ tiếp nhận và theo dõi PA, KN theo quy định.
	
	
	

	04
	B4
	KIỂM TRA, XÁC NHẬN PA, KN
	
	
	

	
	
	a) PA, KN không đáp ứng yêu cầu (Nhóm 1 và Nhóm 2): 

     Không tiếp nhận và yêu cầu bổ sung thêm.
	Lãnh đạo xã
	0,5 ngày
	

	
	
	b) PA, KN đáp ứng yêu cầu (các nhóm còn lại):

    Xác nhận và trình lãnh đạo VP phê duyệt.
	
	
	

	05
	B5
	PHÊ DUYỆT PA, KN
	
	
	

	
	
	   Lãnh đạo Văn phòng xem xét, phê duyệt PA, KN. Trường hợp chưa phù hợp, trả để chuyên viên thụ lý tham mưu lại.

   Đối với PA, KN thuộc thẩm quyền: Chỉ đạo phòng chuyên môn thực hiện xử lý ngay.
	Lãnh đạo xã
	0,5 ngày
	

	06
	B6
	CHUYỂN XỬ LÝ PA, KN
	
	
	

	
	
	    Đối với PA, KN không thuộc thẩm quyền: sau khi được lãnh đạo VP UBND tỉnh phê duyệt, PA, KN được chuyển đến cơ quan có thẩm quyền xử lý theo quy định và thông báo cho cá nhân, tổ chức, doanh nghiệp biết, cụ thể:

   a) PA, KN thuộc Nhóm 4: Tham mưu UBND xã chuyển PA, KN đến cơ quan có thẩm quyền xử lý và giám sát thực hiện.

  b) PA, KN thuộc Nhóm 5: Tham mưu UBND xã bố trí họp với các đơn vị có liên quan để tìm hướng xử lý.

  c) Trường hợp PA, KN có nhiều nội dung liên quan từ 02 (hai) sở, ban, ngành hoặc địa phương của tỉnh trở lên: Tham mưu UBND  xã giao cơ quan được giao chủ trì xử lý trước đó có trách nhiệm phối hợp với các cơ quan liên quan khác để xử lý.
	[

Công chức được phân công xử lý
	0,5 ngày
	

	07
	B7
	XỬ LÝ PA, KN VÀ TRẢ LỜI KẾT QUẢ
	
	
	

	
	
	1. Đối với PA, KN thuộc thẩm quyền giải quyết của VP UBND xã: 

    Lãnh đạo VP UBND xã chỉ đạo phòng KSTTHC xử lý ngay.
	[

Công chức được phân công xử lý
	07 ngày
	

	
	
	2. Đối với PA, KN không thuộc thẩm quyền giải quyết của VP UBND xã:
	
	
	

	
	
	   a)  PA, KN thuộc Nhóm 4
	Cơ quan có thẩm quyền xử lý
	09 ngày
	

	
	
	   b)  PA, KN thuộc Nhóm 5
	
	12 ngày
	

	
	
	   c)  Trường hợp PA, KN có nhiều nội dung liên quan từ 02 (hai) sở, ban, ngành hoặc địa phương của tỉnh trở lên
	Cơ quan được giao chủ trì xử lý
	14 ngày
	

	08
	B8
	LƯU HỒ SƠ
	
	
	

	
	
	- Văn bản, hồ sơ chuyển cơ quan có thẩm quyền xử lý được lưu 01 bộ tại phòng, đơn vị chuyên môn.

- Văn bản thuộc thẩm quyền giải quyết của VP UBND xã lưu tại UBND xã.


	Cán bộ CC xã
	0,5 ngày
	

	09
	B9
	CÔNG KHAI KẾT QUẢ XỬ LÝ PA, KN
	
	
	

	
	
	1. Trả lời trực tiếp cho cá nhân, tổ chức, doanh nghiệp biết bằng văn bản hoặc thư điện tử + Gửi 01 văn bản về Văn phòng UBND xã để theo dõi, tổng hợp chung.

  2. Cập nhật và công khai kết quả xử lý trên Hệ thống PMĐT.

* Đối với các PA, KN do Văn phòng UBND xã tiếp nhận và chuyển xử lý phải được cập nhật vào Hệ thống theo dõi ý kiến chỉ đạo để theo dõi chung.

     Lưu ý: PA, KN có nội dung liên quan đến bảo vệ bí mật nhà nước, không công bố trên Hệ thống thông tin chung.
	Cổng Thông tin điện tử xã
	02 ngày
	


 VI. BIỂU MẪU

	TT
	Mã hiệu
	Tên Biểu mẫu

	1
	Đ.PA,KN-01/KS
	Đơn phản ánh, kiến nghị

	2
	STN.PA,KN-02/KS
	Sổ tiếp nhận, theo dõi thông tin xử lý phản ánh, kiến nghị của cá nhân, tổ chức, doanh nghiệp

	


VII. HỒ SƠ  LƯU

	TT
	Tên hồ sơ

	1. 
	Đơn phản ánh, kiến nghị nộp lưu gồm: Đơn bản gốc hay bản email hoặc bản ghi lời PA, KN (có chữ ký hoăc điểm chỉ của người PA, KN) và giấy tờ, tài liệu kèm theo đơn (nếu có).  

	2. 
	Văn bản xử lý đơn được mô tả tại Quy trình nêu trên; văn bản của các cơ quan đã xử lý, giải quyết, trả lời, hướng dẫn…

	3. 
	Các hồ sơ, tài liệu khác liên quan (nếu có).

	Chú ý: 

Thời gian nộp lưu đối với hồ sơ đơn kiến nghị, phản ánh là 06 tháng-  kể từ ngày phát hành văn bản xử lý đơn. Trường hợp đơn PA, KN phức tạp có nhiều nội dung, nhiều cơ quan có thẩm quyền giải quyết hoặc có nhiều người tham gia; công chức xử lý  xác định thời gian nộp lưu hồ sơ liên quan xử lý đơn thư đối với từng vụ việc đã hoàn thành theo quy định./.








ỦY BAN NHÂN DÂN XÃ LỘC HÒA
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Người xem xét�
Người phê duyệt�
�
Họ và tên�
Trần Thị Minh Hiếu�
Nguyễn Hữu Thuận�
Nguyễn Hiểu�
�
Chữ ký�



�
�
�
�
Chức vụ�
VP- Thống kê�
Đại diện 


QMR�
Chủ tịch�
�






�





Gửi qua Hệ thống TTC: 


 (1) Văn bản giấy 


      (2) Điện thoại


      (3) Hệ thống PMĐT








a) PA, KN


không


đúng nội


dung yêu


cầu








             (1) bằng văn bản giấy





 Tiếp nhận: (2) qua điện thoại





            (3) trên Hệ thống PMĐT   














b) PA, KN


có nội


dung chưa rõ 





Phân loại PA, KN + 


Vào Sổ tiếp nhận





Trường hợp chưa phù hợp, trả để tham 


mưu 


lại 





Kiểm tra


PA, KN





Phê duyệt


PA, KN





Chuyển PA, KN


tới cơ quan có TQ xử lý





Thông báo trả lời kết quả


(đ/v văn bản giấy)





Xử lý và


trả lời kết quả





Lưu hồ sơ





Công khai kết quả xử lý








Quy trình tiếp nhận, xử lý phản ánh

kiến nghị về quy định hành chính.     Mã số: 06-PAKN      Ban hành lần: 01     Ngày:  25/9/2018             Trang: 
       10/11
33333

Quy trình tiếp nhận, xử lý phản ánh

kiến nghị về quy định hành chính.     Mã số: 06-PAKN      Ban hành lần: 01     Ngày:  25/9//2018             Trang: 
       9/11

