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• QUYẾT ĐỊNH 
về việc ban hành Quy trình giải quyết giây tờ hành chính cho dân 

ủỵ BAN NHÂN DÂN QUẬN PHÚ NHUẬN 
Căn cứ Luật Tổ chức Hội đồng nhân dân và Uy ban nhân dân ngày 

26/11/2003; 
Căn cứ Quyết định số 1933/QĐ-UB-NC ngày 21/4/1997 của ƯBND 

Q thành phố về việc cho phép UBND quận Phú Nhuận tổ chức và hoạt động 
theo cơ chế "một cửa , một dấu" ; 

Căn cứ Chương trình thực hiện những nhiệm vụ trong tâm và các 
biện pháp nhằm củng cô' nâng cao chất lượng cơ chế hành chính " một 
cửa, một dấu" tại quận Phú Nhuận ( văn bản sô' 439/Qr-UB ngày 02/8/ 
2005 của UBND quận Phũ Nhuận ); 

Xét đề nghị của Trứởng Phòng Tư pháp và Trưởng phòng Nội vụ , 

QUYẾT ĐỊNH: 
Điều 1 . Nay ban hành quy tiình giải quyết giấy tờ hành chính cho 

dân theo cơ chế hành chinh " một cửa , một dấu 
Điều 2 . Quyết định này có hiệụ lực kể từ ngày ký và bãi bỏ các 

quy định ban hành trước đây trái với quy trình này . 
c Điều 3 . Các Ong, Bà Chánh Văn phòng Hội đồng nhân dân - Uy 

ban nhân dân quận /Truông phòng Tư pháp, Trưởng phòng Nội vụ ,Thủ 
trưởng các cơ quan Ban ngành có liên quan và Chủ tịch ƯBND 15 phường 
chịu trách nhiệm thi hành quyết định nàyệ/ằ 

TM.,Ủ¥,BAN NHÂN DÂN 
Nơi nhận: 
-Nhưđiều3; if ỉ M>\ 
- SÍTưphápTP(báocáo); ísii 
- TT/HĐND - UBND quận ; ị W.JỈ { 
- VP/HĐND-UBND quận ; \ /Á'ự 
- Lưu (TP 25b) Thế LƯU 
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THÀNH PHỐ HỒ CHÍ MINH CỘNG HOÀ XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM 
UBND.QƯẬN PHÚ NHUẬN Độc lập - Tự do - Hạnh phúc 

Phú Nhuận, ngàyẨẢ tháng 10 năm 2005 

QUY TRÌNH 
GIẢI QUYẾT GIẤY TỜ HÀNH CHÍNH CHO DÂN 

(Ban hành kèm theo Quyết định số 812/2005/QĐ-UBND ngày 21/10/2005 của 
ƯBND.Quận Phú Nhuận). 

PHẦNI 
QUY ĐỊNH CHUNG 

Điều 1. Quy trình giải quyết các giấy tờ hành chính cho dân được áp dụng cho các 
cơ quan quản lý Nhà nước thuộc quận có thực hiện giải quyết các thủ tục hành 
chính liên quan đến công dân, tổ chức. 

Điều 2. Quy trình được đặt ra nhằm quy định trình tự, trách nhiệm của các cơ quan, 
cán bộ có trách nhiệm giải quyết giấy tờ cho dân được nhanh chóng, chính xác, 
đúng pháp luật. 

Điều 3. Quy trình này được xây dựng trên cơ sở các thủ tục quy trình mà nhà nước 
đã quy định đối với từng lĩnh vực quản lý của nhà nước và theo hướng tách hai bộ 
phận tiếp nhận hồ sơ và bộ phận giải quyết hồ sơ riêngệ 

PHẦN II 
QUY TRÌNH XỬ LÝ GIẢI QUYẾT GIÀY TỜ HÀNH CHÍNH CHO DÂN 

Mục 1 
Đốỉ vổi ủy ban nhân dân phường 

Điều 4. Tiếp nhận giấy tờ 

lế Cán bộ văn phòng có trách nhiệm tiếp nhận tất cả các loại giấy tờ của dân 
có yêu cầu liên hệ giải quyết sau khi kiểm tra giấy tờ của dân xuất trình, nếu hợp 
lệ và đầy đủ thủ tục thì thụ lý, ghi vào sổ theo dõi giải quyết. 

2. Trình lãnh đạo có ý kiến chỉ đạo phân công bộ phận, cán bộ có trách 
nhiệm giải quyết ngay sau khi nhận hồ sơ giấy tờ của dân sau đó chuyển toàn bộ 
giấy tờ có ý kiến của lãnh đạo cho cán bộ có trách nhiệm giải quyết trong ngày kể 
từ lúc dân nộp, mở sổ khi giao, sổ do bên giao lập. 
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3. Trình lãnh đạo giải quyết đối với các trường hợp đơn giản hoặc theo quy 
định pháp luật được giải quyết ngay. Ghi biên nhận hồ sơ đối với các trường hợp 
không được giải quyết ngay. Biên nhận ghi rõ các giấy tờ (bản chính, bản sao) đã 
nhận. 

4. Thời hạn trả hồ sơ, giây tờ không được qúa thời hạn do pháp luật quy định. 

5. Cán bộ tiêp nhận có trách nhiệm giải thích, hướng dẫn tận tình công dân 
đên liên hệ các cơ quan hữu quan khác khi sự việc không thuộc trách nhiệm giải 
quyết của cơ quan, đơn vị mình. 

ó.Hướng dẫn những giấy tờ cần bổ sung và những việc cần phải làm để dân 
biết thực hiện đầy đủ vào lần nộp sau đốì với những hồ sơ chưa đủ thủ tụcề Không 
để dân đi lại nhiều lần. 

7. Tiêp nhận, nhưng cho bổ sung sau những giấy tờ không quan trọng nếu 
được sự đồng ý của lãnh đạo đơn vị. 

Điều 5. Giải quyết hồ sơ. 

1. Cán bộ có trách nhiệm giải quyết phải xem xét ngay sau khi nhận được hồ 
sơ và phải có kế hoạch thực hiện cụ thể, đảm bảo quy trình thủ tục thời gian được 
Nhà nuớc, cơ quan quy định; không được để ứễ thời hạn hẹn trả hồ sơ cho dân vì 
bất cứ lý do gì. 

Báo cáo cho lãnh đạo cơ quan biết, có văn bản báo cho dân rõ lý do chậm 
giải quyết, tiến độ thực hiện và khả năng hoàn thành (nếu có thể)ẳ Văn bản này 
được gửi đến địa chỉ cư ngụ của dân trước 2 ngày so với ngày hẹn trả (bằng mọi 
phương tiện). 

2ẳ Đối với hồ sơ giấy tờ có liên quan đến các cơ quan, cá nhân khác thuộc nội 
bộ cơ quan, hoặc thuộc thẩm quyền quản lý hành chính nhà nước cấp mình thì cơ 
quan, cá nhân chủ trì giải quyết phải chủ động liên hệ, không được buộc người dân 
đi thay. 

3. Đối với giấy tờ, hồ sơ liên quan đến các cơ quan, cá nhân thuộc cơ quan 
chuyên môn cấp quận thì cán bộ có ừách nhiệm phải trực tiếp liên hệ trao đổi, sự 
việc đơn giản thì có thể thông qua điện thoại, hệ thông mạng hoặc các phương tiện 
thông tin khác; trường hợp sự việc phức tạp phải mang toàn bộ hồ sơ lên để trao 
đổi, thời gian trao đổi phải đáp ứng kịp thời yêu cầu giải quyết công việc; trường 
hợp do tính chất, đặc điểm sự việc muôn giải quyết phải mở cuộc họp thì phải báo 
trước cho đơn vị phối hợp ít nhất 2 ngày. 



t. / 

f 4. Hồ sơ hoàn tất khâu xử lý, người có trách nhiệm giải quyết giao cho bộ 
phận văn thư văn phòng trình lãnh đạo ký, mở sổ khi giao nhận (sổ do bên giao 
lập). Việc tình ký được thực hiện ngay trong ngày và không được chậm qua hết 
ngày làm việc kế tiếp kể từ khi nhận. •. 

5. Cơ quan, cá nhân trình lãnh đạo ký phải thực hiện ký nháy. 

Điều 6. Ký duyệt, đóng dấu 

1. Người có thẩm quyền ký xem xét ký trong ngày các hồ sơ giấy tờ do cấp 
dưới trình, trường hợp hồ sơ nhiều hoặc bận công tác, đi họcẽ.. cũng không được kéo 
dài qua ngày làm việc kế tiếp. Ưy quyền cho người khác ký thay nếu nghĩ, vắng từ 
2 ngày trở lên. 

c 2. Việc đóng dấu do cán bộ văn phòng thực hiện theo quy định. 

Hồ sơ sau khi đóng dấu, cán bộ văn phòng báo cho đơn vị, cá nhân ừình ký 
nhận lại trong buổi làm việc của ngày hôm đó. Khi nhận lại phải kiểm tra, ký vào 
sổ được lâp ban đầu. 

Điều 7. Trả hồ sơ cho dân 

1. Cán bộ văn phòng căn cứ biên nhận (phiếu hẹn) để trả hồ sơ cho dân. Biên 
nhận (phiếu hẹn) được lưu vào bản lưu hồ sơ, giấy tờ dân nộp. 

2. Đốì với hồ sơ, giấy tờ theo quy định giải quyết ngay thì không cần biên 
nhận, trả trực tiếp cho người nộp hồ sơ, giấy tờ sau khi giải quyết xong. 

3. Đốì với hồ sơ, giấy tờ được thu phí, chỉ thu phí sau khi hoàn tất việc giải 
^ quyết, phiếu thu được lập theo quy định của Bộ Tài chính. 

4. Trường hợp dân làm mất biên nhận (phiếu hẹn), cán bộ văn phòng sau khi 
kiểm tra giấy tờ xác định là đúng thì yêu cầu người dân ký nhận vào sổ giải quyết 
hồ sơ ban đầu. 

I 5. Trường hợp nhận thay giấy tờ, hồ sơ thì phải có giấy giới thiệu của cơ quan 
hoặc giấy ủy quyền có chứng thực của cơ quan thẩm quyền. 

Mục 2 
Đối vởi cơ quan chuyên môn cấp quận. 

Điều 8. Tiếp nhận giấy tờ 
1. Do tổ hành chính công của quận thực hiện. Việc thành lập tổ hành chính 

công theo sự chỉ đạo của cơ quan có thẩm quyền của thành phố hoặc của Trung 
ươngế 
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2. Trong điều kiện địa điểm chưa cho phép tổ hành chính công của quận làm 
việc thì tạm thời các cơ quan chuyên môn thuộc quận phải hình thành bộ phận tiếp 
nhận theo hướng không để cho cán bộ giải quyết trực tiếp nhận hồ sơ. Trường hợp 
nhân sự cơ quan không cho phép phải có phương án trình Chủ tịch Ưy ban nhân dân 
quận xem xét quyêt định và phải quy định rõ trong quy trình xử lý giấy tờ của cơ 
quan cho dân. 

3ằ Ẩp dụng khoản 1, 2, 3, 4, 5, 6 và 7 điều 4, mục I quy trình này đổì với cán 
bộ văn phòng Uy ban nhân dân phường cho cán bộ tiếp nhận của các cơ quan 
chuyên môn thuộc quận. 

Điều 9. giải quyết giây tờ 

1. Ấp dụng khoản 1, khoản 2 điều 5 mục I quy trình này trong quy định giải 
quyết giấy tờ đôì với cán bộ có trách nhiệm của các cơ quan chuyên môn thuộc 
quận. 

2. Đối với giấy tờ, hồ sơ có liên quan đến các đơn vị, cá nhân thuộc cơ quan 
chuyên môn cấp thành phố thì cán bộ có trách nhiệm cấp quận phải trực tiếp liên 
hệ trao đổi, sự việc đơn giản thì có thể thông qua điện thoại, hệ thông mạng vi tính 
hoặc các phương tiện thông tin tiện ích khác; trường hợp sự việc phức tạp phải 
mang toàn bộ hồ sơ lên để trao đổi trực tiếp. Thời gian trao đổi phải đáp ứng kịp 
yêu cầu giải quyết công việc hoặc có văn bản thỉnh thị ý kiến trong đó đề cập rõ 
yêu cầu về thời gian kèm theo bản sao hồ sơ giấy tờ. Trường hợp do tính chất sự 
việc muôn giải quyết phải mở cuộc họp thì phải báo cáo lãnh đạo Ưy ban nhân dân 
quận đăng ký lịch mời các cơ quan của thành phô'. 

3 ẳ Hồ sơ hoàn tất khâu xử lý, người có trách nhiệm giải quyết phải trình thủ 
trưởng cơ quan xem xét, có ý kiến và ký duyệt, sau đó giao cho bộ phận văn thư 
của cơ quan vào sổ chuyển cho văn thư văn phòng UBND quận. 

Việc giao nhận phải mở sổ, sổ do bên giao lập. Cán bộ văn phòng UBND 
Quận phải trình cho người có thẩm quyền ký trong ngày làm việc kể từ lúc nhận. 

4. Đơn vị, cá nhân trình lãnh đạo ký: 

Đối với giấy tờ thuộc thẩm quyền ký của lãnh đạo cơ quan chuyên môn thì 
cán bộ có trách nhiệm phải ký nháy. 

Đối với giấy tờ thuộc thẩm quyền ký của lãnh đạo UBND quận thì thủ trưởng 
(hay phó thủ trưởng) cơ quan chuyên môn ký nháy. Việc ký nháy được thực hiện 
theo quy định. 



Điều 10. Ký duyệt, đóng dấu 
1. Đôi với giấy tờ thuộc thẩm quyền ký của lãnh đạo cơ quan chuyên môn thì 

người có thẩm quyền ký xem xét giải quyết trong hạn từ 1 đến 2 ngày làm việc kể 
từ khi cán bộ văn phòng của đơn vị trình ký. 

2ề Đối với giấy tờ thuộc thẩm quyền ký của lãnh đạo UBND quận thì người 
có thẩm quyền ký xem xét giải quyết trong hạn từ 1 đến 3 ngày làm việc kể từ khi 
cán bộ văn phòng UBND quận trình ký. 

3. Cán bộ văn thư văn phòng ƯBND quận đóng dấu trả ngay những giấy tờ 
thuộc thẩm quyền ký của lãnh đạo cơ quan chuyên môn sau khi xem xét thấy đảm 
bảo thể thức văn bản theo quy định. Đối với văn bản chuẩn bị được phát hành, cán 
bộ văn thư cơ quan chuyên môn chờ nhận lại ngay sau khi giấy tờ được đóng dấu. 
Việc nhận trả giấy tờ trường hợp này không cần ghi sổ. 

4. Cán bộ văn thư văn phòng UBND quận đóng dấu ngay sau khi giấy tờ 
được lãnh đạo ký và báo cho đơn vị trình ký nhận lại hồ sơ giấy tờ trong buổi làm 
việc ngày hôm đó. Khi nhận lại, cơ quan nhận phải kiểm tra.. Cán bộ văn thư văn 
phòng ký "đã giao lại đủ" vào sổ giao hồ sơ của cơ quan trình ký lập. 

Điều 11. Trả hồ sơ cho dân 

1 ề Cơ quan chuyên môn trực tiếp trả giấy tờ, hồ sơ cho dân hoặc thông qua 
UBND các phường trả đều phải tuân theo các quy định tại điều 7 mục I quy trình 
này. 

2. Bộ phận nào đươc giao tiếp nhận thì bộ phận đó có trách nhiệm trả hồ sơ 
cho dânẳ 

3. Khi các cơ quan chuyên môn giao cho UBND các phường trả hồ sơ thì phải 
lập sổ giao nhận và thực hiện đầy đủ việc ký giao, ký nhận, sổ do bên giao lập. 

PHẦN II 
TRÁCH NHIỆM CỦA CÁC cơ QUAN HOẶC CÁN BỘ 

LIÊN QUAN ĐẾN VIỆC GIẢI QUYET GIẤY TỜ HÀNH CHÍNH CHO DÂN. 

Điều 12. đối với cán bộ có trách nhiệm giải quyết thuộc UBND các phường và 
các đơn yị phòng ban chuyên môn thuộc quận 

lệ Có trách nhiệm thụ lý, theo dõi giải quyết hồ sơ, giấy tờ của dân từ khâu 
tiếp nhận cho đến khi xong vụ việc trong chức trách được giao thực hiện đảm bảo 
đúng quy trình, thủ tục, thời gian giải quyết hồ sơ pháp luật đã quy định; chịu trách 
nhiệm trước pháp luật, cơ quan và thủ trưởng cơ quan trong việc tham mưu, đề xuất 
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giải quyết hồ sơ giấy tờ cho dân. Nếu để xảy ra sai trái, căn cứ tính chất mức độ sai 
phạm phải tự chịu trách nhiệm về các hậu quả pháp lý theo quy định của pháp luật. 

2. Lưu trữ, bảo quản tốt hồ sơ giải quyêt, phục vụ tốt việc kiểm tra, báo cáo, 
giải quyết thắc mắc, khiếu nại của dân (nếu có) hoặc bàn giao khi có yêu cầu chỉ 
đạo của cấp trên. 

Điểu 13. đôi với thủ trưởng lãnh đạo các phòng, ban chuyên môn thuộc quận 
và chủ tịch, các phó chủ tịch người có thẩm quyền ký giải quyết thuộc phường 

1Ế Trong phạm vi cơ quan tổ chức xây dựng quy trình xử lý giải quyết giấy tờ 
cho dân được thuận tiện, nhanh chóng, đúng pháp luật, loại trừ các tiêu cực phát 
sinh. 

2. Không tự đặt ra các thủ tục ngoài quy định của nhà nước. 

3. Chịu trách nhiệm trước dân, truớc cấp trên và trước pháp luật về kết qủa 
hoặc quyết định giải quyết hồ sơ giấy tờ cho dân. Nếu để xảy ra sai trái, căn cứ tính 
chât mức độ sai phạm sẽ phải gánh chịu các hậu quả pháp lý được pháp luật quy 
định. 

4. Thực hiện đầy đủ, kịp thời các báo cáo, giải trình đốì với công việc được 
giao hoặc thuộc thẩm quyền giải quyết của đơn vị mình mà có liên quan đến dân 
khi có yêu cầu, chỉ đạo của cấp trên. 

Thay mặt cơ quan tiếp, trả lời các thắc mắc, khiếu nại tô' cáo của công dân 
(nếu có) theo thẩm quyền được quy định ựong Luật Khiếu nại, tố cáo đối với các 
công việc, giấy tờ liên quan đến dân. Có văn bản giải trình trên các phương tiện 
thông tin đại chúng về các vấn đề có liên quan đến trách nhiệm của đơn vị mình 
khi cần hoặc được Chủ tịch UBND quận ủy quyền, phân công. 

5. Tập hợp, báo cáo kiến nghị cấp có thẩm quyền kịp thời bổ sung, điều 
chỉnh những thủ tục rườm rà gây vướng mắc khó khăn khi thực hiện. 

Điều 14. Đối với Chủ tịch, các Phó Chủ tịch và các thành viên UBND quận 
1. Tổ chức thực hiện các chỉ đạo của cấp trên về cải cách hành chính trên địa 

bàn quận đạt hiệu quả cao; kiểm tra việc chấp hành thực hiện các chỉ đạo và quy 
trình xử lý, giải quyết giấy tờ hành chính của UBND quận liên quan đến cải cách 
hành chính trên địa bàn. 

2. Chịu trách nhiệm trước dân, trước cấp trên và trước pháp luật về việc xem 
xét quyết định giải quyết các công việc của dânệ Nếu để xảy ra sai trái, căn cứ vào 



lĩnh vực quản lý, tính chất, mức độ sai phạm mà mỗi cá nhân phải tự gánh chịu hậu 
quả pháp lý đã quy định. 

3. Thực hiện đầy đủ, kịp thời các báo cáo, giải trình đối với công việc được 
giao hoặc thuộc thẩm quyền giải quyết của quận mình mà có liên quan đến dân khi 
có yêu cầu chỉ đạo của cấp trên. 

Thay mặt đơn vị tiếp, trả lời các thắc mắc, khiếu nại, tố cáo của công dân 
(nếu có) theo thẩm quyền đuỢc quy định trong Luật Khiếu nại, tố cáo đối với các 
công việc, giấy tờ liên quan đến dân. Có văn bản giải trình trên các phưong tiện 
thông tin đại chúng về các vấn đề có liên quan đến trách nhiệm quản lý của quận. 
Tùy tính chất, lĩnh vực Chủ tịch UBND quận sẽ ủy quyền, phân công các thành 
viên UBND thực hiện các việc này. 

4. Báo cáo, đề xuất cấp trên có sự chỉ đạo hoặc các sở, ngành thành phố có 
sự phôi hợp chặt chẽ, kịp thời giải quyết nhanh các vướng mắc, khó khăn của dân 
đôi với những việc nằm ngoài thẩm quyền của quận. 

PHẦN III 
TỔ CHỨC THựC HIỆN 

Điều 15ẳ Thủ trưởng các cơ quan chuyên môn thuộc quận và Chủ tịch UBND các 
phường chịu trách nhiệm phổ biến và tổ chức triển khai thực hiện quy trình này. 

Căn cứ chức năng, nhiệm vụ và quyền hạn được giao, thủ trưởng các cơ quan 
có liên quan đến việc giải quyết các yêu cầu của dân phải xây dựng quy trình xử lý 
giải quyết giấy tờ của cơ quan, đơn vị mình. 

Điều 16. Chánh Văn phòng HĐND-UBMD Quận (Trưởng Ban chỉ đạo CCHC), 
Phòng Nội vụ (cơ quan trường trực) có trách nhiệm theo dõi, kiểm tra việc thực 
hiện quy trình này trên địa bàn quận. 
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