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QUY TRÌNH 
TIẾP NHẬN VÀ TRẢ KẾT QUẢ 

GIẢI QUYẾT HỒ SƠ THEO CƠ CHẾ MỘT CỬA

(Ban hành kèm theo Quyết định số:        /QĐ-SVHTTDL ngày      tháng          năm 2013 của Giám đốc Sở Văn hóa, Thể thao và Du lịch tỉnh Thừa Thiên Huế)



I. MỤC ĐÍCH VÀ PHẠM VI ÁP DỤNG
Quy trình này qui định nội dung, trình tự và trách nhiệm trong công tác tiếp nhận và trả kết quả giải quyết hồ sơ theo cơ chế một cửa tại Sở Văn hóa, Thể thao và Du lịch tỉnh Thừa Thiên Huế.
* Lĩnh vực hồ sơ bao gồm:
Tất cả các thủ tục hành chính thuộc thẩm quyền giải quyết của Sở Văn hóa, Thể thao và Du lịch tỉnh Thừa Thiên Huế ban hành kèm theo Quyết định số 1384/QĐ-UBND ngày 30/7/2010 của UBND Tỉnh Thừa Thiên Huế.


II. ĐỊNH NGHĨA, TỪ VIẾT TẮT VÀ TÀI LIỆU VIỆN DẪN 


1. Định nghĩa, từ viết tắt

- Cơ chế một cửa tại Sở là cơ chế giải quyết công việc của tổ chức, cá nhân thuộc trách nhiệm, thẩm quyền của Sở từ hướng dẫn, tiếp nhận giấy tờ, hồ sơ, giải quyết đến trả kết quả được thực hiện tại một đầu mối là Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả thuộc Văn phòng Sở.


- Bộ phận một cửa: Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả giải quyết hồ sơ.


- TTHC: Thủ tục hành chính.

2. Tài liệu viện dẫn
- Quy trình kiểm soát hồ sơ QT.01-VP;
- Quy trình xử lý khiếu nại và đánh giá mức độ hài lòng QT.08-VP;

- Quyết định 1483/QĐ-UBND ngày 30/6/2008 của UBND tỉnh Thừa Thiên Huế về ban hành quy định tiếp nhận, giải quyết thủ tục hành chính theo cơ chế một cửa tại Sở Văn hóa, Thể thao và Du lịch;

- Quyết định số 1440/QĐ-UBND, ngày 30/7/2013 của Chủ tịch UBND tỉnh Thừa Thiên Huế về việc công bố bộ thủ tục hành chính thuộc thẩm quyền giải quyết của Sở Văn hóa, Thể thao và Du lịch tỉnh Thừa Thiên Huế.

III. NỘI DUNG (Xem lưu đồ khái quát dưới đây) 
	Trách nhiệm
	Trình tự công việc
	Biểu mẫu

	Cán bộ được phân công tại Bộ phận một cửa

	

	QT.06-VP*M.01
QT.06-VP*M.03



	Cán bộ được phân công tại Bộ phận một cửa

	                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     

	QT.06-VP*M.02

	Phòng Nghiệp vụ
	
	QT.06-VP*M.03
Theo các quy trình tại Phòng Nghiệp vụ có liên quan

	Lãnh đạo Sở/Trưởng phòng theo ủy quyền
	


	QT.06-VP*M.03

Theo các quy trình của Phòng Nghiệp vụ có liên quan

	Cán bộ được phân công tại Bộ phận một cửa
	

	QT.06-VP*M.05


	Cán bộ được phân công tại Phòng Nghiệp vụ

	
	



1. Thành phần hồ sơ của các thủ tục hành chính

Thành phần và yêu cầu của các loại hồ sơ theo từng thủ tục hành chính được quy định tại Quyết định số 1440/QĐ-UBND, ngày 30/7/2013 của Chủ tịch UBND tỉnh Thừa Thiên Huế về việc công bố bộ thủ tục hành chính thuộc thẩm quyền giải quyết của Sở Văn hóa, Thể thao và Du lịch tỉnh Thừa Thiên Huế và các Quy trình giải quyết hồ sơ tại các phòng Nghiệp vụ có liên quan.

2. Tiếp nhận, kiểm tra và chuyển hồ sơ

- Khi có yêu cầu của công dân về giải quyết các thủ tục hành chính, cán bộ được phân công tại Bộ phận một cửa có trách nhiệm tiếp nhận và kiểm tra tính đầy đủ và hợp lệ theo các quy định nêu trên (Quyết định số 1440/QĐ-UBND, ngày 30/7/2013 của Chủ tịch UBND tỉnh Thừa Thiên Huế về việc công bố bộ thủ tục hành chính thuộc thẩm quyền giải quyết của Sở Văn hóa, Thể thao và Du lịch tỉnh Thừa Thiên Huế và các Quy trình giải quyết hồ sơ tại các phòng Nghiệp vụ có liên quan).

- Nếu hồ sơ đảm bảo, cán bộ được phân công lập Phiếu tiếp nhận hồ sơ theo mẫu QT.06-VP*M.01 và giao 01 liên cho công dân, chú ý ghi rõ ngày hẹn trả kết quả. Đồng thời lập Phiếu theo dõi giải quyết hồ sơ rồi ký nhận, chuyển toàn bộ hồ sơ cho phòng Nghiệp vụ giải quyết, chú ý khi giao nhận hồ sơ với phòng Nghiệp vụ phải ký giao nhận vào Sổ theo dõi tiếp nhận và trả kết quả theo mẫu QT.06-VP*M.05.

- Nếu hồ sơ không đảm bảo thì hướng dẫn cụ thể để công dân bổ sung theo quy định và lập Phiếu hướng dẫn theo mẫu QT.06-VP*M.02.

- Thời gian thực hiện tại bước công việc này là không quá 30 phút.

3. Phòng Nghiệp vụ giải quyết

- Cán bộ được phân công tại Phòng Nghiệp vụ có trách nhiệm xem xét, giải quyết hồ sơ theo trình tự, trách nhiệm và thời gian đã được nêu rõ tại các quy trình có liên quan, ghi rõ ý kiến của mình vào phần mềm giải quyết hồ sơ một cửa và ký nhận vào phiếu theo dõi xử ký hồ sơ một của theo mẫu QT.06-VP*M.03. Tham mưu kết quả (công văn trả lời, quyết định cấp giấy phép...) trình lãnh đạo Sở phê duyệt. Trong quá trình ký phê duyệt hồ sơ, lãnh đọa Sở đồng thời phải ký xác nhận vào Phiếu theo dõi giải quyết hồ sơ theo mẫu QT.06-VP*M.03.

- Sau khi có kết quả giải quyết, cán bộ được phân công tại phòng Nghiệp vụ chuyển kết quả cho Bộ phận một cửa, đồng thời vào Sổ theo dõi giải quyết hồ sơ theo mẫu QT.06-VP*M.04.

4. Trả kết quả cho công dân


- Khi có kết quả giải quyết, cán bộ được phân công tại Bộ phận một cửa có trách nhiệm trả kết quả giải quyết hồ sơ theo hẹn, nhận lại Biên nhận hồ sơ do công dân giữ và vào Sổ theo dõi tiếp nhận và trả kết quả theo mẫu QT.06-VP*M.05. 

5. Các quy định khác

5.1. Thời gian làm việc tại Bộ phận một cửa
- Buổi sáng từ 08 giờ - 10 giờ 30. 
- Buổi chiều từ 14h giờ 00 - 16h giờ 30.

5.2. Cán bộ công chức tại Bộ phận một cửa
- Trong giờ làm việc phải đeo thẻ công chức và mặc đồng phục.

- Thực hiện đúng chức năng, nhiệm vụ được xác định trong Đề án cải cách thủ tục hành chính theo mô hình “Một cửa” của Sở.
- Khi tiếp xúc với công dân, tổ chức phải có thái độ lịch sự, vui vẻ, hòa nhã, tích cực giải quyết công việc thuộc nhiệm vụ được phân công hoặc tận tình hướng dẫn cho công dân, tổ chức đến các bộ phận liên quan để giải quyết.
- Phối hợp cùng với các ban, phòng chức năng có liên quan để đảm bảo việc tiếp nhận và trả kết quả hành chính của công dân, tổ chức đúng thời gian quy định. Nghiêm cấm gây phiền hà cho công dân, tổ chức dưới mọi hình thức.
- Luôn nỗ lực học tập, bồi dưỡng kiến thức chuyên môn, nghiệp vụ để đáp ứng tốt yêu cầu công tác, giải quyết đúng pháp luật các công việc được giao.
- Có tinh thần tiết kiệm, liêm chính, bảo vệ tài sản nhà nước, thực hiện nghiêm túc các quy định về phòng gian bảo mật đối với các hồ sơ, tài liệu thuộc thẩm quyền quản lý (tài liệu mật phải lưu trữ trong tủ có khóa), hết giờ làm việc phải tắt quạt, điện, …
- Đảm bảo tốt các yêu cầu về vệ sinh, trật tự cơ quan, không hút thuốc trong giờ làm việc, xây dựng nếp sống văn minh, giữ gìn cơ quan luôn sạch đẹp.


5.3. Tiếp đón và hướng dẫn tổ chức, công dân đến liên hệ công việc 
- Tại bộ phận một cửa có phòng đợi, nước uống, quạt để phục vụ công dân khi đến giao dịch. 

- Bố trí sơ đồ làm việc của các Phòng Nghiệp vụ trực tại Bộ phận một cửa để các tổ chức và cá nhân khi đến giao dịch tìm đúng bộ phận cần liên hệ giải quyết.

- Trên bảng, phía trước cửa ra - vào có bản hướng dẫn các thủ tục hành chính, quy trình, quy định thủ tục giải quyết từng lĩnh vực, bộ phận.

- Tại điểm giao dịch của từng bộ phận có các biểu mẫu hướng dẫn thủ tục, quy trình giải quyết công việc tương ứng để công dân tìm hiểu khi có yêu cầu.
- Khi khách hàng có các khiếu nại, ý kiến, thắc mắc, ... thì cán bộ Văn phòng Sở có nhiệm vụ thực hiện theo đúng Quy trình xử lý khiếu nại và đánh giá mức độ hài lòng QT.08-VP.

5.4. Theo dõi, báo cáo tình hình hoạt động của Bộ phận một cửa
- Chánh Văn phòng Sở có trách nhiệm quản lý và điều hành các bộ phận thực hiện giao dịch tại Bộ phận một cửa.

- Kịp thời giải quyết những vấn đề phát sinh trong quá trình tiếp nhận và trả hồ sơ cho khách hàng theo Quy trình xử lý khiếu nại và đánh giá mức độ hài lòng QT.08-VP.
- Phân công cán bộ lập báo cáo (tháng, quý, năm) về tình hình tiếp nhận, giải quyết và trả hồ sơ cho khách hàng theo biểu QT.06-VP*M.06.

IV. HỒ SƠ CÔNG VIỆC
	TT
	Tên hồ sơ
	Bộ phận quản lý
	Cách lưu
	Thời gian lưu

	1
	Biên nhận hồ sơ
	 Bộ phận một cửa 
	Thời gian
	05 năm

	2
	Phiếu hướng dẫn
	Bộ phận một cửa
	Thời gian
	05 năm

	3
	Sổ theo dõi giải quyết hồ sơ
	Bộ phận một cửa 
	Thời gian
	05 năm

	4
	Báo cáo tình hình giải quyết hồ sơ
	Bộ phận một cửa
	Thời gian
	05 năm



Các nội dung khác về kiểm soát hồ sơ tuân theo Quy trình kiểm soát hồ sơ QT.01-VP.


V. PHỤ LỤC

- Phiếu tiếp nhận hồ sơ

– mẫu
: QT.06-VP*M.01
- Phiếu hướng dẫn 
bổ sung HS
– mẫu
: QT.06-VP*M.02
- Phiếu theo dõi xử lý hồ sơ
– mẫu: QT.06-VP*M.03
- Sổ theo dõi giải quyết hồ sơ 
– mẫu
: QT.06-VP*M.04
- Sổ tiếp nhận và trả kết quả 
– mẫu
: QT.06-VP*M.05
- Báo cáo tình hình giải quyết 
– mẫu : QT.06-VP*M.06
                        


                             GIÁM ĐỐC








    Phan Tiến Dũng


















Kiểm tra 





Trả kết quả cho công dân   








Lưu giữ hồ sơ





Giải quyết hồ sơ   





Ký duyệt





Tiếp nhận hồ sơ
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