
UBND TỈNH KHÁNH HÒA CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM

SỞ TÀI CHÍNH Độc lập - Tự do - Hạnh phúc

Khánh Hòa, ngày       tháng    năm 2026Số:          /KH-STC

KẾ HOẠCH

Thực hiện các biện pháp cải thiện chất lượng phục vụ

nâng cao Chỉ số hài lòng, Chỉ số cải cách hành chính năm 2026

Căn cứ Báo cáo số 1798/BC-SNV ngày 02/3/2026 của Sở Nội vụ về kết

quả Chỉ số hài lòng của tổ chức, cá nhân đối với sự phục vụ của các cơ quan hành

chính nhà nước trên địa bàn tỉnh Khánh Hòa năm 2025;

Trên cơ sở chỉ đạo của UBND tỉnh tại Công văn số 5080/UBND-PVHCC

ngày 10/4/2026 về cải thiện chất lượng phục vụ, nâng cao mức độ hài lòng của

người dân, tổ chức, doanh nghiệp; Sở Tài chính xây dựng Kế hoạch thực hiện các

biện pháp cải thiện chất lượng phục vụ nâng cao Chỉ số hài lòng, Chỉ số cải cách

hành chính năm 2026 như sau:

I .   M Ụ C   Đ Í C H ,   Y Ê U   C Ầ U 

1 .   M ụ c   đ í c h 

- Nhằm phát huy những kết quả đạt được, khắc phục những hạn chế, thiếu

sót trong năm 2025; tiếp tục thực hiện các biện pháp cải thiện chất lượng phục vụ,

nâng cao mức độ hài lòng của người dân, tổ chức và doanh nghiệp năm 2026.

- Góp phần tích cực trong việc hoàn thành các mục tiêu cải cách hành chính,

nâng cao mức độ hài lòng của khách hàng, phấn đấu đến năm 2030 đạt tỷ lệ hài

lòng tối thiểu 95%.

2 .   Y ê u   c ầ u 

- Các phòng thuộc Sở và các cá nhân có liên quan phối hợp chặt chẽ trong

việc thực hiện các nhiệm vụ, biện pháp cải thiện chất lượng phục vụ, nâng cao

mức độ hài lòng của người dân, tổ chức và doanh nghiệp.

- Xác định cụ thể nội dung công việc, thời hạn hoàn thành và trách nhiệm

của các phòng, Trung tâm trong việc triển khai thực hiện nhiệm vụ được giao.

I I I . N H I Ệ M V Ụ , G I Ả I P H Á P C Ả I T H I Ệ N C H Ỉ S Ố H À I L Ò N G 

VÀ TRÁCH NHIỆM THỰC HIỆN

Chi tiết theo phụ lục đính kèm.

I V .   T Ổ   C H Ứ C   T H Ự C   H I Ệ N 

1. Các phòng thuộc Sở có trách nhiệm triển khai thực hiện các nhiệm vụ

được phân công theo Kế hoạch và báo cáo kết quả thực hiện nhiệm vụ được giao

về Văn phòng Sở đúng thời gian quy định.

2. Giao Văn phòng Sở chủ trì theo dõi, đôn đốc, tổng hợp và báo cáo Lãnh

đạo Sở kết quả thực hiện nhiệm vụ của các phòng tại cuộc họp giao ban định kỳ

hàng tháng; báo cáo kết quả thực hiện các biện pháp cải thiện chất lượng phục vụ
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nâng cao Chỉ số hài lòng năm 2026 định kỳ gửi UBND tỉnh (thông qua Sở Nội

vụ) lồng ghép trong báo cáo cải cách hành chính theo đúng thời gian quy định.

Trong quá trình tổ chức thực hiện, nếu phát sinh vướng mắc, đề nghị các

phòng, đơn vị phản ánh kịp thời về Văn phòng Sở để tổng hợp và trình Lãnh đạo

Sở xem xét, giải quyết./.

Nơi nhận:
- Sở Nội vụ (VBĐT);

- Lãnh đạo Sở (VBĐT);

- Các phòng thuộc Sở (VBĐT);

- Lưu: VT, VP.

KT. GIÁM ĐỐC

PHÓ GIÁM ĐỐC

Nguyễn Hoàng Sơn



PHỤ LỤC

N Ộ I   D U N G ,   NHIỆM VỤ VÀ TRÁCH NHIỆM THỰC HIỆN

(Kèm theo Kế hoạch số           /KH-STC ngày       /      /2026  của Sở Tài chính)

T T Nội dung/Nhiệm vụ
Đ ơ n   v ị 

c h ủ   t r ì 

Đ ơ n   v ị 

p h ố i 

h ợ p 

T i ế n   đ ộ 

t h ự c   h i ệ n 
C á c h   t h ứ c   t h ự c   h i ệ n 

K ế t   q u ả / 

S ả n   p h ẩ m 

I Tiêu chí tiếp cận dịch vụ

1 . 

Danh mục TTHC được công

khai theo quy định và được

công khai bằng nhiều hình thức

khác nhau

V ă n 

p h ò n g 

C á c 

p h ò n g 

c ó   g i ả i 

q u y ế t 

T T H C 

T h ư ờ n g 

x u y ê n 

Văn phòng Sở thực hiện cập

nhật, niêm yết công khai TTHC

tại Bộ phần một cửa Sở, công

khai trên Trang thông tin điện tử

Sở và trên các trang mạng xã hội

khác.

Bảo đảm 100% hồ sơ TTHC

thuộc thẩm quyền giải quyết

của cơ quan được công khai

tiến độ giải quyết trên trang

thông tin điện tử của cơ quan,

đơn vị.

2 . 

Chuyên mục Sổ tay hướng dẫn

giải quyết một số khó khăn,

vướng mắc của các dự án đầu

tư sử dụng nguồn vốn ngoài

ngân sách trên địa bàn tỉnh

Khánh Hòa trên Trang thông tin

điện tử của Sở Tài chính. 

Tiếp tục tuyên truyền, vận động

tổ chức, doanh nghiệp truy cập,

nghiên cứu, sử dụng.

V ă n 

p h ò n g 

P h ò n g 

Đ ầ u   t ư 

n g o à i 

n g â n 

s á c h 

Q u ý 

2 / 2 0 2 6 

Văn phòng xây dựng Chuyên

mục Sổ tay hướng dẫn giải quyết

một số khó khăn, vướng mắc của

các dự án đầu tư sử dụng nguồn

vốn ngoài ngân sách trên địa bàn

tỉnh Khánh Hòa trên Trang

thông tin điện tử của Sở Tài

chính. 

P h ò n g Đ ầ u t ư n g o à i n g â n 

s á c h t iếp tục tuyên truyền, vận

động tổ chức, doanh nghiệp truy

cập, nghiên cứu, sử dụng bằng

các hình thức như lồng ghép

trong các Hội nghị, các buổi tập

huấn…

Hỗ trợ các tổ chức, doanh

nghiệp và nhà đầu tư trong

việc hiểu rõ quy trình, tháo

gỡ kịp thời các khó khăn,

vướng mắc, đồng thời tăng

cường tính minh bạch, thống

nhất trong công tác hướng

dẫn, xử lý hồ sơ, thủ tục hành

chính, tỉnh Khánh Hòa
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T T Nội dung/Nhiệm vụ
Đ ơ n   v ị 

c h ủ   t r ì 

Đ ơ n   v ị 

p h ố i 

h ợ p 

T i ế n   đ ộ 

t h ự c   h i ệ n 
C á c h   t h ứ c   t h ự c   h i ệ n 

K ế t   q u ả / 

S ả n   p h ẩ m 

3 . 

Tăng cường chất lượng, hình

thức hướng dẫn người dân,

doanh nghiệp trong việc kê

khai hồ sơ.

V ă n 

p h ò n g ; 

B ộ   p h ậ n 

m ộ t   c ử a ; 

C á c 

p h ò n g 

c ó   g i ả i 

q u y ế t 

T T H C 

T h ư ờ n g 

x u y ê n 

- Cán bộ Một cửa phát huy tinh

thần, thái độ phục vụ khách

hàng; chú trọng nâng cao năng

lực, trình độ, nhất là đối với các

thủ tục hành chính lĩnh vực đầu

tư ngoài ngân sách, đăng ký kinh

doanh.

- Phòng chuyên môn sử dụng

hiệu quả số điện thoại Hotline

của đơn vị, nhất là Phòng Quản

lý Doanh nghiệp; hướng dẫn, hỗ

trợ đầy đủ theo yêu cầu của

khách hàng; chú trọng hướng

khách hàng sử dụng các kênh

liên lạc khác, có thể truyền tải

nhiều loại thông tin, có lưu trữ

thông tin đã trao đổi, để kiểm

soát và giao tiếp hiệu quả hơn.

Chất lượng, hình thức hướng

dẫn người dân, doanh nghiệp

được nâng cao, mang lại hiệu

quả thiết thực

V ă n 

p h ò n g 

S ở 

Các

phòng

thuộc

Sở

T r o n g 

n ă m 

Văn phòng Sở có phương án

nâng cấp Trang thông tin điện tử

của Sở thêm công cụ Chat trực

tuyến; thiết lập tài khoản mạng

xã hội của Sở sử dụng riêng cho

việc giao tiếp với người dân,

doanh nghiệp trong việc giải

quyết thủ tục hành chính; báo

cáo Lãnh đạo Sở xem xét quyết

định và lên phương án triển khai

Trang thông tin điện tử của

Sở được nâng cấp, tăng

cường thêm kênh cung cấp

thông tin; tạo điều kiện cho

tổ chức, cá nhân, doanh

nghiệp tiếp cận thông tin dễ

dàng, thuận tiện.
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T T Nội dung/Nhiệm vụ
Đ ơ n   v ị 

c h ủ   t r ì 

Đ ơ n   v ị 

p h ố i 

h ợ p 

T i ế n   đ ộ 

t h ự c   h i ệ n 
C á c h   t h ứ c   t h ự c   h i ệ n 

K ế t   q u ả / 

S ả n   p h ẩ m 

thực hiện.

I I . Tiêu chí Thủ tục hành chính

4 . 

Rà soát, đơn giản hóa thủ tục

hành chính đảm bảo tiêu chí

được UBND tỉnh giao

V ă n 

p h ò n g 

S ở 

Các

phòng

có

TTHC

T r o n g 

n ă m 

- Văn phòng Sở chủ trì phối hợp

các phòng rà soát tham mưu

phương án cắt giảm thời gian

giải quyết các TTHC thẩm

quyền quản lý đảm bảo đạt tỷ lệ

50% TTHC được cắt giảm 10-

30% thời gian giải quyết.

- Tiếp tục rà soát, kiến nghị cơ

quan có thẩm quyền đơn giản

hóa thủ tục hành chính, bãi bỏ

thành phần hồ sơ không cần

thiết, rườm rà, chồng chéo,

không phù hợp quy định.

Phương án đơn giản hoá thủ

tục hành chính/ Quyết đinh

phê duyệt phương án cắt

giảm thời gian giải quyết thủ

tục hành chính

5 . 

Hướng dẫn khách hàng hoàn

thiện hồ sơ đầy đủ nội dung,

đúng căn cứ pháp luật.

B ộ   p h ậ n 

m ộ t   c ử a ; 

C á c 

p h ò n g 

c ó 

T T H C 

T h ư ờ n g 

x u y ê n 

Cán bộ Một cửa khi hướng dẫn

khách hàng hoàn thiện hồ sơ

phải lập phiếu hướng dẫn, yêu

cầu bổ sung hồ sơ theo quy định;

trong đó nêu rõ, chi tiết và căn

cứ pháp luật (nếu có) đối với các

nội dung hướng dẫn hoặc yêu

cầu bổ sung; ký xác nhận phiếu

hướng dẫn.

Khách hàng nắm vững thông

tin, chủ động hoàn thiện hồ

sơ đầy đủ, nhanh chóng,

đúng căn cứ pháp luật.
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T T Nội dung/Nhiệm vụ
Đ ơ n   v ị 

c h ủ   t r ì 

Đ ơ n   v ị 

p h ố i 

h ợ p 

T i ế n   đ ộ 

t h ự c   h i ệ n 
C á c h   t h ứ c   t h ự c   h i ệ n 

K ế t   q u ả / 

S ả n   p h ẩ m 

6 . 

Phối hợp rà soát, cập nhật đầy

đủ, kịp thời, chính xác nội

dung, thông tin, quy trình giải

quyết TTHC thuộc ngành, lĩnh

vực quản lý.

C á c 

p h ò n g 

c ó   g i ả i 

q u y ế t 

T T H C 

V ă n 

p h ò n g 

T h ư ờ n g 

x u y ê n 

Phòng chuyên môn có thủ tục

hành chính căn cứ quyết định

công bố thủ tục hành chính, quy

trình nội bộ đã được phê duyệt

và quy định pháp luật chuyên

ngành, thực hiện rà soát, đối

chiếu, gửi kết quả rà soát về Văn

phòng Sở để phối hợp với Trung

tâm phục vụ Hành chính công

tỉnh tiến hành cập nhật để đồng

bộ, phù hợp với quy định pháp

luật.

Nội dung, thông tin, quy

trình giải quyết TTHC được

cập nhật thường xuyên, kịp

thời.

7 . 

Hoàn thiện quy trình đăng ký

kinh doanh; giảm giấy tờ, giảm

thời gian chi phí đi lại cho

doanh nghiệp khi thực hiện thủ

tục đăng ký kinh doanh

P h ò n g 

Q u ả n   l ý 

D o a n h 

n g h i ệ p 

Các cơ

quan,

đơn vị

liên

quan

Quý

3/2026

P h ò n g Q u ả n l ý D o a n h n g h i ệ p 

c h ủ t r ì p h ố i h ợ p v ớ i c á c c ơ 

q u a n , đ ơ n v ị t r i ể n k h a i k ý số

Giấy chứng nhận đăng ký doanh

nghiệp;

Giấy chứng nhận đăng ký

doanh nghiệp được ký số, trả

kết quả điện tử TTHC lĩnh

vực đăng ký doanh nghiệp

8 . 

Hoàn thiện quy trình giải quyết

TTHC lĩnh vực Đầu tư tại Việt

Nam theo hướng trực quan, dễ

tiếp cận, dễ thực hiện. Hỗ trợ

người dân, doanh nghiệp khi

cần thông tin cũng như hỗ trợ

cán bộ một cửa khi hướng dẫn

thực hiện.

P h ò n g 

Đ ầ u   t ư 

n g o à i 

n g â n 

s á c h 

Các cơ

quan,

đơn vị

liên

quan

Quý

3/2026

P h ò n g Đ ầ u t ư n g o à i n g â n 

s á c h chủ trì nghiên cứu xây dựng

Quy trình giải quyết thủ tục dự

án đầu tư ngoài ngân sách bằng

hình thức lưu đồ

Quy trình thủ tục dự án đầu

tư ngoài ngân sách bằng lưu

đồ

I I I . 
Tiêu chí Sự phục vụ của cán

bộ, công chức
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T T Nội dung/Nhiệm vụ
Đ ơ n   v ị 

c h ủ   t r ì 

Đ ơ n   v ị 

p h ố i 

h ợ p 

T i ế n   đ ộ 

t h ự c   h i ệ n 
C á c h   t h ứ c   t h ự c   h i ệ n 

K ế t   q u ả / 

S ả n   p h ẩ m 

9 . 

Kịp thời có phản hồi nếu hồ sơ

chưa đầy đủ, chưa đúng thành

phần, chưa hợp lệ.

B ộ   p h ậ n 

m ộ t   c ử a 

C á c 

p h ò n g 

c ó   g i ả i 

q u y ế t 

T T H C 

T h ư ờ n g 

x u y ê n 

Khi tiếp nhận hồ sơ TTHC,

phòng chuyên môn nhanh chóng

tiếp nhận hồ sơ, phân công xử lý,

kịp thời có phản hồi nếu hồ sơ

chưa đầy đủ, chưa đúng thành

phần, chưa hợp lệ,... phải đảm

bảo tổng thời gian xem xét, thẩm

định trả hồ sơ thấp hơn tổng thời

gian giải quyết TTHC.

Hồ sơ được tiếp nhận nhanh

chóng, kịp thời; thông tin

phản hồi ngay cho khách

hàng trong trường hợp chưa

đầy đủ, chưa đúng.

1 0 . 

Kiểm tra việc tuân thủ kỷ luật,

kỷ cương hành chính, thực hiện

văn hóa công vụ, tuân thủ các

quy định về phòng, chống tham

nhũng của cán bộ, công chức,

viên chức của cơ quan

P h á p   

c h ế   

V ă n 

p h ò n g 

Đ ị n h   k ỳ 

0 1 -   0 2   l ầ n 

/ n ă m   h o ặ c 

đ ộ t   x u ấ t 

t h e o   c h ỉ 

đ ạ o 

- Pháp chế chủ trì phối hợp với

Văn phòng Sở thực hiện kiểm tra

định kỳ, thường xuyên việc tuân

thủ kỷ luật, kỷ cương hành

chính, thực hiện văn hóa công

vụ, tuân thủ các quy định về

phòng, chống tham nhũng của

cán bộ, công chức, viên chức của

cơ quan; kịp thời phát hiện, chấn

chỉnh, xử lý các trường hợp vi

phạm, tham mưu chuyển đổi vị

trí công tác, nhất là các trường

hợp vi phạm quy định về phòng,

chống tham nhũng, có thái độ,

hành vi tiêu cực, hách dịch, giao

tiếp phản cảm với người dân,

doanh nghiệp.

- Lãnh đạo các phòng chuyên

môn nâng cao trách nhiệm người

Cải thiện tiêu chí Sự phục vụ

của cán bộ, công chức



6

T T Nội dung/Nhiệm vụ
Đ ơ n   v ị 

c h ủ   t r ì 

Đ ơ n   v ị 

p h ố i 

h ợ p 

T i ế n   đ ộ 

t h ự c   h i ệ n 
C á c h   t h ứ c   t h ự c   h i ệ n 

K ế t   q u ả / 

S ả n   p h ẩ m 

đứng đầu, thường xuyên kiểm

tra, giám sát, quán triệt cán bộ,

công chức, viên chức thuộc thẩm

quyền trong việc thực hiện các

nhiệm vụ công vụ; giao tiếp, ứng

xử với người dân, doanh nghiệp;

giải quyết thủ tục hành chính.

I V . 
Tiêu chí Kết quả giải quyết

công việc

1 1 . 

Tiếp tục hỗ trợ dịch vụ công

cho khách hàng ngay từ khi hồ

sơ đầu vào hạn chế tối đa tình

trạng yêu cầu bổ sung hồ sơ

hoặc từ chối giải quyết hồ sơ

khi đã tiếp nhận.

B ộ   p h ậ n 

m ộ t   c ử a ; 

C á c 

p h ò n g 

c ó   g i ả i 

q u y ế t 

T T H C 

T h ư ờ n g 

x u y ê n 

Các cá nhân tham gia giải quyết

TTHC khi yêu cầu khách hàng

sửa đổi, bổ sung hồ sơ, phải nêu

cụ thể căn cứ nội dung yêu cầu

bổ sung theo quy định của pháp

luật được quy định tại điểm c,

khoản 1 Điều 6 Nghị định số

31/2021/NĐ-CP ngày 26/3/2021

của Chính phủ.

Hồ sơ được tiếp nhận nhanh

chóng, kịp thời. Hạn chế tối

đa việc yêu cầu bổ sung hoàn

thiện hồ sơ

1 2 . Tiến độ giải quyết TTHC

c á c 

p h ò n g 

c ó   g i ả i 

q u y ế t 

T T H C 

B ộ 

p h ậ n 

m ộ t 

c ử a ; 

T h ư ờ n g 

x u y ê n 

Các phòng chuyên môn có thực

hiện thủ tục hành chính với tinh

thần cầu thị, phấn đấu giải quyết

thủ tục hành chính sớm hạn;

đúng hạn; không có trường hợp

hồ sơ giải quyết trễ hạn.

Phấn đấu 100% hồ sơ được

giải quyết đúng hạn, không

để phát sinh trường hợp trễ

hạn

V . 
Tiêu chí tiếp nhận, xử lý

thông tin phản hồi
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T T Nội dung/Nhiệm vụ
Đ ơ n   v ị 

c h ủ   t r ì 

Đ ơ n   v ị 

p h ố i 

h ợ p 

T i ế n   đ ộ 

t h ự c   h i ệ n 
C á c h   t h ứ c   t h ự c   h i ệ n 

K ế t   q u ả / 

S ả n   p h ẩ m 

1 3 . 

Tuyên truyền, phổ biến các

kênh tiếp nhận, xử lý thông tin

phản hồi của Sở Tài chính

V ă n 

p h ò n g 

S ở 

Các

phòng

thuộc

Sở

T h ư ờ n g 

x u y ê n 

Văn phòng Sở tiếp tục thực hiện

các biện pháp tuyên truyền, phổ

biến các quy định của pháp luật

về ngành, lĩnh vực do Sở phụ

trách trên Trang thông tin điện

tử của Sở; phổ biến kênh tiếp

nhận phản ánh, kiến nghị, số

điện thoại đường dây nóng, số

điện thoại của các phòng chuyên

môn, thời gian, địa điểm tiếp

công dân của Lãnh đạo Sở thông

qua nhiều phương tiện để người

dân, doanh nghiệp được dễ dàng

tiếp cận

Các kênh thông tin tiếp nhận

xử lý phản ánh, kiến nghị

được phổ biến quán triệt rộng

rãi. Người dân, doanh nghiệp

dễ dàng phản ánh, kiến nghị

và nhanh chóng tiếp nhận

thông tin phản hồi.

1 4 . 

Giải quyết phản ánh, kiến nghị

của người dân, doanh nghiệp

theo đúng trình tự, thời gian quy

định

V ă n 

p h ò n g 

Các

phòng

thuộc

Sở

T h ư ờ n g 

x u y ê n 

Các phòng thực hiện nghiêm túc

việc giải quyết phản ánh, kiến

nghị của người dân, doanh

nghiệp theo đúng trình tự, thời

gian theo Quy chế tiếp nhận,

phối hợp xử lý phản ánh, kiến

nghị của tổ chức, cá nhân thuộc

thẩm quyền giải quyết của Sở 

Phấn đấu 100% phản ánh,

kiến nghị của người dân,

doanh nghiệp được tiếp nhận,

xử lý kịp thời

1 5 . 
Cải thiện hệ thống Đăng ký

kinh doanh

P h ò n g 

Q u ả n   l ý 

D o a n h 

n g h i ệ p 

V ă n 

p h ò n g 

S ở 

T h ư ờ n g 

x u y ê n 

Phòng Quản lý Doanh nghiệp

khảo sát khó khăn, vướng mắc

của khách hàng, tổng hợp, báo

cáo, kiến nghị Bộ Tài chính kịp

thời có phương án can thiệp,

điều chỉnh, hỗ trợ.

Các khó khăn, vướng mắc

của khách hàng được xử lý

hoặc kiến nghị xử lý theo

thẩm quyền
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