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KẾ  OẠ   

T  c  iệ  các biệ    á  cải t iệ  c ất  ượ g   ục vụ 

nâng cao   ỉ số hài lòng,   ỉ số cải các   à   c í    ăm 2022 

 
 

Căn cứ Quyết định s  107/QĐ-UBND ngày 11/01/2022 của   N  tỉnh phê 

duyệt và công b  Chỉ s  và xếp hạng kết quả cải cách hành chính năm 2021 và 

Công văn s  62/ NV-CC C ngày 11/01/2022 của  ở Nội vụ về việc xây dựng và 

triển khai kế hoạch, biện pháp, giải pháp khắc phục những hạn chế, thiếu sót từ kết 

quả CC C năm 2021;  ở  hông tin và  ruyền thông xây dựng  ế hoạch thực hiện 

các biện pháp cải thiện chất lượng phục vụ nâng cao Chỉ s  hài lòng, Chỉ s  cải 

cách hành chính năm 2022 như sau: 

I. MỤ   Í  , YÊU  ẦU   

1. Mục đíc  

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

sót trong năm 2021; 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 2022. 

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

nâng cao mức độ hài lòng của khách hàng, bảo đảm Chỉ s  hài lòng năm 2022 đạt 

từ 83% trở lên.  

- Nâng cao trách nhiệm của cán bộ, công chức, viên chức trong nỗ lực duy 

trì xếp hạng t t và tiếp tục cải thiện Chỉ s  cải cách hành chính của  ở năm 2022 

đạt từ 93% trở lên.   

2. Yêu cầu 

- Các phòng, đơn vị thuộc  ở và các cá nhân có liên quan ph i 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, đơn vị trong việc triển khai thực hiện nhiệm vụ được giao.  

II. N   DUN , N   M VỤ VÀ TRÁ   N   M T Ự     N 

(Chi tiết theo phụ lục đính kèm) 

   . TỔ   Ứ  T ỰC    N  
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1. Các phòng, đơn vị thuộc  ở có trách nhiệm triển khai thực hiện các nhiệm 

vụ được phân công theo Kế hoạch và báo cáo kết quả thực hiện về Văn phòng  ở 

tổng hợp theo định kỳ hoặc theo yêu cầu của cơ quan có thẩm quyền.  

2. Giao Văn phòng  ở chủ trì theo dõi, đôn đ c, tổng hợp và báo cáo Giám 

đ c  ở kết quả thực hiện nhiệm vụ của các phòng, đơn vị tại cuộc họp giao ban cải 

cách hành chính định kỳ hàng tháng; báo cáo kết quả thực hiện các biện pháp cải 

thiện chất lượng phục vụ nâng cao Chỉ s  hài lòng, Chỉ s  cải cách hành chính năm 

2022 gửi về   N  tỉnh (thông qua  ở Nội vụ) trước ngày 15/12 theo quy định. 

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

phòng, đơn vị phản ánh kịp thời về Văn phòng  ở để tổng hợp và trình Giám đ c 

xem xét, giải quyết./. 

Nơi nhận: 
-  ở Nội vụ (VBĐ ); 

-  an GĐ Sở (V Đ ); 

- Các phòng, đơn vị thuộc  ở (VBĐ ); 

- Lưu: V , VP (A2b). 

 

  ÁM  Ố  

 

 

 

 

 

 

P  m Duy L c 

 

 

 
 

 

 

 



 

Stt N i du g/N iệm vụ 
Kết quả/ 

Sả    ẩm 

Tiế  đ  

t  c  iệ  
 ác  t ức t  c  iệ  

I NÂN    O   Ỉ SỐ  À  L N   

1. Đối với khách hàng thực hiện giao dịch TTHC trên Trung tâm Dịch vụ hành chính công trực tuyến tỉnh 

1.1 

Ph i hợp rà soát, cập nhật đầy đủ, 

kịp thời, chính xác thông tin, quy 

trình giải quyết    C của các sở, 

ngành, địa phương trên địa bàn 

tỉnh, đảm bảo phục vụ t t cho nhu 

cầu sử dụng của người dùng 

Cải thiện Chỉ s   iếp cận 

dịch vụ và Chỉ s   hủ tục 

hành chính 

 

 ừ  

Quý I/2022 

Trung tâm CNTT & DVHCCTT 

cập nhật đầy đủ, kịp thời, chính xác 

thông tin, quy trình giải quyết 

TTHC trên Trung tâm  ịch vụ 

hành chính công trực tuyến tỉnh 

1.2 

 ỗ trợ, hướng dẫn cá nhân, tổ 

chức thực hiện TTHC trực tuyến 

trên Cổng  ịch vụ hành chính 

công trực tuyến tỉnh  

Cải thiện Chỉ s   iếp cận 

dịch vụ và Chỉ s   ự 

phục vụ của cán bộ, 

công chức 

 

 ừ  

Quý I/2022 

Trung tâm CNTT & DVHCCTT 

tiếp tục hướng dẫn, hỗ trợ người 

dùng và khách hàng thực hiện 

TTHC trực tuyến trên Cổng 

DVHCCTT qua các tiện ích trao 

đổi trực tuyến và đường dây nóng  

1.3 

Duy trì và cung cấp đầy đủ các 

dịch vụ hỗ trợ trong việc tiếp 

nhận và giải quyết TTHC để phục 

vụ người dân và doanh nghiệp 

 

Cải thiện Chỉ s   iếp cận 

dịch vụ, Chỉ s   ết quả, 

tiến độ giải quyết công 

việc và Chỉ s   iếp nhận, 

xử lý thông tin phản hồi 

 ừ  

Quý I/2022 

 

Trung tâm CNTT & DVHCCTT 

tiếp tục ph i hợp với các đơn vị 

liên quan mở rộng dịch vụ thanh 

toán trực tuyến qua Cổng 

DVHCCTT; công khai kết quả giải 

quyết phản ánh, kiến nghị của 

người dân, tổ chức và doanh 

nghiệp trên Cổng  V CC  ; duy 

P Ụ LỤ  

N   DUN , N   M VỤ VÀ TRÁ   N   M T Ự     N 

(Kèm t eo Kế  oạc  số 252/KH-STTTT ngày 26/01/2022 của Sở T ô   ti  v  Tru ề  t ô  ) 
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Stt N i du g/N iệm vụ 
Kết quả/ 

Sả    ẩm 

Tiế  đ  

t  c  iệ  
 ác  t ức t  c  iệ  

trì tin nhắn tự động thông báo kết 

quả giải quyết    C 

2. Đối với khách hàng thực hiện giao dịch TTHC tại Sở Thông tin và Truyền thông 

2.1 

 iếp tục cập nhật, phổ biến, 

hướng dẫn kịp thời các thông tin 

về cơ chế, chính sách mới, những 

thay đổi của ngành, lĩnh vực,.. để 

khách hàng kịp thời nắm bắt, thực 

hiện đúng quy định 

Cải thiện Chỉ s   iếp cận 

dịch vụ 

 ừ  

Quý I/2022 

-  an  iên tập  rang   Đ  cập 

nhật kịp thời các quy định về 

TTHC, các thông tin về cơ chế, 

chính sách mới, những thay đổi của 

ngành, lĩnh vực,.. trên  rang   Đ  

của  ở; 

- Các phòng, đơn vị cung cấp thông 

tin gửi  an  iên tập cập nhật; 

hướng dẫn doanh nghiệp thực hiện 

các cơ chế, chính sách mới của 

ngành, lĩnh vực được phân công. 

2.2 

-  iếp tục rà soát, đề xuất phương 

án đơn giản hóa TTHC, giảm s  

lượng giấy tờ, thời gian giải quyết; 

-  iếp tục hỗ trợ khách hàng ngay 

từ hồ sơ đầu vào để hạn chế tình 

trạng yêu cầu bổ sung hồ sơ hoặc 

từ ch i giải quyết hồ sơ khi đã tiếp 

nhận 

Cải thiện Chỉ s   hủ tục 

hành chính 

Quý 

II/2022 

- Phòng TTBCXB, CNTT-BCVT 

tiếp tục  rà soát, đơn giản hóa 

các    C thuộc lĩnh vực được 

phân công theo danh mục đăng 

ký tại công văn s  16/     -

VP ngày 04/01/2022; 

- Phòng    CX  xây dựng 

hoàn chỉnh bộ hồ sơ mẫu của thủ 

tục “Cấp giấy phép thiết lập 

 rang   Đ  tổng hợp” đề xuất 

cập nhật trên  rung tâm 

 V CC   để khách hàng tham 
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Stt N i du g/N iệm vụ 
Kết quả/ 

Sả    ẩm 

Tiế  đ  

t  c  iệ  
 ác  t ức t  c  iệ  

khảo thực hiện; 

-  ộ phận Một cửa ph i hợp với 

công chức 02 phòng chuyên môn 

kiểm tra, hướng dẫn khách hàng 

ngay từ hồ sơ đầu vào để hạn chế 

tình trạng sai sót. 

2.3 

 hực hiện nghiêm túc các quy 

định của   N  tỉnh về thực hiện 

cơ chế một cửa, một cửa liên 

thông trong giải quyết các    C 

thuộc thẩm quyền giải quyết của 

Sở 

 

Cải thiện Chỉ s   ự phục 

vụ của cán bộ, công 

chức và Chỉ s   ết quả, 

tiến độ giải quyết công 

việc 

Trong 

năm 2022 

-  ộ phận Một cửa hướng dẫn 

khách hàng hoàn thiện hồ sơ bằng 

Phiếu hướng dẫn; ph i hợp với 

công chức thẩm định của 02 phòng 

chuyên môn kiểm tra, tiếp nhận hồ 

sơ hoặc thông báo, hướng dẫn hoàn 

thiện hồ sơ trong thời hạn 08 giờ 

làm việc đ i với hồ sơ nộp trực 

tuyến; cập nhật đầy đủ thông tin hồ 

sơ đầu vào và kết quả giải quyết 

   C của khách hàng trên Phần 

mềm Một cửa điện tử. 

- Phòng TTBCXB, CNTT-BCVT 

thực hiện văn bản thông báo đề 

nghị bổ sung hồ sơ hoặc thông báo 

từ ch i giải quyết hồ sơ,.. theo quy 

định; cập nhật quá trình giải quyết 

hồ sơ và các văn bản, tài liệu phát 

sinh qua từng bước xử lý của quy 

trình trên phần mềm Một cửa điện 

tử;  
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Stt N i du g/N iệm vụ 
Kết quả/ 

Sả    ẩm 

Tiế  đ  

t  c  iệ  
 ác  t ức t  c  iệ  

- Văn thư,  ộ phận Một cửa cập 

nhật kết quả giải quyết hồ sơ 

   C của công dân tại bước xử lý 

trên Phần mềm Một cửa điện tử để 

tạo lập cơ sở dữ liệu đồng bộ với 

hồ sơ giấy.   

2.4 

 uy trì cuộc họp giao ban CC C 

định kỳ tháng nhằm đánh giá kết 

quả thực hiện công tác CC C, kết 

quả giải quyết    C và đánh giá, 

nhận xét cán bộ, công chức tham 

gia quy trình giải quyết    C 

trên phần mềm Một cửa điện tử 

 

 

Cải thiện Chỉ s   ết 

quả, tiến độ giải quyết 

công việc 

 

 ừ    

Tháng 

01/2022 

- Văn phòng  ở rà soát nhiệm vụ, 

xây dựng nội dung báo cáo phục vụ 

cuộc họp giao ban CC C định kỳ 

hàng tháng và đề xuất giải quyết 

các vướng mắc trong quá trình thực 

hiện CC C tại cơ quan;  

- Phòng TTBCXB, CNTT-BCVT, 

 rung tâm CN   &  V CC   đề 

xuất giải quyết các vướng mắc 

trong cuộc họp.  

2.5 

-  iếp tục cải thiện không gian 

làm việc, trang thiết bị tại  ộ phận 

một cửa theo tình hình thực tế 

phát sinh; 

-  iếp tục hỗ trợ, hướng dẫn khách 

hàng trong tiếp cận dịch vụ hành 

chính công trực tuyến, thanh toán 

trực tuyến, bưu chính công ích.  

Cải thiện Chỉ s  Điều 

kiện tiếp đón và phục vụ 

và Chỉ s   iếp cận dịch vụ 

 hường 

xuyên 

- Văn phòng  ở thường xuyên vệ 

sinh không gian, bổ sung trang thiết 

bị cần thiết phục vụ khách hàng tại 

 ộ phận một cửa; 

-  ộ phận một cửa tiếp tục hướng 

dẫn, hỗ trợ khách hàng qua điện 

thoại và trong giao dịch    C tại 

cơ quan.  

2.6 

 ổ chức thu thập ý kiến đánh giá 

của khách hàng và tiến hành đo 

lường sự hài lòng của khách hàng 

Cải thiện Chỉ s   ự phục 

vụ của cán bộ, công 

chức 

 rong năm 

2022 

-  ộ phận Một cửa gửi “Phiếu lấy ý 

kiến của người dân” kèm theo Giấy 

tiếp nhận hồ sơ và hẹn trả kết quả, 
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Stt N i du g/N iệm vụ 
Kết quả/ 

Sả    ẩm 

Tiế  đ  

t  c  iệ  
 ác  t ức t  c  iệ  

trong năm Phiếu yêu cầu bổ sung, hoàn thiện 

hồ sơ, Phiếu từ ch i tiếp nhận giải 

quyết hồ sơ khi khách hàng giao 

dịch    C tại cơ quan (theo 

 hông tư s  01/2018/  -VPCP); 

-  Văn phòng  ở thực hiện đo 

lường sự hài lòng của khách hàng 

qua hình thức phát “Phiếu khảo sát 

ý kiến” tại  ộ phận Một cửa hoặc 

gửi góp ý qua đường bưu điện.  

2.7 

-  iếp tục phát huy tinh thần, thái 

độ phục vụ Nhân dân.  ạn chế nói 

chuyện điện thoại khi đang tiếp 

nhận hồ sơ của khách hàng.  uyệt 

đ i không nhận hồ sơ ngoài cơ 

quan hoặc giới thiệu khách hàng 

gặp dịch vụ, người quen để làm 

cho nhanh; 

- Trường hợp công chức, viên 

chức có hành vi không đúng mực 

hoặc nhũng nhiễu, bị khách hàng 

nêu đích danh hoặc có tên trong 

đơn t  cáo, kiến nghị,.. sẽ bị cơ 

quan xem xét, xử lý theo quy 

định. 

Cải thiện Chỉ s   ự phục 

vụ của cán bộ, công 

chức 

Trong             

năm 2022 

-  ộ phận Một cửa và công chức 

phòng chuyên môn phát huy t t 

hơn nữa tinh thần, thái độ phục vụ 

khách hàng như các năm vừa qua; 

-  oàn thể công chức, viên chức 

không vi phạm kỷ luật kỷ cương 

hành chính. 

 

II. NÂN    O   Ỉ SỐ  Ả   Á    ÀN    ÍN   
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Stt N i du g/N iệm vụ 
Kết quả/ 

Sả    ẩm 

Tiế  đ  

t  c  iệ  
 ác  t ức t  c  iệ  

1. N i du g     c ế, cầ  k ắc   ục của  ăm 2021   

1.1 

 hực hiện chế độ báo cáo năm 

về kết quả rà soát, hệ th ng hóa 

VBQPPL 

 áo cáo đúng hạn và đầy 

đủ, chính xác s  liệu về s  

V QPPL đã được rà soát, 

s  V QPPL đã kiến nghị 

xử lý, s  V QPPL đã kiến 

nghị và đã được xử lý 

 rước 

15/12 

Văn phòng  ở chủ trì, ph i hợp 

với các phòng, đơn vị thực hiện. 

1.2 
Chấp hành quy định pháp luật 

về quản lý, sử dụng ngân sách 

 hực hiện nộp báo cáo 

quyết toán đúng biểu mẫu 

và thời hạn quy định 

Theo quy 

định của 

Luật ngân 

sách hoặc 

văn bản yêu 

cầu của  ở 

Tài chính 

Văn phòng  ở chủ trì, ph i hợp 

với 02 đơn vị sự nghiệp thực 

hiện. 

1.3 
 hực hiện tiết kiệm chi phí 

hành chính 
 iết kiệm từ 10% trở lên 

 rong năm 

2022 

Văn phòng  ở chủ trì, ph i hợp 

với các phòng thực hiện. 

1.4 
 ử dụng hệ th ng thông tin báo 

cáo của tỉnh 

 ử dụng hệ th ng thông tin 

báo cáo của tỉnh để thực 

hiện gửi, nhận đầy đủ các 

báo cáo theo quy định 

15/12 

- Phòng TTBCXB, CNTT-BCVT 

triển khai các báo cáo được giao 

chủ trì tại Quyết định s  

18/2020/QĐ-UBND ngày 

13/8/2020; 

- Thanh tra  ở, Văn phòng  ở, 

Phòng TTBCXB, CNTT-BCVT 

thực hiện chế độ báo cáo theo đề 

nghị của cơ quan chủ trì báo cáo. 

1.5  ỷ lệ    C trực tuyến mức độ 3,   - Văn phòng  ở thực hiện tuyên 
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Stt N i du g/N iệm vụ 
Kết quả/ 

Sả    ẩm 

Tiế  đ  

t  c  iệ  
 ác  t ức t  c  iệ  

4 có hồ sơ trực tuyến trong năm 

(trên tổng s     C được công b  

trực tuyến mức độ 3, 4 có phát 

sinh hồ sơ) 

-  ừ 80% trở lên; 

- Đạt 100%.  

 

 

15/12 

truyền, hướng dẫn tại  ộ phận Một 

cửa; 

- Phòng TTBCXB, CNTT-BCVT 

thực hiện tuyên truyền, hướng dẫn 

doanh nghiệp thuộc lĩnh vực phụ 

trách; 

-  hanh tra  ở kết hợp tuyên 

truyền, hướng dẫn doanh nghiệp 

trong các hoạt động thanh tra, kiểm 

tra; 

- Trung tâm CNTT & DVHCCTT 

hướng dẫn, hỗ trợ khách hàng qua 

tổng đài, chatbox,.. trên  rung tâm 

DVHCCTT. 

1.6 

 ỷ lệ hồ sơ thanh toán trực tuyến 

được tiếp nhận, giải quyết thành 

công (trên tổng s  hồ sơ phát sinh 

của    C được công b  thực hiện 

thanh toán trực tuyến) 

Đạt từ 15% trở lên 

 

 

 

 

 

15/12 

1.7 

 ỷ lệ    C được thanh toán trực 

tuyến trên Cổng  ịch vụ công 

qu c gia 

Đạt từ 25% trở lên 

 
15/12 

- Trung tâm CNTT & DVHCCTT 

hướng dẫn, hỗ trợ  ộ phận Một cửa 

thao tác thực hiện; 

-  ộ phận Một cửa hướng dẫn, hỗ 

trợ khách hàng trực tiếp khi giao 

dịch hoặc qua điện thoại.  

1.8 

Có trên 30% công việc được giao 

trên Phần mềm nhắc việc được 

hoàn thành sớm hạn 

-  hông có công việc trễ 

hạn; 

-  hông có công việc gia 

hạn.  

15/12 Các phòng, đơn vị thực hiện. 

1.9 

 hứ hạng các tiêu chí, tiêu chí 

thành phần trong các  ộ chỉ s : 

PAR-IN EX, PCI thuộc phạm vi 

-  ăng từ 2 tiêu chí; 

- Không có tiêu chí, tiêu 

chí thành phần giảm. 

 rong năm 

2022 

-  rung tâm Cổng   Đ  ph i hợp 

với  ở  ế hoạch và Đầu tư thực 

hiện các  iêu chí “Cạnh tranh bình 
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Stt N i du g/N iệm vụ 
Kết quả/ 

Sả    ẩm 

Tiế  đ  

t  c  iệ  
 ác  t ức t  c  iệ  

phụ trách tăng so với năm trước 

liền kề 

đẳng”, “ ính minh bạch” và “Tính 

năng động” trong  ộ chỉ s  PCI; 

- Phòng CNTT- CV  thực hiện 

các tiêu chí, tiêu chí thành phần 

"Xây dựng và phát triển Chính 

quyền điện tử, Chính quyền s " 

trong  ộ chỉ s  PAR-INDEX.  

2. N i du g cầ  duy trì,   ấ  đấu tr  g  ăm 2022   

2.1 
 áng kiến hoặc giải pháp mới 

trong CCHC 
Có từ 2 sáng kiến 20/12 

Các phòng, đơn vị trực thuộc 

xây dựng các sáng kiến, giải 

pháp đăng ký Chiến sĩ thi đua 

năm 2022. 

2.2 

 ỷ lệ hồ sơ giải quyết    C 

tiếp nhận trong năm được giải 

quyết sớm hạn 

100% hồ sơ sớm hạn hoặc 

đúng hạn 

 rong năm 

2022 

 ộ phận Một cửa ph i hợp với 

Phòng TTBCXB, CNTT-BCVT 

thực hiện. 

2.3 

 Đánh giá việc giải quyết    C 

theo  hông tư s  01/2018/  -

VPCP 

 -  ổ chức thu thập ý kiến 

đánh giá của khách hàng 

tại  ộ phận Một cửa; 

-  ết quả đánh giá việc 

giải quyết    C đạt từ 

loại t t trở lên; 

-  áo cáo kết quả đánh giá 

hàng quý và năm. 

20/12 

Văn phòng  ở chủ trì, ph i hợp 

với Phòng TTBCXB, CNTT-BCVT 

thực hiện. 

2.4 

 hực hiện giải ngân  ế hoạch đầu 

tư v n ngân sách nhà nước 

(NSNN) 

 ỷ lệ giải ngân đạt từ 90% 

- 100% 

 rong năm 

2022 

Văn phòng  ở chủ trì, ph i hợp 

với các phòng, đơn vị thực hiện 
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Stt N i du g/N iệm vụ 
Kết quả/ 

Sả    ẩm 

Tiế  đ  

t  c  iệ  
 ác  t ức t  c  iệ  

2.5 

 ỷ lệ hồ sơ trực tuyến mức độ 3, 4 

được tiếp nhận, giải quyết thành 

công so với chỉ tiêu được   N  

tỉnh giao 

Đạt 100% 

 ỷ lệ hồ sơ trực tuyến mức 

độ 3, 4 được tiếp nhận, 

giải quyết thành công so 

với chỉ tiêu được   N  

tỉnh giao 

15/12 

- Văn phòng  ở thực hiện tuyên 

truyền, hướng dẫn tại  ộ phận Một 

cửa; 

- Phòng TTBCXB, CNTT-BCVT 

thực hiện tuyên truyền, hướng dẫn 

doanh nghiệp thuộc lĩnh vực phụ 

trách; 

-  hanh tra  ở kết hợp tuyên 

truyền, hướng dẫn doanh nghiệp 

trong các hoạt động thanh tra, kiểm 

tra;  

- Trung tâm CNTT & DVHCCTT 

hướng dẫn, hỗ trợ khách hàng qua 

tổng đài, chatbox,.. trên  rung tâm 

DVHCCTT. 

2.6 

 ỷ lệ    C đã triển khai có phát 

sinh hồ sơ tiếp nhận/trả kết quả 

giải quyết qua dịch vụ  CCI (trên 

tổng s     C công b  thực hiện 

tiếp nhận, trả kết quả giải quyết 

qua dịch vụ  CCI có phát sinh hồ 

sơ trong năm) 

 ừ 25% trở lên  15/12 

2.7 

Chủ động nghiên cứu, tham mưu 

  N  tỉnh các giải pháp nâng 

cao hiệu quả quản lý, điều hành, 

phát triển ngành, lĩnh vực. Việc 

triển khai tạo chuyển biến tích cực 

trên thực tế 

 ừ 2 giải pháp trở lên 20/12 

Các phòng chuyên môn chủ trì 

nghiên cứu, tham mưu các giải 

pháp nâng cao hiệu quả quản lý, 

điều hành, phát triển ngành thuộc 

lĩnh vực phụ trách (quy định, quy 

chế, đề án,…). 
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