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 BÁO CÁO 
Kết quả  đánh giá việc giải quyết thủ tục hành chính 

trên địa bàn tỉnh Bắc Giang năm 2020 

 

Thực hiện quy định tại Chương V, Nghị định số 61/2018/NĐ-CP ngày 

23/4/2018 của Chính phủ về thực hiện cơ chế một cửa, một cửa liên thông trong 

giải quyết thủ tục hành chính và hướng dẫn của Văn phòng Chính phủ tại Thông tư 

số 01/2018/TT-VPCP ngày 23/11/2018, Chủ tịch UBND tỉnh Bắc Giang báo cáo 

kết quả thực hiện đánh giá việc giải quyết thủ tục hành chính trên địa bàn tỉnh 

năm 2020, cụ thể như sau: 

I. TỔNG QUAN VỀ ĐÁNH GIÁ VIỆC GIẢI QUYẾT THỦ TỤC 

HÀNH CHÍNH 

1. Mục đích, yêu cầu 

a) Mục đích: Nhằm đánh giá mức độ giải quyết thủ tục hành chính cho tổ 

chức, các nhân của các cơ quan, đơn vị, địa phương. Từ đó, xác định và phát hiện 

các tồn tại hạn chế được chỉ ra sau đánh giá để từ đó có giải pháp khắc phục. Đồng 

thời, là kết quả đánh giá chấm điểm chỉ số cải cách hành chính trong năm 2020. 

b) Yêu cầu: 

- Bảo đảm đúng các nguyên tắc đánh giá việc giải quyết thủ tục hành chính 

quy định tại Điều 27 Nghị định số 61/2018/NĐ-CP. 

- Không làm ảnh hưởng đến việc giải quyết thủ tục hành chính cho tổ chức, cá 

nhân. 

- Bảo đảm sự tham gia tích cực của tổ chức, cá nhân đánh giá việc giải quyết 

thủ tục hành chính. 

2. Căn cứ thực hiện đánh giá 

- Chương V Nghị định số 61/2018/NĐ-CP ngày 23/4/2018 của Chính phủ về 

thực hiện cơ chế một cửa, một cửa liên thông. 

- Hướng dẫn tại Chương III Thông tư số 01/2018/TT-VPCP ngày  23/11/2018 

của Văn phòng Chính phủ về hướng dẫn thi hành một số quy định của Nghị định 

số 61/2018/NĐ-CP ngày 23/4/2018 của Chính phủ về thực hiện cơ chế một cửa, 

một cửa liên thông trong giải quyết thủ tục hành chính. 

 - Công văn số 2042/UBND-KSTT ngày 15/5/2020 của Chủ tịch UBND tỉnh 

về đánh giá việc giải quyết thủ tục hành chính. 
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3. Tiêu chí, chỉ số đánh giá và phân loại đánh giá 

a) Tiêu chí, chỉ số đánh giá 

Đánh giá việc giải quyết thủ tục hành chính là nhận xét, kết luận của cơ quan 

có thẩm quyền, tổ chức, cá nhân về chất lượng và tiến độ thực hiện việc hướng 

dẫn, tiếp nhận, giải quyết, trả kết quả giải quyết thủ tục hành chính của Bộ phận 

Một cửa, cán bộ, công chức, viên chức thực hiện và cơ quan giải quyết thủ tục 

hành chính. 

Theo đó, Bộ tiêu chí đánh giá được thực hiện thông qua 9 chỉ số, mỗi chỉ số 

tối đa 2 điểm quy định tại Điều 13 Thông tư số 01/2018/TT-VPCP, gồm:  

- Chỉ số 1: Tổng thời gian giải quyết thủ tục hành chính so với thời gian cho 

phép theo quy định của pháp luật; 

- Chỉ số 2: Thời gian thực hiện của từng cơ quan, đơn vị tham gia giải quyết 

(kể cả đơn vị phối hợp) so với quy định; 

- Chỉ số 3: Số lần phải liên hệ với nơi tiếp nhận hồ sơ để hoàn thiện hồ sơ thủ 

tục hành chính (kể cả liên hệ theo hình thức trực tuyến); 

- Chỉ số 4: Số lượng cơ quan, đơn vị, tổ chức phải liên hệ để hoàn thiện hồ sơ 

thủ tục hành chính (kể cả liên hệ theo hình thức trực tuyến); 

- Chỉ số 5: Thực hiện tổ chức tiếp nhận hồ sơ, giải quyết, trả kết quả tại Bộ 

phận Một cửa; 

- Chỉ số 6: Công khai các thủ tục hành chính; 

- Chỉ số 7: Thái độ của cán bộ, công chức, viên chức khi hướng dẫn lập hồ sơ, 

tiếp nhận hồ sơ và giải quyết thủ tục hành chính; 

- Chỉ số 8: Tiếp thu, giải trình đối với các ý kiến phản ánh, kiến nghị của tổ 

chức, cá nhân; 

- Chỉ số 9: Tiến độ và chất lượng cung cấp dịch vụ công trực tuyến của cơ 

quan có thẩm quyền. 

(Có chi tiết các chỉ số đánh giá kèm theo báo cáo) 

b) Phân loại kết quả đánh giá 

Kết quả đánh giá được xếp loại theo quy định tại khoản 3 Điều 15 Thông tư 

số 01/2018/TT-VPCP ngày 28/11/2019, cụ thể như sau: 

* Đối với cán bộ, công chức, viên chức: 

- Hoàn thành 100% nhiệm vụ khi có số điểm tối thiểu đánh giá từ 5 trở lên; 

- Hoàn thành từ 70% đến dưới 100% nhiệm vụ khi có số điểm đánh giá từ 3,5 

đến dưới 5 điểm;  

- Hoàn thành dưới 70% nhiệm vụ khi số điểm đánh giá dưới 3,5 điểm. 

* Đối với các cơ quan, đơn vị, tổ chức:  

- Đạt từ 15 điểm trở lên xếp loại xuất sắc; 

- Từ 12 đến dưới 15 điểm xếp loại tốt; từ 9 đến dưới 12 điểm xếp loại khá;  

- Từ 6 đến dưới 9 điểm xếp loại trung bình;  

- Dưới 6 điểm xếp loại yếu. 
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4. Thời gian, đối tượng và phương pháp đánh giá 

a) Thời gian đánh giá: Việc đánh giá được thực hiện từ ngày 01/6/2020 đến 

ngày 01/11/2020. 

b) Đối tượng đánh giá: Đánh giá việc giải quyết thủ tục hành chính đối với 

các cơ quan, đơn vị; cán bộ, công chức trong giải quyết thủ tục hành chính. 

c) Phương pháp đánh giá: 

- Việc đánh giá được thực hiện thông qua Phiếu đánh giá do tổ chức, cá nhân 

thực hiện thủ tục hành chính trực tiếp đánh giá (Có Phiếu đánh giá kèm theo Báo 

cáo). 

Theo quy định tại Thông tư số 01/2018/TT-VPCP, mỗi hồ sơ lấy 01 phiếu 

đánh giá. Tuy nhiên, do chức năng đánh giá của Hệ thống thông tin Một cửa điện 

tử chưa ổn định nên việc lấy phiếu theo quy định không khả thi. Số lượng Phiếu 

đánh giá được xác định theo phương pháp xác suất, thống kê, cụ thể:  

n =           N          

1+ N (e)2 

Với n là số Phiếu đánh giá (cỡ mẫu), N là số lượng hồ sơ, e là sai số tiêu chuẩn. 

- Các cơ quan trực tiếp giải quyết thủ tục hành chính tiến hành lấy phiếu đánh 

giá, tổng hợp kết quả; cơ quan cấp trên xem xét, thẩm định kết quả đánh giá của 

các cơ quan cấp dưới, đơn vị trực thuộc và tổng hợp, gửi kết quả đến cơ quan có 

thẩm quyền. 

II. TÌNH HÌNHTRIỂN KHAI ĐÁNH GIÁ 

1. Công tác chỉ đạo, triển khai 

Trên cơ sở quy định tại Nghị định số 61/2018/NĐ-CP của Chính phủ và 

hướng dẫn của Văn phòng Chính phủ tại Thông tư số 01/2018/TT-VPCP, Chủ tịch 

UBND tỉnh đã ban hành Công văn số 2042/UBND-KSTT về  đánh giá việc giải 

quyết thủ tục hành chính trên địa bàn tỉnh năm 2020. 

Ngày 22/5/2020, Văn phòng UBND tỉnh ban hành Công văn số 192/VP-

KSTT hướng dẫn thực hiện đánh giá việc giải quyết thủ tục hành chính.  

Thực hiện chỉ đạo của Chủ tịch UBND tỉnh, các sở, ngành đã chỉ đạo công 

chức Một cửa tiến hành lấy Phiếu đánh giá và Trung tâm Phục vụ hành chính công 

tỉnh đã bố trí hòm phiếu để tiếp nhận phiếu của tổ chức, cá nhân. Định kỳ hàng 

tháng thu phiếu và tổng hợp kết quả. 

UBND huyện, thành phố đã chỉ đạo các phòng chuyên môn và UBND xã, 

phường, thị trấn tổ chức triển khai thực hiện đánh giá việc giải quyết thủ tục hành 

chính trên địa bàn huyện, thành phố. Các cơ quan, đơn vị đã bố trí hòm phiếu hoặc 

khu vực thu phiếu độc lập với nơi tiếp nhận hồ sơ để bảo đảm tính khách quan và 

bí mật về thông tin của người đánh giá. 
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Văn phòng UBND tỉnh đã tổ chức kiểm tra việc thực hiện đánh giá tại Trung 

tâm Phục vụ hành chính công tỉnh và một số đơn vị Lục Ngạn, Lục Nam, Việt 

Yên, Hiệp Hòa. 

2. Quy trình đánh giá 

a) Lấy ý kiến đánh giá của tổ chức, cá nhân:  

- Lấy Phiếu đánh giá: Khi tổ chức, cá nhân nộp hồ sơ, công chức một cửa (tại 

Bộ phận Một cửa cấp huyện, cấp xã và Trung tâm Phục vụ hành chính công) phát 

Phiếu đánh giá kèm theo Giấy tiếp nhận hồ sơ và trả kết quả và hướng dẫn tổ chức, 

cá nhân thực hiện việc điền Phiếu đánh giá. 

- Thu Phiếu đánh giá: Định kỳ hàng tuần, hằng tháng tùy theo tình hình, điều 

kiện của từng cơ quan, đơn vị, Bộ phận Một cửa cấp huyện, cấp xã và Trung tâm 

Phục vụ hành chính công tiến hành thu thập Phiếu đánh giá. 

Trong thời gian đánh giá, từ ngày 01/6/2020 đến hết 01/11/2020, toàn tỉnh đã 

lấy 72.436 phiếu đánh giá việc giải quyết thủ tục hành chính, phân theo cấp: 

+ Các sở, ngành: 2.900 Phiếu. Trong đó, các sở, ngành có số lượng phiếu lớn 

như Sở Giao thông Vận tải (389 Phiếu); Sở Kế hoạch và Đầu tư (295 Phiếu) và Sở 

Y tế (289 Phiếu). 

+ Các huyện, thành phố: 69.536 Phiếu. Trong đó, các huyện số lượng phiếu 

lớn như: Huyện Lục Ngạn (14.758 phiếu); huyện Tân Yên (11.043 phiếu) và thành 

phố Bắc Giang (7.302 phiếu). 

b) Tổng hợp kết quả đánh giá: 

- Bộ phận Một cửa cấp huyện, cấp xã và Trung tâm Phục vụ hành chính công 

tiến hành tổng hợp Phiếu đánh giá theo hướng dẫn tại Công văn số 192/VP-KSTT 

ngày 22/5/2020 của Văn phòng UBND tỉnh. 

- Kết quả gửi về Văn phòng UBND tỉnh (thông qua Phòng Kiểm soát thủ tục 

hành chính). 

c) Thẩm định, báo cáo kết quả đánh giá: 

Văn phòng UBND tỉnh thẩm định lại kết quả của các cơ quan, đơn vị, địa 

phương và báo cáo Chủ tịch UBND tỉnh về kết quả đánh giá và gửi Văn phòng 

Chính phủ theo quy định. 

III. KẾT QUẢ ĐÁNH GIÁ 

1. Kết quả chung đánh giá việc giải quyết thủ tục hành chính 

TT Tên cơ quan, đơn vị 
Điểm 

tối đa 

Điểm  

đánh giá 
Xếp loại Xếp thứ 

I Các Sở, ngành        

1 Sở Công thương 18 18,0 Xuất sắc 1 

2 Sở Tài chính 18 17,0 Xuất sắc 2 
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TT Tên cơ quan, đơn vị 
Điểm 

tối đa 

Điểm  

đánh giá 
Xếp loại Xếp thứ 

3 Sở Giáo dục và Đào tạo 18 17,0 Xuất sắc 3 

4 Sở Ngoại vụ 18 17,0 Xuất sắc 4 

5 Sở Y tế 18 17,0 Xuất sắc 5 

6 Sở Thông tin và TT 18 17,0 Xuất sắc 6 

7 Sở Kế hoạch và Đầu tư 18 17,0 Xuất sắc 7 

8 Sở Khoa học và Công nghệ 18 17,0 Xuất sắc 8 

9 Sở Nông nghiệp và PTNT 18 16,9 Xuất sắc 9 

10 Sở Văn hóa, TTTDL 18 16,6 Xuất sắc 10 

11 Ban Quản lý các KCN 18 16,0 Xuất sắc 11 

12 Sở Lao động, TBXH  18 15,2 Xuất sắc 12 

13 Sở Giao thông Vận tải 18 15,2 Xuất sắc 13 

14 Sở Xây dựng 18 15,0 Xuất sắc 14 

15 Sở Tài nguyên và MT 18 14,4 Tốt 15 

16 Sở Nội vụ 18 14,2 Tốt 16 

17 Sở Tư pháp 18 13,2 Tốt 17 

II UBND huyện, thành phố       

1 Huyện Lục Nam 18 17 Xuất sắc 1  

2 Thành phố Bắc Giang 18 16,7 Xuất sắc  2 

3 Huyện Việt Yên 18 16,6 Xuất sắc  3 

4 Huyện Lạng Giang 18 16,6 Xuất sắc  4 

5 Huyện Sơn Động 18 14,5 Tốt  5 

6 Huyện Yên Dũng 18 14,5 Tốt  6 

7 Huyện Hiệp Hòa 18 14,3 Tốt  7 

8 Huyện Tân Yên 18 14,0 Tốt  8 

9 Huyện Yên Thế 18 14,0 Tốt  9 

10 Huyện Lục Ngạn 18 14,0 Tốt  10 

Ghi chú: Trường hợp các cơ quan, đơn vị bằng điểm đánh giá, thì so sánh mức độ 

rất hài lòng để xếp hạng 

 



6 

 

 

 

Năm 2020, UBND tỉnh, Chủ tịch UBND tỉnh tiếp tục có sự quan tâm chỉ đạo 

xuyên suốt, quyết liệt đối với công tác cải cách thủ tục hành chính. Đặc biệt, là 

việc giải quyết thủ tục hành chính cho người dân, doanh nghiệp phải bảo đảm đúng 

tiến độ, chất lượng và quy định của pháp luật; Chủ tịch UBND tỉnh đã giao các cơ 

quan, đơn vị, địa phương tập trung thực hiện cung cấp dịch vụ công trực tuyến 

mức độ 3, 4; thực hiện cung cung cấp dịch vụ bưu chính công ích. 

13.2

14.2

14.4

15.0

15.2

15.2

16.0

16.6

16.9

17.0

17.0

17.0

17.0

17.0

17.0

17.0

18.0

0.0 2.0 4.0 6.0 8.0 10.0 12.0 14.0 16.0 18.0 20.0

Sở Tư pháp

Sở Nội vụ

Sở Tài nguyên và MT

Sở Xây dựng

Sở Giao thông Vận tải

Sở Lao động, TBXH

Ban quản lý các KCN

Sở Văn hóa, TTDL

Sở Nông nghiệp và PTNT

Sở Khoa học CN

Sở Kế hoạch ĐT

Sở Thông tin và TT

Sở Y tế

Sở Ngoại vụ

Sở Giáo dục và ĐT

Sở Tài chính

Sở Công thương

Biểu 1.1. Điểm chỉ số đánh giá việc giải quyết thủ tục hành 

chính của các Sở, ngành năm 2020

14.0 14.0 14.0 14.3 14.5 14.5

16.6 16.6 16.7 17.0

0.0

2.0

4.0

6.0

8.0

10.0

12.0

14.0

16.0

18.0

Lục Ngạn Yên Thế Tân Yên Hiệp Hòa Yên Dũng Sơn Động Lạng Giang Việt Yên TP Bắc 
Giang

Lục Nam

Biểu 1.2. Điểm chỉ số đánh giá việc giải quyết thủ tục hành 

chính của các huyện, thành phố năm 2020
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Kết quả chỉ số đánh giá việc giải quyết thủ tục hành chính năm 2020 tập trung 

vào 2 nhóm chính là xuất sắc (20 đơn vị) và tốt (9 đơn vị). Trong đó: 

- Có 14/17 sở, ngành đạt xếp loại xuất sắc và 3/17 sở, ngành xếp loại tốt.  Một 

số sở, ngành có số điểm đạt cao như: Sở Công Thương (18/18  điểm); Sở Tài chính 

(17/18  điểm); Sở Ngoại vụ (17/18  điểm) và Sở Giáo dục và Đào tạo (17/18 điểm). 

Trung bình chỉ số đánh giá việc giải quyết thủ tục hành chính của các sở, ngành là 

16,1 điểm (mức điểm ở xếp loại xuất sắc). 

- Có 4/10 huyện, thành phố đều xếp loại xuất sắc và 6/10 huyện, thành phố 

xếp loại tốt. Một số đơn vị có mức điểm cao: huyện Lục Nam (17 điểm), TP Bắc 

Giang (16,7 điểm), huyện Việt Yên (16,6 điểm) và huyện Lạng Giang (16,6 điểm). 

Trung bình chỉ số đánh giá việc giải quyết thủ tục hành chính của các sở, ngành là 

15,2 điểm (mức điểm ở xếp loại xuất sắc). 
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Biểu 2. Bảng trung bình điểm chỉ số thành phần đánh giá 

việc giải quyết thủ tục hành chính năm 2020

Chỉ số 1-Tổng thời gian giải quyết thủ tục hành chính so với quy định của pháp luật

Chỉ số 2-Thời gian thực hiện của từng cơ quan, đơn vị tham gia giải quyết (kể cả đơn vị phối hợp) so với 

quy định
Chỉ số 3-Số lần phải liên hệ với nơi tiếp nhận hồ sơ để hoàn thiện hồ sơ thủ tục hành chính (kể cả liên hệ 

theo hình thức trực tuyến)
Chỉ số 4-Số lượng cơ quan, đơn vị, tổ chức phải liên hệ để hoàn thiện hồ sơ thủ tục hành chính (kể cả liên 

hệ theo hình thức trực tuyến)
Chỉ số 5-Thực hiện tổ chức tiếp nhận hồ sơ, giải quyết, trả kết quả tại Bộ phận Một cửa 

Chỉ số 6-Công khai các thủ tục hành chính

Chỉ số 7-Thái độ của cán bộ, công chức, viên chức khi hướng dẫn lập hồ sơ, tiếp nhận hồ sơ và giải quyết 

thủ tục hành chính
Chỉ số 8-Tiếp thu, giải trình đối với các ý kiến phản ánh, kiến nghị của tổ chức, cá nhân 

Chỉ số 9-Tiến độ và chất lượng cung cấp dịch vụ công trực tuyến của cơ quan có thẩm quyền 
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2. Kết quả đánh giá từng chỉ số thành phần 

2.1.Chỉ số 1- Tổng thời gian giải quyết thủ tục hành chính 

Chỉ số này đánh giá về thời gian giải quyết thủ tục hành chính của các cơ 

quan, đơn vị cho tổ chức, cá nhân. Trong năm 2020, các cơ quan, đơn vị đã quan 

tâm, tập trung giải quyết thủ tục hành chính cho tổ chức, cá nhân, nhất là bảo đảm 
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hành chính của huyện, thành phố năm 2020
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Biểu 3.2. Điểm chỉ số thành phần đánh giá việc giải quyết TTHC 

của các sở, ngành năm 2020
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về thời hạn giải quyết. Theo báo cáo năm 2020, tỷ lệ hồ sơ giải quyết đúng và 

trước hạn đạt cao 99,6%. Chỉ số này bình quân toàn tỉnh đánh giá đạt 1,8 điểm. 

- Đối với các sở, ngành: Có 09/17 sở, ngành đạt điểm tối đa (2 điểm) của chỉ 

số này. Tuy nhiên, một số sở, ngành đạt điểm chỉ số này thấp như Sở Nội vụ (1,1 

điểm); Sở Giao thông vận tải (1,2 điểm); Sở Tài nguyên vf Môi trường (1,5 điểm). 

Điều này phản ánh đúng với kết quả báo cáo năm 2020 về giải quyết thủ tục hành 

chính. Bình quân Chỉ số 1 về tổng thời gian giải quyết thủ tục hành chính tại các 

Sở, ngành là 1,8 điểm (Chi tiết tại Biểu 4.1). 

 

- Đối với huyện, thành phố: Có duy nhất huyện Lục Nam đạt điểm tối đa (2 

điểm) đối với chỉ số này. Một số huyện đạt điểm cao như huyện Việt Yên, Lạng 

Giang và thành phố Bắc Giang cùng đạt 1,8 điểm. Điểm thấp nhất là huyện Tân 

Yên với 1,4 điểm. Bình quân Chỉ số 1 về tổng thời gian giải quyết thủ tục hành 

chính tại các huyện, thành phố là 1,7 điểm (Chi tiết tại Biểu 4.2). 

  

1.9 2.0 2.0

1.6

2.0

1.6
1.8

2.0 2.0 2.0 2.0 2.0

1.1 1.2

1.5

2.0

1.6

0.0
0.2
0.4
0.6
0.8
1.0
1.2
1.4
1.6
1.8
2.0

S
ở

 N
ô

n
g
 n

g
h

iệ
p

 v
à 

P
T

N
T

S
ở

 Y
 t

ế

S
ở

 C
ô

n
g
 t

h
ư

ơ
n

g

S
ở

 T
ư

 p
h

áp

S
ở

 T
ài

 C
h

ín
h

S
ở

 K
ế 

H
o

ạc
h

 đ
ầu

 t
ư

S
ở

  
V

ăn
 h

ó
a 

T
T

D
L

B
an

 Q
u

ản
 l

ý
 K

C
N

S
ở

 N
g
o

ại
 v

ụ

S
ở

 T
h

ô
n

g
 t

in
 v

à 
T

ru
y
ền

 

th
ô

n
g

S
ở

 G
iá

o
 d

ụ
c 

v
à 

Đ
ào

 t
ạo

S
ở

 K
h

o
a 

h
ọ

c 
v
à 

C
ô

n
g
 

n
g
h

ệ S
ở

 N
ộ

i 
v
ụ

S
ở

 G
ia

o
 t

h
ô

n
g
 v

ận
 t

ải

S
ở

 T
ài

 n
g
u

y
ên

 v
à 

M
ô

i 

tr
ư

ờ
n

g

S
ở

 X
ây

 d
ự

n
g

S
ở

 L
ao

 Đ
ộ

n
g
 T

B
&

X
H

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17

Biểu 4.1. Chỉ số 1 - Tổng thời gian giải quyết thủ tục hành chính 

của các Sở, ngành năm 2020

1.7
1.8 1.8

1.5

1.8

1.6 1.6
1.5

1.8

1.3

0.0

0.2

0.4

0.6

0.8

1.0

1.2

1.4

1.6

1.8

2.0

TP. Bắc 

Giang

Lạng 

Giang

Hiệp Hòa Lục 

Ngạn

Lục Nam Sơn 

Động

Tân Yên Việt Yên Yên

Dũng
Yên Thế

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Biểu 4.2. Chỉ số 1 - Tổng thời gian giải quyết thủ tục hành 

chính của huyện, thành phố năm 2020



10 

 

Bình quân toàn tỉnh đối với Chỉ số 1- Tổng thời gian giải quyết thủ tục hành 

chính là 1,8 điểm. 

2.2.Chỉ số 2 - Thời gian thực hiện của từng cơ quan, đơn vị tham gia giải 

quyết: 

Chỉ số này đánh giá việc tham gia phối hợp của các cơ quan, đơn vị trong giải 

quyết thủ tục hành chính. Việc xác định thời gian thực hiện của từng cơ quan tham 

gia phối hợp giải quyết khó thực hiện. Nên năm 2020, không đánh giá đối với Chỉ 

số 2 của các cơ quan, đơn vị, địa phương trên địa bàn tỉnh. Theo đó, điểm số này 

được xác định tối đa cho đơn vị là 2 điểm. 

2.3. Chỉ số 3-Số lần phải liên hệ với nơi tiếp nhận hồ sơ để hoàn thiện hồ 

sơ thủ tục hành chính 

Chỉ số này đánh giá về chất lượng hướng dẫn chuẩn bị hồ sơ của công chức 

Một cửa cho tổ chức, cá nhân và về chất lượng thẩm định, hướng dẫn hoàn thiện 

hồ sơ của công chức chuyên môn trong giải quyết thủ tục hành chính. Điểm bình 

quân toàn tỉnh năm 2020 đối với chỉ số này là 1,9 điểm. Cho thấy, công chức Một 

cửa đã thực hiện tốt việc hướng dẫn tổ chức, cá nhân chuẩn bị hồ sơ giải quyết thủ 

tục hành chính. 

- Đối với các sở, ngành: Có 14/17 các sở, ngành đạt điểm tối đa và 02/17 sở, 

ngành đạt 1,9 điểm. Chỉ có Sở Kế hoạch và Đầu tư đạt chỉ số này thấp nhất là 1,7 

điểm. Năm 2020, Công chức Một cửa các sở, ngành đã thực hiện tốt hướng dẫn 

chuẩn bị hồ sơ cho tổ chức, cá nhân. Bình quân chỉ số này của các Sở, ngành được 

tổ chức, cá nhân đánh giá đạt 2,0 điểm (Chi tiết tại Biểu 5.1). 

 

 

- Các huyện, thành phố:Có 04/10 huyện đạt tố đa (2 điểm) chỉ số này là 

huyện Lục Ngạn, Lục Nam, Sơn Động và thành phố Bắc Giang, 3/10 huyện có 

điểm thấp đối với chỉ số này là Tân Yên, Yên Dũng, Yên Thế cùng đạt 1,5 điểm. 
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Biểu số 5.1.Chỉ số 3- Về số lần phải liên hệ với nơi tiếp nhận hồ sơ 

để hoàn thiện hồ sơ thủ tục hành chính năm 2020
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Năm 2020, công chức Một cửa các huyện, thành phố cũng đã thực hiện khá tốt 

việc hướng dẫn hoàn thiện chuẩn bị hồ sơ cho tổ chức, cá nhân. Bình quân chỉ số 

về việc liên hệ với nơi tiếp nhận hồ sơ tại các huyện, thành phố được tổ chức, cá 

nhân đánh giá đạt 1,8 điểm (Chi tiết tại Biểu 5.2). 

 

 

Bình quân toàn tỉnh đối với Chỉ số 3- Về số lần phải liên hệ với nơi tiếp nhận 

hồ sơ để hoàn thiện hồ sơ thủ tục hành chính là 1,9 điểm. 

2.4. Chỉ số 4-Số lượng cơ quan, đơn vị, tổ chức phải liên hệ để hoàn thiện 

hồ sơ thủ tục hành chính. 

Chỉ số này đánh giá về công tác phối hợp giữa các cơ quan, đơn vị chất lượng 

hướng dẫn của cơ quan chủ trì trong giải quyết thủ tục hành chính. Bình quân toàn 

tỉnh đối với chỉ số này là 1,9 điểm. Cho thấy năm 2020 công tác phối hợp giữa các 

cơ quan, đơn vị, địa phương trên địa bàn tỉnh tương đối tốt. Tổ chức, cá nhân cơ 

bản không phải liên hệ với cơ quan, đơn vị, tổ chức nào để hoàn thiện hồ sơ thủ tục 

hành chính. 

-Đối với các sở, ngành:Có 16/17 sở, ngành đạt điểm tốt đa (2 điểm) đối với 

chỉ số này. Sở Kế hoạch Đầu tư là sở có số điểm thấp nhất đối với chỉ số này là 1,8 

điểm. Điều này cho thấy các sở, ngành đã phối hợp tốt trong quá trình giải quyết 

thủ tục hành chính cho tổ chức, cá nhân. Bình quân chỉ số này của các sở, ngành 

đạt 2,0 điểm (Chi tiết tại Biểu 6.1.). 
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năm 2020
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 - Đối với các huyện, thành phố:Có 02/10 huyện thành đạt điểm tối đa đối với 

chỉ số này (2 điểm) là thành phố Bắc Giang và huyện Lục Nam. 05/10 huyện có số 

điểm điểm thấp (1,5 điểm). Bình quân chỉ số này của các huyện, thành phố đạt 1,7 

điểm. Cho thấy năm 2020, các cơ quan, đơn vị trên địa bàn huyện, thành phố phối 

hợp chưa tốt trong việc giải quyết thủ tục hành chính. Để tổ chức, cá nhân phải liên 

hệ với nhiều cơ quan khi giải quyết thủ tục hành chính. Nhất là trong lĩnh vực Tài 

nguyên và Môi trường. 

 

 

Bình quân toàn tỉnh đối với Chỉ số 4- Về số lượng cơ quan, đơn vị, tổ chức 

phải liên hệ để hoàn thiện hồ sơ thủ tục hành chính là 1,9 điểm. 

2.5. Chỉ số 5 - Thực hiện tổ chức tiếp nhận hồ sơ, giải quyết, trả kết quả 

tại Bộ phận Một cửa 

Chỉ số này đánh giá chất lượng tiếp nhận hồ sơ và khả năng đáp ứng giải 

quyết thủ tục hành chính ngay cho tổ chức, công dân theo phương châm là «4 tại 

chỗ» tiếp nhận, xử lý, thẩm định và trả kết quả đều thực hiện tại Bộ phận Một cửa. 

2.0 2.0 2.0
2.0

2.0

1.8

2.0 2.0 2.0 2.0 2.0 2.0 2.0 2.0 2.0 2.0 2.0

1.7
1.8
1.8
1.9
1.9
2.0
2.0
2.1
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Năm 2020, Chủ tịch UBND tỉnh ban hành Quyết định số 1418/QĐ-UBND ngày 

15/7/2020 về việc công bố danh mục thủ tục hành chính tiếp nhận, thẩm định, phê 

duyệt và trả kết quả tại Trung tâm Phục vụ hành chính công gồm 67 TTHC. Theo 

đó, điểm bình quân chỉ số này trên  địa bàn tỉnh là 1,5 điểm. 

Có 02/17 Sở ngành đạt điểm tối đa chỉ số này (2 điểm) là Sở Kế hoạch Đầu tư 

và Sở Công Thương; các sở, ngành còn lại đều được 1,0 điểm chỉ số này. 7/10 

huyện, thành phố đều đạt 2,0 điểm ở chỉ số này, huyện đạt điểm thấp nhất chỉ số 

này là huyện Lục Ngạn (1,5 điểm). Cho thấy việc tiếp nhận, xem xét, thẩm định hồ 

sơ, phê duyệt kết quả tại Bộ phận Một cửa chưa bảo đảm chỉ tiêu đề ra (20% đối 

với cấp tỉnh, 50% đối với cấp huyện và 100% đối với cấp xã). Tuy nhiên, hiện nay 

100% thủ tục hành chính không thuộc đối tượng quy định tại các điểm a, b khoản 5 

Điều 14 Nghị định số 61/2018/NĐ-CPđều được tiếp nhận hồ sơ và trả kết quả tại 

Bộ phận Một cửa các cấp (Chi tiết tại Biểu 7.1, 7.2). 
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Biểu 7.1. Chỉ số 5 - Về thực hiện tổ chức tiếp nhận hồ sơ, giải 

quyết, trả kết quả tại Trung tâm Phục vụ hành chính công 

tỉnh năm 2020
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Thành phố 
Bắc Giang

Lạng Giang Hiệp Hòa Lục Ngạn Lục Nam Sơn Động Tân Yên Việt Yên Yên Dũng Yên Thế

Biểu 7.2. Chỉ số 5 - Về thực hiện tổ chức tiếp nhận hồ sơ, giải 

quyết, trả kết quả tại Bộ phận Một cửa của các huyện, thành phố 

năm 2020



14 

Bình quân toàn tỉnh đối với Chỉ số 5- Về thực hiện tổ chức tiếp nhận hồ sơ, 

giải quyết, trả kết quả tại Bộ phận Một cửa là 1,5 điểm. 

2.6. Chỉ số 6 - Công khai các thủ tục hành chính 

Chỉ số này đánh giá việc công khai các thủ tục hành chính bảo đảm chính xác, 

đầy đủ, kịp thời bằng cả hình thức niêm yết và điện tử.Năm 2020, bình quân toàn 

tỉnh đạt 1,9 điểm, cho thấy việc niêm yết công khai thủ tục hành chính tại Bộ phận 

Một cửa đã được cơ quan, đơn vị, địa phương quan tâm triển khai tổ chức thực 

hiện tốt.  

- Đối với các sở, ngành: Có 14/17 Sở, ngành đạt điểm tối đa (2 điểm)  đối với 

chỉ số này, Sở Văn hóa, TT&DL là sở đạt điểm thấp nhất là 1,9 điểm. Bình quân 

điểm của các sở, ngành đối với chỉ số này là 2 điểm. Qua đó, cho thấy các sở 

ngành đã thực hiện tốt việc niêm yết công khai thủ tục hành chính tại Trung tâm 

Phục vụ hành chính công tỉnh (Chi tiết tại Biểu 8.1). 

 

 - Đối với các huyện, thành phố:  Chỉ có thành phố Bắc Giang và huyện Lạng 

Giang đạt điểm tối đa đối với chỉ số này (2 điểm), các huyện Lục Ngạn, Lục Nam, 

Sơn Động, Yên Thế là 04 huyện có số điểm thấp nhất cùng đạt 1,5 điểm. Bình 

quân chỉ số này của các huyện, thành phố đạt 1,7 điểm. Cho thấy năm 2020, các cơ 

quan, đơn vị trên địa bàn huyện, thành phố thực hiện chưa thực sự tốt trong việc 

công khai thủ tục hành chính (Chi tiết tại Biểu 8.2). 
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2.0

2.0

2.0
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2.0
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2.0

1.8 1.9 1.9 1.9 1.9 1.9 2.0 2.0 2.0 2.0

Sở Nông nghiệp và PTNT

Sở Y tế

Sở Công thương

Sở Tư pháp

Sở Tài Chính

Sở Kế Hoạch đầu tư

Sở  Văn hóa TTDL

Ban Quản lý KCN

Sở Ngoại vụ

Sở Thông tin và Truyền thông

Sở Giáo dục và Đào tạo

Sở Khoa học và Công nghệ

Sở Nội vụ

Sở Giao thông vận tải

Sở Tài nguyên và Môi trường

Sở Xây dựng

Sở Lao Động TB&XH

Biểu 8.1. Chỉ số 6 - Về việc công khai các thủ tục hành chính 

của các Sở, ngành năm 2020
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Bình quân toàn tỉnh đối với Chỉ số 6- Công khai các thủ tục hành chính là 1,9 

điểm. 

2.7. Chỉ số 7 -Thái độ của cán bộ, công chức, viên chức khi hướng dẫn 

lập hồ sơ, tiếp nhận hồ sơ và giải quyết thủ tục hành chính. 

Chỉ số này đánh giá về thái độ của cán bộ, công chức, viên chức khi hướng 

dẫn lập hồ sơ, tiếp nhận hồ sơ và giải quyết thủ tục hành. Năm 2020, Chỉ số này 

trên địa bàn tỉnh là 2,0 điểm. Cho thấy, cán bộ, công chức, viên chức trên địa bàn 

tỉnh cũng đã tích cực và có thái độ đúng mực trong hướng dẫn lập hồ sơ, tiếp nhận 

hồ sơ và giải quyết thủ tục hành chính; không có ý kiến phản ánh, kiến nghị về 

hành vi, thái độ nhũng nhiễu, gây phiền hà. 

- Đối với các sở, ngành:Có 13/17 sở, ngày đạt số điểm tối đa (2 điểm) đối 

với chỉ số này. Tuy nhiên, còn một số đơn vị có số điểm đạt mức rất thấp như Sở 

Nội vụ (1,1 điểm). Bình quân chỉ số này của các sở, ngành là 1,9 điểm(Chi tiết tại 

Biểu 9.2). 
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Giang

Lạng Giang Hiệp Hòa Lục Ngạn Lục Nam Sơn Động Tân Yên Việt Yên Yên Dũng Yên Thế

Biểu 8.2. Chỉ số 6 - Về việc công khai các thủ tục hành chính 

của huyện, thành phố năm 2020
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 - Đối với  các huyện, thành phố:Có 06/10 huyện đạt điểm tối đa (2 điểm), 

huyện Tân Yên đạt điểm thấp nhất đối với chỉ số này (1,8 điểm). Cho thấy thái độ 

của cán bộ, công chức, viên chức tại các huyện, thành phố khi hướng dẫn hồ sơ, 

tiếp nhận hồ sơ và giải quyết thủ tục hành chính tương đối tốt (Chi tiết tại Biểu 

9.2). 
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Biểu 9.2. Chỉ số 7 - Về thái độ của cán bộ, công chức, viên chức 

khi hướng dẫn lập hồ sơ, tiếp nhận hồ sơ và giải quyết thủ tục 

hành chính của các Sở, ngành năm 2020
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Biểu 9.2. Chỉ số 7 - Về thái độ của cán bộ, công chức, viên chức 

khi hướng dẫn lập hồ sơ, tiếp nhận hồ sơ và giải quyết thủ tục 

hành chính của huyện, thành phố năm 2020
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Bình quân toàn tỉnh đối với Chỉ số 7- Thái độ của cán bộ, công chức, viên 

chức khi hướng dẫn lập hồ sơ, tiếp nhận hồ sơ và giải quyết thủ tục hành chính là 

2,0 điểm. 

2.8. Chỉ số 8 -Tiếp thu, giải trình đối với các ý kiến phản ánh, kiến nghị 

của tổ chức, cá nhân 

Chỉ số này đánh giá việc thực hiện công tác tiếp nhận và xử lý phản ánh kiến 

nghị của tổ chức, cá nhân trong quá trình giải quyết thủ tục hành chính. Năm 2020, 

các sở, ngành và huyện, thành phố đã thực hiện tốt việc thực hiện các quy định của 

pháp luật về phản ánh, kiến nghị như việc niêm yết công khai địa chỉ tiếp nhận 

phản ánh, kiến nghị và xử lý kịp thời các phản ánh, kiến nghị của tổ chức, cá nhân. 

Do vậy, điểm bình quân đối với chỉ số này năm 2020 đạt 2 điểm. Riêng có Sở Tư 

pháp đạt điểm thấp nhất đối với chỉ số này là 1,0 điểm (Chi tiết tại Biểu 10.1 và 

Biểu 10.2) 
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Biểu 10.1. Chỉ số 8 - Về việc tiếp thu, giải trình đối với các ý kiến 

phản ánh, kiến nghị của Sở, ngành năm 2020
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Biểu 10.2. Chỉ số 8 - Về việc tiếp thu, giải trình đối với các ý kiến 

phản ánh, kiến nghị của huyện, thành phố năm 2020
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Bình quân toàn tỉnh đối với Chỉ số 8- Tiếp thu, giải trình đối với các ý kiến phản 

ánh, kiến nghị của tổ chức, cá nhân là 2,0 điểm. 

2.9. Chỉ số 9 -Tiến độ và chất lượng cung cấp dịch vụ công trực tuyến 

Chỉ số này đánh giá về tiến độ và chất lượng cung cấp dịch vụ công trực 

tuyến của cơ quan có thẩm quyền. Trong năm 2020, điểm bình quân toàn tỉnh đối 

với Chỉ số này là 1,0 điểm. Đây là chỉ số có số điểm thấp nhất so với các chỉ số 

còn lại, phản ánh đúng kết quả triển khai thực hiện dịch vụ công trực tuyến trong 

năm 2020 nhất là đối với các huyện, thành phố. 

- Đối với các sở, ngành: Có 10/17 sở, ngành đạt điểm tối đa (2 điểm); 06/17 

sở, ngành có hồ sơ thực hiện qua dịch vụ công trực tuyến nhưng không bảo đảm tỷ 

lệ và Sở Xây dựng không có hồ sơ nào được thực hiện qua dịch vụ công trực 

tuyến. Bình quân chỉ số này của các Sở, ngành là 1,4 điểm (Chi tiết tại Biểu 11). 

 

- Đối với các huyện, thành phố:Có 04/10 huyện, thành phố được điểm đối với 

chỉ số này là huyện Lục Nam (1,5 điểm), huyện Việt Yên (1,3 điểm), thành phố 

Bắc Giang (1,0 điểm), huyện Lạng Giang (1,0 điểm). Còn 06/10 huyện còn lại 

không có hồ sơ thực hiện dịch vụ công trực tuyến.  

 

 Bình quân toàn tỉnh đối với Chỉ số 9-Tiến độ và chất lượng cung cấp dịch vụ 

công trực tuyến  là 1,0 điểm.  
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Biểu 11. 1.Chỉ số 9 - Về tiến độ và chất lượng cung cấp dịch vụ công 

trực tuyến của Sở, ngành năm 2020
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Biểu 11.2. Chỉ số 9 - Về tiến độ và chất lượng cung cấp dịch vụ 

công trực tuyến của huyện, thành phố năm 2020
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3. Về mức độ hài lòng của cá nhân, tổ chức trong giải quyết thủ tục 

hành chính 

 Ngoài đánh giá kết quả việc giải quyết thủ tục hành chính thông qua 09 chỉ số 

trên và để có thêm thông tin đo lường sự hài lòng của người dân, tổ chức. Năm 

2020, thực hiện thêm việc đánh giá kết quả thông qua  mức độ hài lòng của tổ 

chức, cá nhân trong việc giải quyết quả các cơ quan, đơn vị, địa phương. 

Qua đánh giá, có 65% cá nhân, tổ chức đánh giá rất hài lòng; 33,1% đánh giá 

hài lòng; 1,8% đánh giá ở mức độ bình thường; 0,1% đánh giá không hài lòng và 

0,1% đánh giá rất không hài lòng về việc giải quyết thủ tục hành chính tại các cơ 

quan, đơn vị trên địa bàn tỉnh. 

Tỉ lệ người dân hài lòng và rất hài lòng đối vối việc giải quyết thủ tục hành 

chính của các cơ quan, đơn vị là cao 98,1%. Một số đơn vị mức rất hài lòng đạt tỷ lệ 

cao như: Sở Tài chính, Sở Xây dựng, Sở Nội vụ, huyện Lạng Giang, Lục Nam, Sơn 

Động. 

 

 

Bảng chỉ tiết mức độ hài lòng của tổ chức, cá nhân đối với việc giải quyết 

thủ tục hành chính của các sở, ngành năm 2020 

TT Các Sở, ngành 
Rất không 

hài lòng 

Không 

hài lòng 

Bình 

thường 
Hài lòng 

Rất hài 

lòng 

1 

Sở Nông nghiệp và 

PTNT 0,0 0,0 0,0 9,0 91,0 

2 Sở Y tế 0,0 0,0 0,0 11,0 89,0 

3 Sở Công thương 0,0 0,0 0,0 13,7 86,3 

4 Sở Tư pháp 0,0 0,0 0,0 36,0 64,0 

0.1 0.1 1.8

33.1

65.0

Biểu 12. Tỷ lệ mức độ hài lòng trong giải quyết thủ tục hành chính 

bình quân toàn tỉnh năm 2020

Rất không hài lòng Không hài lòng Bình thường Hài lòng Rất hài lòng
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5  Sở Tài Chính 0,0 0,0 0,0 0,0 100,0 

6 Sở Kế Hoạch đầu tư 0,0 0,0 1,3 49,5 49,2 

7 Sở  Văn hóa TTDL 0,0 0,0 0,0 31,0 69,0 

8 Ban Quản lý KCN 0,0 0,0 0,0 35,0 65,0 

9 Sở Ngoại vụ 0,0 0,0 0,0 7,0 93,0 

10 Sở Thông tin và TT 0,0 0,0 0,0 13,0 87,0 

11 Sở Giáo dục và Đào tạo 0,0 0,0 0,0 3,7 96,3 

12 Sở Khoa học và CN 0,0 0,0 0,0 99,2 0,8 

13 Sở Nội vụ 0,0 0,0 0,0 0,0 100,0 

14 Sở Giao thông vận tải 0,0 0,0 0,0 83,0 17,0 

15 Sở Tài nguyên và MT 0,0 0,0 0,0 54,3 45,7 

16 Sở Xây dựng 0,0 0,0 0,0 0,0 100,0 

17 Sở Lao Động TB&XH 0,0 0,0 0,0 25,9 74,1 

Bảng chỉ tiết mức độ hài lòng của tổ chức, cá nhân đối với việc giải quyết 

thủ tục hành chính của các huyện, thành phố 

TT 
UBND huyện, thành 

phố 

Rất không 

hài lòng 

Không 

hài lòng 

Bình 

thường 
Hài lòng 

Rất hài 

lòng 

1 TP Bắc Giang 0,0 0,0 1,6 64,4 34,0 

2 Lạng Giang 1,5 2,2 3,0 11,6 81,6 

3 Hiệp Hòa 0,0 0,0 8,0 59,8 32,2 

4 Lục Ngạn 0,0 0,0 10,1 63,9 26,0 

5 Lục Nam 0,0 0,0 8,5 24,4 67,1 

6 Sơn Động 0,0 0,0 5,2 28,4 66,4 

7 Tân Yên 0,0 0,0 0,2 37,8 62,0 

8 Việt Yên 0,0 0,0 0,0 54,4 45,6 

9 Yên Dũng 0,0 0,0 7,6 28,4 64,0 

10 Yên Thế 0,0 0,0 2,2 49,3 48,5 

IV. ĐÁNH GIÁ CHUNG 

1. Những kết quả đạt được 

Năm 2020, UBND tỉnh, Chủ tịch UBND tỉnh thường xuyên quan tâm, chỉ đạo 

việc cải cách, giải quyết thủ tục hành chính nhằm góp phần trong hoàn thành các mục 

tiêu tăng trưởng kinh tế - xã hội được đề ra từ đầu năm. Chủ tịch UBND tỉnh đã có 

nhiều văn bản chỉ đạo các sở, ngành, địa phương nâng cao chất lượng giải quyết thủ 
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tục hành chính cho tổ chức, cá nhân. Nhất là việc  thực hiện thủ tục hành chính thông 

qua dịch vụ công trực tuyến. 

Nhằm đánh giá kết quả việc giải quyết thủ tục hành chính năm 2020, Chủ tịch 

UBND tỉnh đã có công văn chỉ đạo các sở, ngành, địa phương triển khai thực hiện  

đồng bộ trên địa bàn tỉnh; Văn phòng UBND tỉnh đã trực tiếp hướng dẫn các sở, 

ngành địa phương tổ chức thực hiện việc đánh giá tại cơ quan, đơn vị, địa phương và 

là cơ quan chủ trì theo dõi, kiểm tra đánh giá việc giải quyết thủ tục hành chính.Nhìn 

chung, công tác tổ chức triển khai được thực hiện nghiêm túc, đúng trình tự và thời 

gian thực hiện. 

Các sở, ngành, địa phương đã tích cực vào cuộc trong việc thực hiện đánh giá 

việc giải quyết thủ tục hành chính. Thể hiện thông qua việc lấy phiếu đánh giá của cá 

nhân, tổ chức khi thực hiện thủ tục hành chính tại các cơ quan nhà nước được các 

sở, ngành, huyện, thành phố triển khai đồng bộ, nghiêm túc, khách quan, trung thực 

đáp ứng theo yêu cầu. Nhất là tại Trung tâm Phục vụ hành chính công và một số 

huyện như huyện Lục Nam, Việt Yên, thành phố Bắc Giang. 

Kết quả đánh giá việc giải quyết thủ tục hành chính phản ánh tương đối sát tình 

hình triển khai kết quả giải quyết thủ tục hành chính tại các cơ quan, đơn vị, địa 

phương. Mức độ hài lòng và rất hài lòng của tổ chức, cá nhân đối với các cơ quan nhà 

nước trong giải quyết thủ tục hành chính đạt tỷ lệ cao 98,1%. 

Phân tích giá trị trung bình toàn tỉnh của các chỉ số cho thấy, nhiều chỉ số đạt 

điểm cao như Chỉ số 3, Chỉ số 7, Chỉ số 8 đạt tối đa 2 điểm; các Chỉ số 3, Chỉ số 4 và 

Chỉ số 6 đều đạt 1,9 điểm cho thấy các nội dung, nhiệm vụ đã và đang thực hiện tốt 

như: Thực hiện việc tiếp nhận và xử lý phản ánh, kiến nghị của tổ chức, cá nhân; 

Công chức Một cửa thực hiện tốt việc hướng dẫn tổ chức, cá nhân hoàn thiện hồ sơ 

thủ tục hành chính và các cơ quan, đơn vị, địa phương đã quan tâm thực hiện tốt 

việc công khai, minh bạch thủ tục hành chính. 

Qua kết quả đánh giá sẽ giúp các Sở, ngành, huyện, thành phố: Phát hiện những 

tồn tại, hạn chế trong việc tiếp nhận, giải quyết thủ tục hành chính, cung cấp các dịch 

vụ hành chính công tại cơ quan, đơn vị, địa phương; góp phần thay đổi được nhận 

thức, tác phong và lề lối làm việc; nâng cao ý thức, tinh thần trách nhiệm của đội ngũ 

công chức, nhất là công chức Một cửa trong tiếp nhận và giải quyết thủ tục hành 

chính. 

2. Một số tồn tại, hạn chế và nguyên nhân 

- Một số cơ quan, đơn vị chưa quan tâm chỉ đạo triển khai thực hiện; chưa coi 

trọng công tác đánh giá việc giải quyết thủ tục hành chính hoặc việc lấy phiếu đánh 

giá còn thấp như: Sở Ngoại vụ, Sở Tư pháp, Sở Nông nghiệp và PTNT, huyện 

Lạng Giang, huyện Yên Dũng. 

- Phần mềm Một cửa điện tử đã có chức năng đánh giá việc giải quyết thủ tục 

hành chính tuy nhiên chưa sử dụng được nên gây khó khăn cho công tác đánh giá, 

tổng hợp kết quả và theo dõi việc giải quyết thủ tục hành chính. 

- Một số tổ chức, cá nhân không phối hợp thực hiện đánh giá, còn tâm lý e 

ngại khi đánh giá cơ quan nhà nước; hình thức lấy ý kiến đánh giá chưa phong phú, 

chưa thu hút người dân tham gia.  
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- Một số chỉ số đạt điểm thấp Chỉ số 9 đạt 1,0 điểm, Chỉ số 5 đạt 1,5 điểm cho 

thấy một sộ số nội dung, nhiệm vụ triển khai thực hiện chưa tốt, chưa hiệu quả 

như: Việc cung cấp dịch vụ công trực tuyến mức độ 3, 4 số lượng hồ sơ còn thấp 

nhất là huyện, thành phố; việc tổ chức thực hiện toàn bộ quy trình từ tiếp nhận, 

xem xét, thẩm định hồ sơ, phê duyệt hoặc trình phê duyệt, trả kết quả tại Trung tâm 

Phục vụ hành chính công và Bộ phận Một cửa cấp huyện, cấp xã gặp nhiều khó 

khăn. 

- Mặc dù đa phần cá nhân, tổ chức đánh giá cao về mức độ hài lòng trong giải 

quyết thủ tục hành chính tại các cơ quan, đơn vị trên địa bàn tỉnh; tuy nhiên, vẫn 

còn một số đánh giá rất không hài lòng hoặc không hài lòng (chiếm tỷ lệ 0,2%).  

- Việc đánh giá giải quyết thủ tục hành chính đối với từng hồ sơ thủ tục hành 

chính cũng gây khó khăn cho cơ quan, đơn vị khi thực hiện đánh giá nhất là các 

đơn vị có số lượng hồ sơ nhiều như Sở Giao thông vận tải, Sở Y tế, Sở Tư pháp,... 

- Nhiều hồ sơ được thực hiện thông qua dịch vụ công trực tuyến mức độ 3,4. 

Tuy nhiên, cá nhân, tổ chức từ chối thực hiện đánh giá việc giải quyết thủ tục hành 

chính. 

V. KIẾN NGHỊ, ĐỀ XUẤT 

1. Đối với Văn phòng Chính phủ 

 Đề nghị Văn phòng Chính phủ tổ chức tập huấn về đánh giá việc giải quyết thủ 

tục hành chính và hướng dẫn xây dựng chức năng đánh giá trên Cổng dịch vụ công 

quốc gia. 

2. Đối với các Sở, ngành, UBND huyện, thành phố:  

- Trên cơ sở kết quả đánh giá việc giải quyết thủ tục hành chính, nghiên cứu, xác 

định nguyên nhân, triển khai đồng bộ các giải pháp cải thiện chất lượng, hiệu quả giải 

quyết thủ tục hành chính và nâng cao ý thức, trách nhiệm, thái độ phục vụ của đội ngũ 

cán bộ, công chức, viên chức. 

- Tích cực phối hợp với Văn phòng UBND tỉnh trong đánh giá việc giải quyết 

thủ tục hành chính để bảo đảm đánh giá phản ánh đúng thực trạng và đáp ứng mục 

đích, yêu cầu của việc đánh giá. 

 Trên đây là tổng hợp kết quả đánh giá việc giải quyết thủ tục hành chính trên 

địa bàn tỉnh Bắc Giang năm 2020, Chủ tịch UBND tỉnh trân trọng báo cáo./. 

Nơi nhận: 
- Lưu: VT, KSTT. 

Bản điện tử: 

- Văn phòng Chính phủ (Cục KSTTHC); 

- TT.Tỉnh ủy, TT. HĐND tỉnh; 
- CT, Các PCT UBND tỉnh; 
- Các Sở, cơ quan thuộc UBND tỉnh; 
- UBND huyện, thành phố; 
- VP UBND tỉnh:LĐVP, các phòng, đơn vị. 

KT. CHỦ TỊCH 

PHÓ CHỦ TỊCH 

 

 

 

 

 

Mai Sơn 



 

 

Để tiếp tục nâng cao chất lượng phục vụ người dân, doanh nghiệp và có cơ sở đánh giá mức độ hoàn thành 

nhiệm vụ của cán bộ, công chức, viên chức và các cơ quan nhà nước trong giải quyết thủ tục hành chính. Đề nghị 

Ông/bà đánh giá khách quan, trung thực, thẳng thắn đối với cơ quan/đơn vị đã giải quyết thủ tục hành chính 

(TTHC) cho ông/bà bằng cách đánh dấu (X) vào ô  trong Phiếu đánh giá này: 

 - Tên TTHC:..……………………….………………………..……………………………………………………..……..… 

 - Mã số hồ sơ (Ghi theo Giấy tiếp nhận hồ sơ và hẹn trả kết quả): ………….…………………….……..………...….…… 

Chỉ số đánh giá 
Điểm 

chấm 
                  Ý kiến đánh giá 

1 
Tổng thời gian giải quyết thủ tục hành 

chính so với quy định 

2 

1 

0 

 Ngắn hơn so với quy định 

 Bằng thời gian quy định 

 Dài hơn so với quy định 

3 

Số lần phải liên hệ với nơi tiếp nhận 

hồ sơ để hoàn thiện hồ sơ thủ tục hành 

chính (kể cả liên hệ theo hình thức 

trực tuyến) 

2 

1 

0 

 Không lần nào 

 Một lần liên hệ  

 Hai lần liên hệ trở lên (trừ trường hợp nguyên nhân do lỗi của 

người nộp hồ sơ) 

4 

Số lượng cơ quan, đơn vị, tổ chức phải 

liên hệ để hoàn thiện hồ sơ thủ tục 

hành chính (kể cả liên hệ theo hình 

thức trực tuyến) 

2 

1 

 

0 

 Không phải liên hệ với cơ quan, đơn vị, tổ chức nào 

 Phải liên hệ với một cơ quan, đơn vị, tổ chức là Bộ phận Một 

cửa hoặc cơ quan, đơn vị kiểm tra, xác minh thực địa hoặc Hội 

đồng thẩm định, thẩm tra theo quy định của pháp luật 

 Phải liên hệ với hơn một cơ quan, đơn vị, tổ chức 

6 Công khai thủ tục hành chính 

2 

 

1 

0 

 Chính xác, đầy đủ, kịp thời tại Bộ phận Một cửa bằng cả hình 

thức niêm yết và điện tử 

 Chính xác, đầy đủ, kịp thời tại Bộ phận Một cửa bằng hình thức 

niêm yết hoặc điện tử 

 Không chính xác, không đầy đủ hoặc chưa kịp thời. 

7 

Thái độ của cán bộ, công chức, viên 

chức khi hướng dẫn lập hồ sơ, tiếp 

nhận hồ sơ và giải quyết thủ tục hành 

chính 

2 

 

1 

 

 

0 

 Không có hành vi, thái độ nhũng nhiễu, gây phiền hà hoặc thực 

hiện không đúng quy định pháp luật và hồ sơ được giải quyết trước 

hạn. 

 Không có hành vi, thái độ nhũng nhiễu, gây phiền hà, không thực 

hiện hoặc thực hiện không đúng quy định pháp luật và hồ sơ được 

giải quyết đúng hạn. 

 Có hành vi, thái độ nhũng nhiễu, gây phiền hà, không thực hiện 

hoặc thực hiện không đúng quy định pháp luật 

Đánh giá chung của ông/bà về mức độ hài lòng 

trong việc giải quyết thủ tục hành chính 

 Rất không 

hài lòng 

 Không 

hài lòng 

 Bình 

thường 
 Hài lòng 

 Rất hài 

lòng 

Lưu ý: Ông/bà hoàn thành Phiếu đánh giá này trước khi nhận kết quả. Công chức Một cửa có trách nhiệm giải 

thích, hướng dẫn các nội dung mà ông/bà còn chưa hiểu hoặc chưa rõ. 

Trân trọng cảm ơn Ông/bà đã tham gia đánh giá ! 

  

 

Tỉnh Bắc Giang 

PHIẾU ĐÁNH GIÁ  
VIỆC GIẢI QUYẾT THỦ TỤC HÀNH CHÍNH 

 Cơ quan/đơn vị:  (số phiếu) 
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CÁC CHỈ SỐ ĐÁNH GIÁ VIỆC GIẢI QUYẾT THỦ TỤC HÀNH CHÍNH 

1. Chỉ số 1: Tổng thời gian giải quyết thủ tục hành chính so với thời gian cho phép theo quy 

định của pháp luật với các mức điểm cụ thể như sau: 

a) Điểm 2 khi tổng thời gian ngắn hơn so với quy định; 

b) Điểm 1 khi tổng thời gian bằng thời gian quy định; 

c) Điểm 0 khi tổng thời gian dài hơn so với quy định. 

2. Chỉ số 2: Thời gian thực hiện của từng cơ quan, đơn vị tham gia giải quyết (kể cả đơn vị 

phối hợp) so với quy định với các mức điểm cụ thể như sau: 

a) Điểm 2 khi cơ quan, đơn vị xử lý ngắn hơn so với thời hạn quy định; 

b) Điểm 1 khi cơ quan, đơn vị xử lý bằng thời hạn quy định; 

c) Điểm 0 khi cơ quan, đơn vị xử lý dài hơn so với thời hạn quy định. 

3. Chỉ số 3: Số lần phải liên hệ với nơi tiếp nhận hồ sơ để hoàn thiện hồ sơ thủ tục hành 

chính (kể cả liên hệ theo hình thức trực tuyến) với các mức điểm cụ thể như sau: 

a) Điểm 2 khi không phải liên hệ với nơi tiếp nhận hồ sơ thủ tục hành chính lần nào để hoàn thiện 

hồ sơ; 

b) Điểm 1 khi chỉ phải một lần liên hệ với nơi tiếp nhận hồ sơ thủ tục hành chính để hoàn thiện hồ 

sơ; 

c) Điểm 0 khi phải hơn một lần liên hệ với nơi tiếp nhận hồ sơ thủ tục hành chính để hoàn thiện 

hồ sơ, trừ trường hợp nguyên nhân do lỗi của người nộp hồ sơ. 

4. Chỉ số 4: Số lượng cơ quan, đơn vị, tổ chức phải liên hệ để hoàn thiện hồ sơ thủ tục hành 

chính (kể cả liên hệ theo hình thức trực tuyến) với các mức điểm cụ thể như sau: 

a) Điểm 2 khi không phải liên hệ với cơ quan, đơn vị, tổ chức nào để hoàn thiện hồ sơ thủ tục 

hành chính; 

b) Điểm 1 khi phải liên hệ với một cơ quan, đơn vị, tổ chức là Bộ phận Một cửa để hoàn thiện hồ 

sơ thủ tục hành chính. Trường hợp theo quy định pháp luật, tổ chức, cá nhân phải trực tiếp tham 

gia và hoàn thiện hồ sơ giải quyết theo kết quả kiểm tra, xác minh thực địa, họp Hội đồng thẩm 

định, thẩm tra trong quá trình giải quyết thủ tục hành chính, thì số lượng được cộng thêm cơ quan, 

đơn vị, tổ chức được pháp luật giao chủ trì kiểm tra, xác minh thực địa, tổ chức Hội đồng thẩm 

định, thẩm tra. 

c) Điểm 0 khi phải liên hệ với hơn một cơ quan, đơn vị, tổ chức. 

5. Chỉ số 5: Thực hiện tổ chức tiếp nhận hồ sơ, giải quyết, trả kết quả tại Bộ phận Một cửa 

với các mức điểm cụ thể như sau: 

a) Điểm 2 khi tổ chức mô hình Bộ phận Một cửa của bộ, cơ quan ngang bộ, Bộ phận Tiếp nhận và 

Trả kết quả của Tổng cục hoặc tương đương, Cục tiếp nhận, xem xét, thẩm định hồ sơ, phê duyệt 

hoặc trình phê duyệt, trả kết quả đối với tối thiểu 20% số lượng thủ tục hành chính theo danh mục 

thủ tục hành chính tiếp nhận tại Bộ phận Một cửa do Bộ trưởng, Thủ trưởng cơ quan ngang bộ 

ban hành; Trung tâm Phục vụ hành chính công cấp tỉnh, Bộ phận Tiếp nhận và Trả kết quả cơ 

quan chuyên môn cấp tỉnh tiếp nhận, xem xét, thẩm định hồ sơ, phê duyệt kết quả đối với tối thiểu 

20% số lượng thủ tục hành chính theo danh mục thủ tục hành chính tiếp nhận tại Bộ phận Một cửa 

do Chủ tịch Ủy ban nhân dân cấp tỉnh ban hành; Bộ phận Tiếp nhận và Trả kết quả cấp huyện tiếp 

nhận, xem xét, thẩm định hồ sơ, trình phê duyệt kết quả đối với tối thiểu 50% số lượng thủ tục 

hành chính theo danh mục tiếp nhận của cấp huyện; Bộ phận Một cửa cấp xã tiếp nhận, xem xét, 

thẩm định hồ sơ, phê duyệt kết quả đối với 100% thủ tục hành chính thuộc danh mục tiếp nhận 

của cấp xã. 

b) Điểm 1 khi 100% thủ tục hành chính không thuộc đối tượng quy định tại các điểm a, b khoản 5 

Điều 14 Nghị định số 61/2018/NĐ-CP được tiếp nhận hồ sơ và trả kết quả tại Bộ phận Một cửa 

các cấp. 
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c) Điểm 0 khi dưới 100% thủ tục hành chính không thuộc đối tượng quy định tại các điểm a, b 

khoản 5 Điều 14 Nghị định số 6172018/NĐ-CP được tiếp nhận hồ sơ và trả kết quả tại Bộ phận 

Một cửa các cấp. 

6. Chỉ số 6: Công khai các thủ tục hành chính với các mức điểm cụ thể như sau: 

a) Điểm 2 khi thủ tục hành chính thực hiện tại Bộ phận Một cửa được công khai chính xác, đầy 

đủ, kịp thời bằng cả hình thức niêm yết và điện tử theo đúng quy định pháp luật về công khai thủ 

tục hành chính. 

b) Điểm 1 khi thủ tục hành chính thực hiện tại Bộ phận Một cửa được công khai chính xác, đầy 

đủ, kịp thời bằng hình thức niêm yết hoặc điện tử theo đúng quy định pháp luật về công khai thủ 

tục hành chính. 

c) Điểm 0 khi thủ tục hành chính thực hiện tại Bộ phận Một cửa không được công khai chính xác, 

đầy đủ, kịp thời. 

7. Chỉ số 7: Thái độ của cán bộ, công chức, viên chức khi hướng dẫn lập hồ sơ, tiếp nhận hồ 

sơ và giải quyết thủ tục hành chính với các mức điểm cụ thể như sau: 

a) Điểm 2 khi tiếp nhận, xử lý, trả kết quả hồ sơ sớm hơn thời hạn quy định và không có ý kiến 

phản ánh, kiến nghị về hành vi, thái độ nhũng nhiễu, gây phiền hà, không thực hiện hoặc thực 

hiện không đúng quy định pháp luật. 

b) Điểm 1 khi tiếp nhận, xử lý, trả kết quả hồ sơ đúng thời hạn quy định và không có ý kiến phản 

ánh, kiến nghị về hành vi, thái độ nhũng nhiễu, gây phiền hà, không thực hiện hoặc thực hiện 

không đúng quy định pháp luật. 

c) Điểm 0 khi có ý kiến phản ánh, kiến nghị về hành vi, thái độ nhũng nhiễu, gây phiền hà, không 

thực hiện hoặc thực hiện không đúng quy định pháp luật. Trường hợp phản ánh, kiến nghị được 

cơ quan có thẩm quyền xác minh, kết luận là không đúng hoặc vu cáo thì không được tính vào 

đánh giá này. 

8. Chỉ số 8: Tiếp thu, giải trình đối với các ý kiến phản ánh, kiến nghị của tổ chức, cá nhân 

với mức điểm cụ thể như sau: 

a) Điểm 2 khi không có phản ánh, kiến nghị hoặc 100% phản ánh, kiến nghị được xử lý đúng thời 

hạn theo quy định và không có phản ánh, kiến nghị kéo dài. 

b) Điểm 1 khi tối thiểu từ 90% phản ánh, kiến nghị trở lên được xử lý đúng thời hạn theo quy định 

và không có phản ánh, kiến nghị kéo dài. 

c) Điểm 0 khi dưới 90% phản ánh, kiến nghị được xử lý đúng thời hạn theo quy định hoặc có phản 

ánh, kiến nghị kéo dài. 

9. Chỉ số 9: Tiến độ và chất lượng cung cấp dịch vụ công trực tuyến của cơ quan có thẩm 

quyền với các mức điểm cụ thể như sau: 

a) Điểm 2 khi tối thiểu 20% thủ tục hành chính đáp ứng yêu cầu được đưa vào triển khai dịch vụ 

công trực tuyến mức độ 3, 4; tỷ lệ hồ sơ trực tuyến trong tổng số hồ sơ đạt tối thiểu 30%; và 

không có hồ sơ trực tuyến nào không giải quyết hoặc giải quyết quá hạn. 

b) Điểm 1 khi có triển khai dịch vụ công trực tuyến mức độ 3, 4 đối với thủ tục hành chính đáp 

ứng yêu cầu; tỷ lệ hồ sơ trực tuyến trong tổng số hồ sơ đạt tối thiểu 15% đến dưới 30%; và không 

có hồ sơ trực tuyến không được giải quyết hoặc giải quyết quá hạn. 

c) Điểm 0 khi không triển khai dịch vụ công trực tuyến mức độ 3, 4 hoặc tỷ lệ hồ sơ trực tuyến 

trong tổng số hồ sơ đạt dưới 15%; hoặc có hồ sơ trực tuyến không được giải quyết hoặc giải quyết 

quá hạn. 



 

BẢNG TỔNG HỢP CHỈ SỐ THÀNH PHẦN ĐÁNH GIÁ VIỆC GIẢI QUYẾT THỦ TỤC HÀNH CHÍNH 

CỦA CÁC SỞ, NGÀNH VÀ HUYỆN, THÀNH PHỐ NĂM 2020 

(Số liệu đánh giá từ 01/6/2020 đến 01/11/2020) 

 TT Tên cơ quan, đơn vị Tổng điểm 
Điểm chỉ số thành phần  

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

I Các Sở, ngành 16,1 1,8 2,0 2,0 2,0 1,1 2,0 1,9 1,9 1,4 

1 Sở Nông nghiệp và PTNT 16,9 1,9 2,0 2,0 2,0 1,0 2,0 2,0 2,0 2,0 

2 Sở Y tế 17,0 2,0 2,0 2,0 2,0 1,0 2,0 2,0 2,0 2,0 

3 Sở Công thương 18,0 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 

4 Sở Tư pháp 13,2 1,6 2,0 1,9 2,0 1,0 2,0 1,8 1,0 0,0 

5  Sở Tài Chính 17,0 2,0 2,0 2,0 2,0 1,0 2,0 2,0 2,0 2,0 

6 Sở Kế Hoạch đầu tư 17,0 1,6 2,0 1,7 1,8 2,0 2,0 1,9 2,0 2,0 

7 Sở  Văn hóa TTDL 16,6 1,8 2,0 2,0 2,0 1,0 1,9 2,0 2,0 2,0 

8 Ban Quản lý KCN 16,0 2,0 2,0 2,0 2,0 1,0 2,0 2,0 2,0 1,0 

9 Sở Ngoại vụ 17,0 2,0 2,0 2,0 2,0 1,0 2,0 2,0 2,0 2,0 

10 Sở Thông tin và Truyền thông 17,0 2,0 2,0 2,0 2,0 1,0 2,0 2,0 2,0 2,0 

11 Sở Giáo dục và Đào tạo 17,0 2,0 2,0 2,0 2,0 1,0 2,0 2,0 2,0 2,0 

12 Sở Khoa học và Công nghệ 17,0 2,0 2,0 2,0 2,0 1,0 2,0 2,0 2,0 2,0 

13 Sở Nội vụ 14,2 1,1 2,0 2,0 2,0 1,0 2,0 1,1 2,0 1,0 

14 Sở Giao thông vận tải 15,2 1,2 2,0 2,0 2,0 1,0 2,0 2,0 2,0 1,0 

15 Sở Tài nguyên và Môi trường 14,4 1,5 2,0 1,9 2,0 1,0 2,0 2,0 2,0 0,0 

16 Sở Xây dựng 15,0 2,0 2,0 2,0 2,0 1,0 2,0 2,0 2,0 0,0 

17 Sở Lao Động TB&XH 15,2 1,6 2,0 2,0 2,0 1,0 2,0 1,6 2,0 1,0 

II UBND huyện, thành phố 15,2 1,7 2,0 1,8 1,7 1,9 1,7 2,0 2,0 0,5 

1 Thành phố Bắc Giang 16,7 1,8 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 1,9 2,0 1,0 

2 Lạng Giang 16,6 1,8 2,0 1,9 1,9 2,0 2,0 1,9 2,0 1,0 

3 Hiệp Hòa 14,3 1,7 2,0 1,6 1,5 1,8 1,8 1,9 2,0 0,0 
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4 Lục Ngạn 14,0 1,5 2,0 2,0 1,5 1,5 1,5 2,0 2,0 0,0 

5 Lục Nam 17,0 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 1,5 2,0 2,0 1,5 

6 Sơn Động 14,5 1,5 2,0 2,0 1,5 2,0 1,5 2,0 2,0 0,0 

7 Tân Yên 14,0 1,4 2,0 1,5 1,5 2,0 1,8 1,8 2,0 0,0 

8 Việt Yên 16,6 1,8 2,0 1,9 1,9 1,9 1,8 2,0 2,0 1,3 

9 Yên Dũng 14,5 1,6 2,0 1,5 1,7 2,0 1,7 2,0 2,0 0,0 

10 Yên Thế 14,0 1,5 2,0 1,5 1,5 2,0 1,5 2,0 2,0 0,0 

III Tổng cộng  31,3 3,5 4,0 3,8 3,7 3,0 3,7 3,9 3,9 1,9 

IV Điểm bình quân chỉ số 16,0 1,8 2,0 1,9 1,9 1,5 1,9 2,0 2,0 1,0 
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