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MO DAU

1. Ly do chon deé tai

bung trudc nhitng yéu cau, thach thic trong vi¢c thuc hi¢én nhiém vu
chinh tri dugc Pang, Nha nudc, Nganh giao cho BHXH tinh. Dac biét thuc hién
Nghi quyét s6 21-NQ/TW ngay 22/11/2012 ctia B6 Chinh tri vé viéc ting cuong
su 1anh dao cua Pang ddi voi cong tac BHXH, BHYT giai doan 2012 — 2020,
Nghi quyét s6 28-NQ/TW ngay 23/5/2018 ctia Hoi nghi lan thir bay Ban Chép
hanh Trung wong khoa XII vé cai cach chinh sach BHXH va trong diéu kién
BHXH Vi¢t Nam dang déy manh dé 4n tinh gon b0 may, hoat dong hi¢u luc
hiéu qud; nang cao chat luong phuc vu ddi tuong tham gia, thu hudng ché do
chinh saich BHXH, BHYT, BHTN la rat quyét liét.

Thay doi nhan thuc cua doi tuong tham gia BHXH, BHYT, BHTN tu
tham gia bat budc sang tham gia mot cach tu gidc cho minh va cho nguoi than
ctia minh 13 nhiém vy kho khan va cép thiét hién nay ctia Nganh.

Chét luong phuc vu anh hudng rat 16n dén viéc phat trién ddi twong tham
gia BHXH, BHYT, BHTN. Chi khi d6i twong tham gia that su hai long, cam
théy thuan loi va viéc tham gia BHXH, BHYT, BHTN mang lai nhiéu loi1 ich thi
ho s& tham gia tich cuc va giéi thiéu nhiéu ngudi cing tham gia loi ich trudc
nhat 13 su tién loi, hai long, than thién khi tiép can va thyc hién TTHC.

V&1 mong mubn dong gop mot cach ¢ hi€u qua vao thyc hién nhiém vy
trong tdm va quan diém quyét liét trong x4y dung nén hanh chinh hién dai vé
phong cach phuc vy, hudng dan nghiép vu chuyén nghiép 1a giai phap thuc hién
c6 hiéu qua nhiém vu chinh tri cia Nganh va dia phuong giao, cai thién moi
truong lam viéc cho CCVC h¢ théng BHXH tinh Bén Tre va su hai long, than
thién ddi v6i nguoi tham gia BHXH, BHYT, BHTN khi thuc hién TTHC vé linh
vuc BHXH, BHYT, BHTN. Nhom tac gia chon dé tai “Giai phap ning cao
chét lwong phuc vu ciia vién chirc BHXH tinh Bén Tre d6i véi dbi twong
tham gia BHXH, BHYT, BHTN” la n6i dung nghién ctru.
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2. Tong quan cia deé tai

C6 rat nhiéu dé tai, cong trinh nghién ctru vé cong tac td chic can bo,
cai cach hanh chinh véi nhiéu linh vuc va goc do tiép can khac nhau. Cac dé
tai va giai phap c6 ndi dung lién quan dén cong tac t6 chic va cai cach hanh
chinh nhitng ndm qua cua Nganh nhu dé tai nhu:

- Nam 2013 d¢é tai cta tac gia Tran Phi "Xdy dung bé quy tdc irng xir
cho cdn bg lam céng tdc tiép nhdn hé so, gidi quyét cdc thii tuc hanh chinh
theo co ché I cira” theo nhan dinh cta nhom nghién ctru thi co ban trang bi
day di cac tiéu chi can thiét tuy nhién nhiéu tiéu chi néu nhiing diém chung
chung, dai kho nhé chua chi 1, cu thé ngin gon nhitng hanh dong, cir chi thiét
thuc. Ngay nay v6i su doi hdi ciia nguoi dan ngay cang cao thi ngoai viéc
trang nghiém trong thuc hién giao dich hanh chinh con doi hoi su an can, vui
vé, thanh lich, chao hoi quan tdm vé cir chi giao tiép cua vién chirc. Bén canh
d6 cac tha tuc hanh chinh khong chi thuc hién theo céach truc tiép tai bd phan
mot clra ma déy manh giao dich dién tir va qua cac bd phan nghi¢p vu nén can
c6 nhimg tiéu chi cu thé cho linh vic nay va cho nhidu nhom ddi tuong vién

chtrc & cac bd phan nghiép vu c6 lién quan.

- Nam 2014 dé tai cp bd cta Vién khoa hoc vé "Xdy dung hé thong vi
tri viéc lam cua cdc don vi moi duwoc thanh lap theo Nghi dinh 05/2014/ND-
CP ngay 17/01/2014 cua Chinh phi (so voi Nghi dinh 94/2008/ND-CP ngay
22/8/2008)". Pay 1a mot dé tai 16n, rat hay va can thiét tuy nhién dé thuc hién
dugc theo mo hinh nay thi phai c¢6 diéu kién hoan hao. Thuc té trong qua trinh
ap dung BHXH tinh Bén Tre co6 nhiing dic thi, kho khian nhat dinh khong thé
trién khai dz‘iy du theo D@ an cu thé nhu sau: Vé6i dé an nay thi c6 53 vi tri viéc
lam tai BHXH tinh va 13 vi tri viéc lam tai BHXH cip huyén nhung thuc té
tong bién ché cia BHXH tinh Bén Tre 1a rat thip chua dép ng nhu cau, véi
BHXH cap huyén chi tir 10 d¢én 12 bién ché do d6 c6 nhiéu vi tri viéc lam phai
danh gia lai dé giao kiém nhi¢m c6 nhitng vi tri viéc lam chua dugc trién khai
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vi bién ché qua kho khan. Dbi véi phong nghiép vu tai tinh c6 phong chi ¢ 3
bién ché dén t6i da 12 bién ché ciing chwa dap ung day du theo dé an.

- Nam 2015 véi sang kién cap Nganh cua tac gia Thac si: Lé Hung Son
vé "Cdi tién céng tdc xdy dung ké hoach bién ché Nganh BHXH - Ung dung
nam 2016" Véi giai phap nay thuc hién trong diéu kién duoc ting thém vé
bién ché va tng dung trong nam 2016 nén khong thé ap dung trong diéu kién
hién nay tai BHXH tinh Bén Tre, tuy nhién véi giai phap sang kién nay nhém
nghién ctru hoc hoi cach phan tich, ddnh gia, thong ké khoi lugng cong viéc tai
cac bo phan, thyc trang nguén nhan luc dé tir d6 véan dung dé xuét giai phap
dich chuyén co cau bién ché tir bd phan nghiép vu nay sang bd phan nghiép vu
khac trén co s¢ cac nhiém vy da dugce tin hoc hoa, cac nghi¢p vu da di vao on
dinh ning suét cao sang cac nhiém vy trong tim cip bach.

Tir nhimg thyc té kho khian néu trén BHXH tinh Bén Tre can phai xdy
dung lai theo thuc trang tai dia phuong dé phu hop va trién khai c¢6 hiéu qua.

3. Muc tiéu nghién ciru ciaa dé tai

Muc tiéu chung:

Nghién ctru co s¢ 1y luan vé phuc vu va chat luong phuc vy, danh gia
v6i thyc trang chat lugng phuc vu cia BHXH tinh Bén Tre tir d6 xay dung cac
giai phap ning cao chit lugng phuc vu cta vién chire BHXH tinh Bén Tre dbi
voi to chire, ca nhan tham gia BHXH, BHYT, BHTN trén dia ban tinh.

Muc tiéu cu thé:

(1) Téng quan co s¢ 1y luan vé phuc vu va chat luong phuc vu cua co
quan BHXH d6i v6i d6i tuong tham gia BHXH, BHYT, BHTN.

(2) Panh gia thuc trang vé chat lugng phuc vu ctia vién chire BHXH tinh
Bén Tre ddi v6i dbi tuong tham gia BHXH, BHYT, BHTN.

(3) Xay dung cac giai phap nang cao chat lugng phuc vu cta vién chirc

BHXH tinh Bén Tre d6i voi ddi twgng tham gia BHXH, BHYT, BHTN.
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4. Pdi twong va pham vi nghién ciru

- P6i twong nghién ciru 13: Chét lwong phuc vu cia vién chitc BHXH tinh
Bén Tre dbi voi dbi twong tham gia BHXH, BHYT, BHTN.

- Pham vi nghién ctu la: vé khong gian: thuc hién trén dia ban tinh Bén
Tre, vé thoi gian 1a két qua thuc hién tir ndm 2013 dén nam 2016 1a thoi gian
ngay sau khi Nghi Quyét s6 21-NQ/TW ngay 22/11/2012 cta Bo Chinh tri vé
viéc ting cuong sy lanh dao ciia Pang d6i voi cong tic BHXH, BHYT giai doan
2012 — 2020 dugc ban hanh va trién khai thuc hién dén nim 2016 t6 chtrc so két
dé nhan xét danh gia, dc két kinh nghiém va dua ra giai phap cho giai doan tiép
theo.

5. Noi dung nghién ciru

Ngoai phan mé dau va két luan, noi dung nghién ctiu cua dé tai duoc chia
thanh 03 chuong:

Chuong I: Téng quan co so 1y luan vé phuc vu va chat luong phuc vu ctua
co quan BHXH dbi voi ddi tuong tham gia BHXH, BHYT, BHTN.

Chuong II: Panh gid thuc trang vé chat luong phuc vu cua vién chuc
BHXH tinh Bén Tre ddi véi ddi tugng tham gia BHXH, BHYT, BHTN. Béo c4o
két qua diéu tra khao sat.

Chuong III: Xay dung cac giai phap nang cao chit lugng phuc vu cia
vién chitc BHXH tinh Bén Tre dbi voi ddi tuong tham gia BHXH, BHYT,
BHTN.

6. Phwong phap nghién curu

- Phuong phap mo ta: tong quan vé cac nhan dinh vé phuc vy va chét
luong phuc vy, c4c yéu té tac dong dén chat luong phuc vu ndi chung va chat
lwgng phuc vu caa BHXH tinh Bén Tre d6i voi dbi tuong tham gia BHXH,
BHYT, BHTN.
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- Phuong phap thong ké: tong hop sb lidu két qua thuc hién cac linh vuc
cong tac co lién quan truc tiép dén chat luong phuc vu, két qua nhan xét danh
gia ctia Lanh dao cac cap tir naim 2013 dén nim 2016.

- Phwong phap phén tich, so sanh dé danh gia su phat trién, két qua céc
mat cong tac két hop két qua phan tich sé liéu x& hoi hoc tir phiéu khao sat dé
xac dinh wu diém, han ché, nhu cau vé chét lwong phuc vu can phai cai tién,
nhan dinh danh gia, 1ay y kién chuyén gia... nham lam sang t6 céc néi dung
nghién ctru cua bao céo.

7. Nhirng nguoi thuc hién

Chu nhiém dé tai: 6ng Huynh Kim Quan — Giam d¢éc BHXH tinh Bén Tre,
cuing cac thanh vién thuoc BHXH tinh Bén Tre nhu sau:

(1) Tran Thi Thu Trinh — PTP. TCCB, Thu ky d¢é tai.

(2) Nguyén Vin Tho — PGD. BHXH tinh, Thanh vién dé tai.

(3) Nguyén Thuy Nhan Ai — CV phong TCCB, Thanh vién dé tai.

(4) ThS. Lé Phuong Ngoc Linh — NV phong TCCB, Thanh vién dé tai.
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CHUONG I: TONG QUAN VE PHUC VU, CHAT LUQNG PHUC VU
CUA CO QUAN BHXH POI VOI POI TUQONG THAM GIA
BHXH, BHYT, BHTN

1.1. Mt s6 khai niém lién quan dén vin dé nghién ciru:

1.1.1. Khdi niém Chdt lwong

Chat luong 1a khai niém dic trung cho kha ning théa man nhu ciu cua
khach hang. Vi vy, san pham hay dich vu nao khong dap tmg dugc nhu cau cia
khach hang thi bi coi 13 kém chat luong cho du trinh do cong nghé san xut ra c6
hién dai dén dau di nita. Panh gia chat lugng cao hay thap phai ding trén quan
diém nguoi tiéu dung. Cung mot muc dich st dung nhu nhau, san phrflm nao
thoa min nhu cau tiéu dung cao hon thi ¢6 chat luong cao hon.

Chét lugng hay dung ra pham chéat 1a mot pham trit phirc tap va c6 nhiéu
dinh nghia khac nhau. C6 rat nhiéu quan diém khac nhau vé chét luong. Hién
nay c¢6 mot sd dinh nghia vé chat luong di duoc cac chuyén gia chat lugng dua
ra nhu sau:

- “Chét lugng 1a sy phu hop voi nhu cau” (theo Juran - Gido su nguoi
My).

- “Chat luong 13 su phu hop véi cac yéu cau hay dic tinh nhit dinh”
(Theo Giao su Croshy)

- “Chét luong 1a sy su thoa man nhu cau thi truong véi chi phi thip nhat”
(Theo Gido su nguoi Nhat — Ishikawa)

Trong mdi linh vuc khac nhau, véi muc dich khac nhau nén c¢é nhiéu quan
diém vé chét luong khac nhau. Tuy nhién, c6 mdt dinh nghia vé chat luong duoc
thira nhan & pham vi quc té, d6 14 dinh nghia ctia T6 chie Tiéu chuan héa Quéc
té. Theo diéu 3.1.1 cta tiéu chuan ISO 9000:2005 dinh nghia chat luong la:

“Muirc do dap ing cac yéu cau cua mdt tap hop c6 dac tinh von co”.

Trang 6
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Dé tai: Gidi phap nang cao chdt lwong phuc vu cua vién chizc BHXH Bén Tre

Chat luong khong phai chi 1a thudc tinh cta san pham, hang hdéa nhu ta
van hiéu hang ngay. Chat luong con ap dung cho moi thuc thé, d6 c6 thé 1a san
pham, hay mot hoat dong, mot qua trinh, mot doanh nghiép hay mot con nguoi.

1.1.2. Khdi ni¢gm phuc vu va dic trung ciia nén hanh chinh phuc vu.

Phuc vu 1a lam phﬁn viéc thudc trach nhi€ém ctia minh, vi loi ich chung.

Phuc vu dbi tuong tham gia BHXH, BHYT, BHTN la trach nhiém phuc
vu hanh chinh ctia toan thé CCVC nganh BHXH.

No6i dén nén HCPV 1a néi dén nén hanh chinh dan chi, phap quyén, trach
nhiém va léy phuc vu cong dan lam ton chi hoat dong. Do ban chit cta nén
HCPV 14 nén hanh chinh lay cong dan lam trung tdm, cho nén cac dic trung cia
nd, tlr vin héa hanh chinh, co cu to chirc, phuong thirc hanh vi, md thic chinh
sach, vai trd cua doi ngil can bo, cong chirc déu thé hién tinh chat do dan va vi
dan.

Theo Tién si Nguyén Trong Binh - Hoc vién Chinh tri qudc gia Ho Chi
Minh khu vuce IV, c¢6 thé khai quat dic trung phuc vu ciia nén HCPV thé hién &
cac tiéu chi nhu sau:

- Tinh than phuc vu

Quan tri cia chinh phu phai thong nhat véi nguyén vong cua cong dan,
nén hanh chinh va co quan hanh chinh phai cung tung dich vu cong dam bao vé
s6 luong va chat luong cho nguoi dan. Trong nén HCPV, tat ca vi loi ich cia
cong dan, phuc vu cong dan 1a gia tri cot 18i cta van héa hanh chinh, diéu nay
duoc thé hién & chd:

+ Thir nhdt, c6 dép g dwoc nhu cau cia cong dan hay khéng la mét can
cir dé danh gid tinh trach nhiém cua nén hanh chinh. Ttr “trach nhiém” thong
thuong chi hai nghia: 1) do gilr vai tro, mot vi tri nao dé6 ma mot td chire hay ca
nhéan nao d6 can phai thuc hién tbt nhitng nhi¢m vu va hanh vi tuwong tng; 2) do
khéng thue hién tot nhiém vu (twong Gng véi vai tro va vi trf) nao d6 theo quy

dinh nén phai chiu trach nhiém. Piéu niy cé nghia 1a, phuc vu cong dan khong
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chi 14 trach nhiém cila co quan va nhéan vién hanh chinh, ma con c6 nghia 13, néu
sy phuc vu cta co quan hanh chinh va nhan vién hanh chinh khong hi€u qua,
khong lam hai long nguoi dan thi phai chiu trdch nhiém trude cong dan. Phuc vu
ctia nén HCPV d6i vai cong dan phai 1a mot sy phuc vu chét lugng cao, that su
dap tmg duoc nhu cau cia céng dan. Néu sy phuc vu cua co quan hanh chinh
khong dam bao sy hai long cua cong dan thi van chua thé noi 1a mot nén hanh
chinh thuc hién tot traich nhiém cua minh.

+Thir hai, phuc vu ciia nén hanh chinh ddp vmg dwoc nhu cau cia céng
dan la yéu t6 dam bado tinh hop phdp ciia né. Tinh hop phap cta nén hanh chinh
cht yéu thé hién trén hai phuong dién: 1) tinh hop phap vé mat hinh thirc, tic to
chic va hoat dong ciia nén hanh chinh dya trén hé théng phap luat va phu hop
v6i trinh tu do phap luat quy dinh; 2) tinh hop phép thuc chat, tic 1a sy thira
nhan va ung hd cua cong dan doi véi viéc ndm giir quyén luc cong cua chinh
phu va bo may hanh chinh. Trong xa hoi1 hién dai, nguoi ta ngay cang quan tam
nhiéu hon tdi tinh hop phap thuc chét cia nén hanh chinh. Nén HCPV lay cong
dan lam trung tam, thi muyc dich tdn tai ctia nd cling chinh la phuc vu cong dan.
Vi thé, viéc bao vé, dam bao dap tmg t6t nhu cau loi ich chinh déng, hop phap
ctia cong dan chinh 1a mot tiéu chi danh gia tinh hop phéap ciia nén hanh chinh.

+ Thu ba, phuc vu cong dan la noi dung cot 16i thude vé dao dirc nghé
nghiép ciia nha quan Iy céng. Nén HCPV yéu cau nha quan 1y cong phai co
“tinh than cong”, ma cot 15i chinh 1a viéc st dung quyén lyc ciia nha quan 1y
cong 1a vi loi ich cong. Trong nén HCPV, quyén luc duoc cong dan uy thac cho
nha quan 1y cong chi co thé dugc st dung vao muc dich phuc vu loi ich cua
cong dan, chir khong phai 1a str dung n6 vao vi¢c thuc hién loi ich ca nhan, cang
khong thé lam dung quyén luc d6 dé xam hai quyén va loi ich chinh dang, hop
phap ciia cong dan. Vi thé, nén hanh chinh va quan 1y cong vira khong dugc dai

dién cho lgi1 ich b phan, vira khong dugc st dung quyén Iuc vi lo1 ich ca nhan,
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ma phai st dung quyén luc d6 dé bao vé va thuc hién loi ich cong, ttrc 1a lgi ich
pht hop véi ¥ chi va mong mudn cta dai da sé cong dan.

+ Thit tw, chat lwong phuc vu la tiéu chudn chi yéu danh gia chat lwong
va hiéu qua hoat dong ciia nén hanh chinh va co quan hanh chinh. La nén hanh
chinh léy phuc vu cong dan va xa hoi lam ton chi hoat dong nén chét luong phuc
vu 1a tiéu chi danh gia chat lugng va hiéu qua hoat dong. Viéc danh gia chat
luong phuc vu cua nén hanh chinh, co quan hanh chinh 1a rat kho khan. Tuy
nhién, c6 mot so tiéu chi co thé do luong va danh gia chat lugng phuc vu cia co
quan hanh chinh nhu, theo Carlson va Schwarz, chi tiéu dé danh gia chat luong
phuc vu cta chinh quyén dia phuwong gom: mét la, tinh thudn tién: danh gia xem
liéu nguoi dan cod dé dang nhan dugc su phuc vu ciia co quan hanh chinh hay
khong; hai 13, tinh an toan: danh gia ngudi dan c6 cam giac an toan khi tiép xtic
v6i cong chuc va tiép nhan su phuc vu cta co quan hanh chinh hay khong; ba
la, tinh tin cqy: danh gia sy phuc vu cua co quan hanh chinh c6 kip tho1 va chinh
xéac khdng; bon la, mire dg quan tam doi véi cd nhan: danh gia mirc do quan tim
va dap Gmng nhu cau d6i véi timg ca nhan céng dan cua nhan vién hanh
chinh; nam la, cach thirc gidi quyét van dé: danh gia mic d6 cung cip thong tin
cho cong dan va mirc d6 cung 1am viéc v6i ngudi dan dé giai quyét van dé cia
co quan va nhan vién hanh chinh; sdu la, cong bang: danh gia vé su cong bang
vO1 moi nguoi trong phuong thic phuc vu va sy ung xtr cua cong chuc; bay la,
trach nhiém tai chinh: danh gia mic d6 cam nhan cia cong dan vé tinh trach
nhiém, tinh ky luét trong sir dung tai chinh ctia co quan hanh chinh khi cung cap
dich vu cho nguoi dan; tam la, sw anh huong cua cong dan: danh giad mic do
anh huong ctia cong dan dbi véi chat lugng phuc vu cia co quan hanh chinh.
Duya vao céc tiéu chi danh gid noi trén, co thé thiét ké ra hé théng cac chi ti€u cu
thé dé danh gia chét luong phuc vu cia co quan hanh chinh. Mit khac, cin dam
bao sy tham gia cta cong dan khi danh gid chat luong phuc vu ctia co quan hanh

chinh.
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- Vai tro cua nha quan ly cong la nguoi phuc vu

Trong nén HCPV, cong chiic hay nha quan 1y cong can dam nhan tot vai
trd nguoi phuc vy, thé hién & mot sd phuong di¢n:

+ Mot 1a, nguoi té chire. Can clr vao phéap luat, nha quan 1y cong can to
chtrc dé cac bén bao gdm cong dan, cic doan thé xd hoi tham gia vao qua trinh
hoach dinh chinh sach, tir 46 dam bao chinh sach cong, du &n cong phu hop voi
loi ich cong.

+ Hai la, nguoi lang nghe. Nén HCPV 1a nén hanh chinh dan cha, moi
quyét sach va hanh vi ciia n6 déu dua trén co so “y dan”. Piéu nay doi hoi nha
quan 1y cong phai biét cach lang nghe tiéng noi cta cac nhom cong dan khéc
nhau trong xi hoi; thong qua viéc twong tac voi cong dan va ling nghe ¥ kién
ctia cong dan dé ndm bat duoc nguyén vong cua cong dan. C6 ¥ kién cho rang:
nha quan 1y cong dang timg budc y thic duge rang, rat nhiéu viéc ho lam tot va
thuc hién thanh cong 1a nhd “lang nghe” tiéng ndi cla cong chung, ma khong
phai 13 “dé ra ménh 1énh cho cong chung”.

+ Ba la, nguoi giai thich. Trong qua trinh thuc hién su ddi thoai mét cach
rong rdi dé xac dinh chién lugc, ké hoach phat trién, nha quan 1y coéng can dua
vao tri thirc va “tdm nhin xa” cia minh dé giai thich cho céng chung hiéu 5 vé
muc ti€u va gia tri ma chién lwge d6 can thuc hién va theo dudi. Nguoi quan 1y
cong con phai giai thich cho cong chiing va cac nhém xa hoi khac nhau vé “lgi”
va “hai”, “dugc” va “mat” ciia mdi phuong an chinh sach, chién luge duoc dua
ra thao luan, tir d6 giup cong chiing c6 su danh gia va phan doan t6t hon dbi véi
phuong an chinh sach.

+ Bon la, nguoi hwdng dan. Nha quan 1y cong khong chi can thyc hién t6t
vai tro giai thich, ma con phai dua vao kha nang chuyén mén cta minh dé thuc
hién tot vai trd hudng dan. Vai tro ndy duoc thé hién ¢ chd: tro gitip cong dong
va cong dan nhan thie duge nhu ciu va tiém ning cua ho, hudéng dan cong dong

va cong chung xay dung ké hoach hanh dong va trién khai thuc hién ké hoach.
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+ Nam la, nguoi trong tai. Khi cac nhdm cong dan khac nhau khdng cé
su dong thuan ddi v6i mot van dé cong nao do, nha quan 1y cong can dya trén
phap luat va loi ich cong dé dua ra sy phan quyét nhat dinh.

+ S&u la, ngueoi hanh dong. Sau khi dé ra duoc phuong an chinh sach phu
hop voi ¥ nguyén cta cong dan, nha quan 1y cong con phai dam nhan tét vai tro
1a nguoi hanh dong dé thuc thi phap luat va chinh sach. Puong nhién, diéu nay
khong c6 nghia 1a viéc thyc thi phap luat va chinh sach chi do ban than chinh
pht va nha quan 1y céng thuc hién, ma chinh pha va nha quan 1y cong can phat
huy sy tham gia ctia cong dan va xa hoi vao qua trinh thyc hién, trong do su
tham gia gidm sat cia cong dan va xa hoi trong qua trinh thyc thi nhiém vy cua
nha quan 1y cong 1a rat quan trong.

- Linh hogt va thudn tién cho nguoi dan la dac trung vé co cdu té chikc
ciia nén HCPV

pé xay dung mot nén hanh chinh dan chu, phuc vu tdt nguoi dan va
doanh nghiép, doi hoi phai d6i méi cin ban co cau to chic ciia mé hinh hanh
chinh cong truyén thdng. Theo d6, co cau to chic ctia nén HCPV can thé hién
mot s& nguyén tic sau:

+ Thir nhdt, nguyén tdc hop tic. Su hop tac & day bao gdom hai phuong
dién: 1) sw hop tac giita cdc t6 chirc trong bé mdy hanh chinh. Su hop tac giita
cac to chuc, bd phan nham khéc phuc diém yéu ctia md hinh t6 chirc hanh chinh
cong truyén thong, d6 1a nhan manh sy phan cong chat ché gitta cac co quan, to
chtc hanh chinh. Hanh chinh cong truyén théng quan niém sy phan coéng cang
cu thé, mirc d6 chuyén moén hoa cang cao thi hiéu qua cua to chiic cang cao. Tuy
nhién, khi ma cic vin dé xa hoi ngay cang trd nén phirc tap, nhan t6 khong xéac
dinh ngay cang tdng 1én nhu hién nay thi bén canh sy phan céng, xac dinh ro
quyén va trach nhiém ctia timg co quan, con can phai nhan manh dén sy hop tac.
Nén HCPV nhidn manh su hop téc giita cac to chic trong bd may hanh chinh

theo céa chiéu ngang va chiéu doc, c6 hgp tac moi co6 thé tich hop dugce sttc manh
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va nguon luc dé giai quyét tot nhimg van dé trong quan 1y cong. 2) sw hop tdc
gilta nguoi qudn tri va nguoi chiu sy qudn tri. Hanh chinh cong truyén théng
coi cong dan va xa hoi 1a khach thé chiu sy quan 1y, ma khong thiy dugc ban
than cong dan va cac to chirc x hoi ciing 14 mot chu thé quan tri. Trong nén
HCPV, cong dan va xi hoi vira 1a khach thé vira 1a chu thé cua quan trj cong.
Nhan thtrc nay tao ra kha nang cho vi¢c tdng cudong su twong tac va hop tac gitra
chinh phul véi cac doan thé xi hoi, cong dan va doanh nghiép trong quan ly
cong.

+ Thit hai, nguyén tdc tinh gidn va thudn tién cho nguwoi dan. Chitc ning
chu yéu cta nén HCPV 1a dam bao sy phuc vu théa min nhu ciu cia cong dan.
Diéu nay doi hoi can dam béo sy thuén tién cho nguoi dan trong viéc tiép can va
st dung cac loai hinh dich vu cong. Trong nén HCPV, viéc thiét ké co ciu to
chtic ctia nd can dam bao mot nguyén tic 1a don gian va thuan tién cho ngudi
dan. Trong thuc té, viéc trién khai “trung tam giao dich mot ctra”, “trung tam
hanh chinh c6ng”... phan nao ciing 14 huéng dén muyc dich nay.

+ Thir ba, nguyén tdc linh hoat. Bé dap tng tot nhitng yéu cau khac nhau
ctia cong dan trong nhitng hoan canh khac nhau va kip thoi Gmg pho sy thay doi
cia moi trudng thi co cu to chirc ciia nén HCPV ciing can phai dam bao tinh
linh hoat nhét dinh.

- Céng khai va minh bach la phwong thirc hanh vi ciia nén HCPV

+ Yéu ciu vé su cong khai va minh bach ctia nén hanh chinh duoc dat ra
xuét phat tir “quyén duogc biét” cua céng dan trong xi hoi dan chi phap quyén.
Thong tin hanh chinh 1a tit ca nhiing thong tin dugc tao ra, thu thap, xir 1y, trao
d6i, lvu hanh, sir dung, luu trir trong qua trinh quan tri cong. Quyén luc nha
nudc, quyén luc hanh chinh thudc vé nhan dan, chinh phu 1a nguoi dai dién,
nguoi nhan sy ty quyén tir cong dan, do do, cong dan co6 quyén dugc biét vé
moi hoat dong ctia chinh pht ciing nhu nén hanh chinh. Nha nghién ctu Clark

c6 noi: “Néu mot chinh phu that sy 1a mdt chinh phu ctia dan, do dan va vi dan,
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thi nhan dan can phai biét dugc mot cach cu thé vé hoat dong cua chinh phu...
Trong xa hoi hi¢n dai, khi ma chinh phu ¢6 su anh huéng rong rai dén doi séng
ctia ca nhan cong dan thi viéc bao dam quyén duoc biét cua cong dan vé hoat
dong cua chinh phu cang quan trong hon bao gio hét”(3). Robert Dahl ciing cho
rang: “Pam bao ddy du quyén duogc biét cua cong dan 1a mot trong nim tiéu
chuan cta dan chi”(4). Vi thé, dam bao quyén duogc biét 1 tién dé dé cong dan
thuc hién quyén lam chu cua minh. Mat khac, thuc hién cong khai thong tin con
1a phuong thirc dé cong dan va xi hoi giam sat quyén luc cong, gop phan ngin
ngira hanh vi vi hién ctia quyén luc cong.

+ Dé dam bao quyén dugc biét cia cong dan, doi hoi phuong thirc hanh vi
ctia nén hanh chinh phai la cong khai va minh bach. Cu thé, su cong khai va
minh bach ctia nén HCPV bao gdm mét sd phuong dién sau day: Mgt la, cong
khai va minh bach vé théng tin. Viéc cong khai thong tin ciia nén HCPV nham
dam bao thuc hién nguyén tic: cong khai 1 viéc thong thudng, con khong cong
khai 13 ngoai 18. Vé nguyén tic, tat ca nhiing thong tin trong qua trinh quan 1y
ctia chinh phu déu phai cong khai. Hai la, céng khai, minh bach trinh tw va thi
tuc gidi quyét cong viéc. Trinh tu giai quyét cong viée ciia cac co quan hanh
chinh can phai dugc cong khai dé tao thuan tién cho nguoi dan khi dén 1am viéc
v6i cac co quan hanh chinh. Piéu nay con tao thuan loi dé ngudi dan tham gia
vao qué trinh quan 1y cong va giam sat qué trinh giai quyét cong viéc clia cac co
quan hanh chinh. Ba la, cong khai véi nguoi dan vé két qua cong viée dé tao co
s& cho hoat déng gidm sdt va danh gid cia nguoi dan. D6i véi nhimg cong viee
quan trong, cho du két qua tot hay xau, déu can thong qua phuong thic nhat
dinh dé cong khai thong tin véi nguoi dan. Bon la, céng khai théng tin lién quan
dén dgi ngii can bo cdp cao. Theo d6, ddi véi doi ngii can bd cap cao, can dinh
ky cong khai thong tin vé tinh hinh thu nhap, tai san ca nhan va gia dinh dé co
sy gidm sat cua cong dan. Nam la, cong khai viéc thu - chi tai chinh cua chinh

phii va cdc co quan hanh chinh. Ngudn thu cta chinh phil bat ngudn tir thué cua
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cong dan, do d6 viéc cong khai tinh hinh thu chi cua chinh phu la mot viéc
duong nhién. Hién nay, cung véi vi¢c thuc hién tdt Luat tiép can thong tin thi
viéc day manh x4y dung Chinh phua dién tir 13 mot ndi dung quan trong nham
tang cudng tinh cong khai va minh bach trong hoat dong ctia nén hanh chinh.

Nhitng dic trung co ban ndi trén khong chi gitip chung ta c6 thé hiéu
dugc ban chat ctia nén HCPV, ma con 13 cin ctr quan trong dinh hudng cho qua
trinh CCHC, d6i méi co ciu t6 chirc va co ché van hanh ctia bd may hanh chinh
nham xay dung nén HCPV ngay mét tot hon.

1.2. Quyén lgi, trach nhiém ciia déi twong tham gia BHXH, BHYT,
BHTN

Véi nguyén tic c6 dong cé huong thi quyén loi, trach nhiém ctua ddi
tuong tham gia BHXH, BHYT, BHTN di duogc thé hién chi tiét, cu thé thanh
Luat BHXH, BHYT, Luat An toan, vé€ sinh lao dong va Luat Viéc lam hién hanh
cua nha nudc ta.

Véi nguyén tic c¢6 dong ¢ huong thi quyén loi, nghia vy, trach nhiém cia
d6i twong tham gia BHXH, BHYT, BHTN di duoc thé hién chi tiét, cu thé
thanh Luat BHXH, BHYT va Luat An toan lao dong hién hanh ctia nha nudc ta.

1.2.1. Vé BHXH

* Quyén cia nguwoi lao djng gom:

- Pugc tham gia va huéng cac ché d6 BHXH theo quy dinh ctia Luat
BHXH.

- Puoc cip va quan 1y s6 BHXH.

- Nhan luong huu va tro cap BHXH day du, kip thoi, theo mot trong cac
hinh thirc chi tra sau:

+ Truc tiép tor co quan BHXH hoac td chtrc dich vu duoc co quan BHXH
uy quyeén;

+ Thong qua tai khoan tién giri ciia nguoi lao dong mo tai ngan hang;

+ Thong qua nguoi s dung lao dong.
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- Huéng BHYT trong cac truong hop sau day:

+ Pang huong luong huu;

+ Trong thoi gian nghi viéc hudng tro cap thai san khi sinh con hodc nhan
nudi con nudi;

+ Nghi viéc hudng tro cip tai nan lao dong, bénh nghé nghiép hing thang;

+ Pang huong tro cAp 6m dau ddi v6i nguoi lao dong mac bénh thude
Danh muc bénh can chira tri dai ngay do B Y té ban hanh.

- Pugc chil dong di kham giam dinh mirc suy giam kha ning lao dong néu
thudc truong hop quy dinh tai diém b khoan 1 Diéu 45 cia Luat sd:
58/2014/QH13 va dang bao luu thoi gian dong BHXH; dugc thanh toan phi
giam dinh y khoa néu du diéu kién dé huong BHXH.

- Uy quyén cho nguoi khac nhan luong huu, tro cdp BHXH.

- binh ky 06 thang duoc nguoi st dung lao dong cung cap thong tin vé
dong BHXH; dinh ky hang nim dugc co quan BHXH xac nhan vé viéc dong
BHXH; dugc yéu cau nguoi st dung lao dong va co quan BHXH cung cap
thong tin vé viéc dong, huong BHXH.

- Khiéu nai, t6 cao va khoi kién vé BHXH theo quy dinh cta phap luét.

* Trach nhiém cua nguoi lao dong

- BPong BHXH theo quy dinh cia Luat nay.

- Thyc hién quy dinh vé viéc 1ap ho so BHXH.

- Bao quan s6 BHXH.

1.2.2. Vé BHYT

* Quyén cia ngwoi tham gia BHYT:

- Puoc cap th¢ BHYT khi dong BHYT.

- Pugc dong BHYT theo hg gia dinh tai dai ly BHYT trong pham vi ca
nuge; duge lya chon co s& kham bénh, chita bénh BHYT ban dau tai co sé

kham bénh, chita bénh tuyén x3, tuyén huyén hoic twong duong; trir trudng hop
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dugc dang ky tai co so kham bénh, chira bénh tuyén tinh hodc tuyén trung wong
theo quy dinh ctia B truong Bo Y té.

- Pugc kham bénh, chira bénh.

- Puoc to chitc BHYT thanh toan chi phi kham bénh, chita bénh theo ché
do BHYT.

- Yéu cau td chirc BHYT, co s& kham bénh, chita bénh BHYT va co quan
lién quan giai thich, cung cap thong tin vé ché 46 BHYT.

- Khiéu nai, to cao hanh vi vi pham phép luat vé BHYT.

* Nghia vu cua nguoi tham gia BHYT:

- bong BHYT day du, dung thoi han.

- St dung th¢ BHYT dung muc dich, khong cho nguoi khac muon thé
BHYT.

- Thyc hién cac quy dinh vé xuat trinh thé va cac gidy to, ho so c6 lién
quan theo quy dinh khi di kham, chira bénh.

- chip hanh cac quy dinh va huéng dan cia to chitc BHYT, co s& kham
bénh, chira bénh khi dén kham bénh, chira bénh.

- Thanh toan chi phi kham bénh, chita bénh cho co s& kham bénh, chita
bénh ngoai phan chi phi do Quy BHYT chi tra .

1.2.3. Vé BHTN

Nguoi lao dong dong BHTN duge hudng tro cap that nghiép khi co du
cac diéu kién sau day:

+ Cham dut hop ddng lao dong hoidc hop dong lam viéc.

+ Pa dong BHTN tur du 12 thang trd Ién.

+ Da ndp hd so huong tro cép that nghiép tai trung tam dich vu viéc lam
trong thoi han 03 thang, ké tir ngay chim dut hop dong lao dong hoidc hop dong
lam viéc.

+ Chua tim dugc viéc lam sau 15 ngay.
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Mirc hudng trg cap that nghiép hang thang bang 60% muc binh quan tién
lwong thang déng BHTN cua 06 thang lién ké trude khi that nghiép nhung téi da
khong qua 05 1an mirc lwong co so ddi véi nguoi lao dong thude déi tuong thuc
hién ché do tién luong do Nha nudc quy dinh hodc khong qua 05 1an muc luong
t6i thiéu vung theo quy dinh ctia B luat lao dong ddi voi ngudi lao dong dong
BHTN theo ché d6 tién luong do nguoi sit dung lao dong quyét dinh tai thoi
diém cham dat hop dong lao dong hoic hop dong lam viéc.

- Thoi gian huong tro cip that nghiép duoc tinh theo sd thang dong
BHTN, ctr dong du 12 thang dén du 36 thang thi duoc hudng 03 thang tro cap
that nghiép, sau do, ctr dong du thém 12 thang thi dugc hudng thém 01 thang trg
cap that nghiép nhung t6i da khéng qua 12 thang.

1.3. Cac mé hinh chat lweng phuc vu va hai long khach hang

béi tuong tham gia BHXH, BHYT, BHTN duoc xem nhu 1a khach hang
bén ngoai ma vién chirc hé théng BHXH tinh Bén Tre can phai chim soc va lam
hai 10ng. Vay su hai long ay duoc hiéu nhu thé nao?

- Oliver (1997) dinh nghia sy hai long cua khach hang la mot phan tng
mang tinh cam xtc cua ho ddi véi viéc duoc dap tmg nhitng mong mudn.

- Theo Phillip Kotler (2003), su hai long 1a mic do trang thai cam giac
ctia con ngudi bat ngudn tir viée so sanh két qua nhan duoc tir san pham hay
dich vu so véi nhiing ky vong cua nguoi d6. Muc do hai long cua khach hang 1a
ham cta su khac biét gitra két qua nhan dugc va ky vong. Khach hang c6 thé
cam nhan mot trong ba murc do hai long sau:

+ Khong hai long, néu két qua thyc té kém hon so véi ky vong.

+ Hai 1ong, néu két qua thyc té trong ximg véi ky vong.

+ Thich tha, néu két qua thuc té vuot qua su ky vong.

* Ky vong cua khach hang dugc hinh thanh trén co s¢ kinh nghiém, thong
tin ¢6 duoc tir nhiéu nguén khac nhau nhu ban be, quang cao, gidi thi¢u ctua

chinh doanh nghiép cung cip dich vu. Cac thong tin nay tao cho khach hang mot
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nhan thic cha quan vé chat luong cua dich vu va do vay hinh thanh ky vong cua
khach hang. Nguoc lai, nhan thtc that su vé chit lugng chi dugc hinh thanh khi
khach hang mua va st dung dich vu. Chat lugng dugc nhan thiac (perceived
quality) khong mang tinh khach quan vi né phu thudc vao sy tham dinh, danh
gia cua timg khach hang theo tiéu chuan riéng cia timg ngudi, ma mdi khach
hang lai ¢ ca tinh, nhu cau, so thich riéng... Do vy, su hai 1ong chi xuat hién
khi chat luong duoc khach hang nhan thuc béng hodc vuot chat luong theo
khach hang ky vong (expected quality) (Phillip Kotler (2003).

1.3.1. Méi quan h¢ gia chdt lweng dich vu va s hai 1ong

Su hai 1ong ctia khach hang va chét lugng dich vu 1a hai khai niém phan
biét nhung c6 quan hé gan giii véi nhau. Chat luong dich vu 13 khai niém mang
tinh khach quan, nhan thirc, danh gia. Hai long 13 su két hop cua cac thanh phan
mang tinh chi quan, dua vao cam giac, xtic cam (Shemwell et al., 1998, dan
theo Thongmasak).

Quan h¢ gitra chat luong dich vu va su hai long cta khach hang van con
c6 nhiéu ¥ kién khac nhau: sy hai long 1 tién t6 (antecedent) cua chat luong
dich vu hay nguoc lai? Nhitng nha nghién ctru Parasuraman, Zeithaml, Bitner,
Bolton va Drew ung ho quan diém su hai long dan téi chét luong dich vy, coi
chat luong dich vu nhu 13 sy luong gia tong quat dai han, trong khi sy hai long
la sy danh gia chuyén biét qua giao dich.

Céc nha nghién ctru khac nhu Cronin, Taylor, Spreng, Mackoy va Oliver
khuyén cdo: chat luong dich vu la tién t6 cua su hai long cua khach hang
(Thongmasak, 2001) va anh huéng cé y nghia dén khuynh huéng mua hang.

Nhiéu nha nghién ctru khéac cho ré‘mg: chét luong dich vu 1a thanh phﬁn
duy nhat tao nén su hai 1ong cia khach hang. Nhiing nha nghién ctru theo truong
phai nay cho rang sy hai 1ong cua khach hang phu thudc hoan toan vao chat

luong dich vu dugc cung Ung.
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Zeithaml & Bitner (2000) lai néu: day la 2 khai niém phan bi¢t. Sy hai

long khach hang 13 mot khai niém tong quat ndi 1én sy hai long cta khach hang

khi st dung dich vu. Trong khi do, chét lugng dich vu chi tap trung vao cac

thanh phan cu thé ctia dich vu. (Hinh 1.1)

Hinh 1.1: Cac yéu t6 anh hwdng dén hai long khach hang

Chat lrgng
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(Nguon: Zeithaml, Valarie A & Bitner M.J., 2000)

Tom lai, co6 thé noi: chat lugng dich vu thuc hién chinh sach BHXH,
BHYT, BHTN cua co quan BHXH 1a thanh phan co ban anh huong dén su hai
long cua ddi tuong thu huong chinh sach d6. Trong loai dich vu dac bi¢t nay, néd
1a diéu kién can dé tao nén sy hai long cua doi twong. Nhung ngoai thanh phan
chét lugng dich vu, sy hai long cling con bi chi phéi bdi nhiéu yéu td khac nhu:
cac yéu td ca nhan ciing nhu cac tinh hudng cu thé trong qué trinh cung tng dich
vu va dac bi¢t 1a dich vu nay hién nay la mot trong nhirng dich vu céng, phuc vu
dé nang cao uy tin ctia co quan BHXH ctua mot dia phuong (thong qua su danh
gia ctia d6i tuong thy huong chinh sach BHXH, BHYT, BHTN).

Mirc d6 anh hudng cua gia ddi véi sy hai 1ong ciia khach hang duoc cac

nha nghién ctru danh gia khac nhau. Spreng, Dixon & Olshvsky (1993) cho rang
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gia anh huong dén hai long 1a khong dang ké. Zeithalm & Bitner (2000) lai cho
rang gia c6 thé anh hudng rit 16n dén nhan thic cta khach hang vé chét lugng
dich vy, sy hai long va gid tri ma khach hang nhan dugc.

Tuy nhién, muc tiéu, ddi twong va pham vi ctia nghién ctru ndy chi tap
trung do ludng mirc d6 hai long cia ca nhan, t6 chirc ddi véi chat lugng dich
vu thue hién chinh sach BHXH, BHYT, BHTN cua BHXH tinh Bén Tre (la
mot trong nhiing dich vu hanh chinh c6ng, chu yéu la @é phuc vu céac ca nhan,
t6 chutrc ¢6 lién quan) vi vy nhom tac gia ching toi khong xem xét dén méi
quan hé giita yéu t6 gia ca va su hai 10ng, cling nhu giita gia ca va chét luong
dich vu.

1.3.2. Mgt sé mé hinh do lwong chdt Iweng dich vu

1.3.2.1. M6 hinh do lwong chdt lwong dich vu ciia Gronroos:

Theo Gronross (1988, tr.10-13), chat luong dich vu theo nhan thutc cta
khach hang (ma 6ng goi 1a sy hai 10ng cta khach hang) gdm 2 thanh phan. (Hinh
1.2)

+ Chét luong k¥ thuét (technical quality): 1a nhitng gi khach hang nhan
dugc nhu 1 két qua cua qua trinh twong tac véi dich vu ciia nha cung cp, trong
d6 gém cac thanh phan: trinh do nghiép vu va k¥ nang

+ Chat luong chirc ning (functional quality): 1a cam nhan ctia khach hang
vé céach thirc nhan duoc dich vu nhu thé nao, trong do gém cac thanh phr:?m: thai
do va hanh vi; su gr:fm glii, cam thong; sy tin cay; su phuc hoi; danh tiéng va su

tin nhiém.
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Hinh 1.2. M6 hinh chit lwong dich vu ciia Gronross
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CHAT TRINH DO NGHIEP VU
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| w — B

i THUAT KY NANG |
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CHAT SU GAN GUI, CAM THONG HANG
|| LuoNe SUTIN CAY r__,/

| cmtc

NANG SUPHUC HOI
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DANH TIENG & SU TIN NHIEM

' !

'

Neuon: Gronross, C. (1988). Service quality: The six criteria of good perceived service
4 quality gooa p
quality. Review of Business, 10-13)

M0 hinh chit lugng dich vu ctia Gronross (1988) gdp phan rat 16n trong
viéc giai thich cho chiing ta nhiing khia canh khac nhau cua chat lugng dich vu.
Mo hinh nay khong nhitng mé ta quan hé giita cac thanh phéan trong khéi niém,
ma con dinh huéng cho viéc ap dung thuc té dé do luong va cai tién chat luong
dich vu. Mac du c6 nhitng han ché nhét dinh vé mau nghién ctru; do gia tri va tin
cdy cta thang do (More, 1994), md hinh nay di dugc sir dung trong mot sd
nghién ctru, va phu hop voi cac nghién ciru vé do luong chat luong dich vu
cham séc strc khoe nhiéu hon. Tuy nhién, han ché 16n nhit ctia md hinh nay la
tap trung hudng vao ly thuyét chat lugng dich vu hon 13 cung cip nhiing co s
thue nghiém du manh vé gid tri cia mé hinh va cac thanh phan (Yuksel Ekinci
(2002)).
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1.3.2.2. Md hinh chdt lwong dich vu va hai 10ng khach hang SERVQUAL

Trong tam cua mo6 hinh nay 1a khoang cach hay sy chénh Iéch (GAP) gilia
mong doi cua khach hang va sy cam nhan cua ho vé dich vu, goi la sy théa man.
Su thoa man = Sy cdm nhan — Sy mong cho. Dua trén sy chénh Iéch nay, khach
s& c6 cam giac hai long hay khong hai long vé dich vu ma ho cam nhan dugc.

Theo md hinh chat lugng dich vu Servqual, chat luong dich vu dua trén
khoang cach giira su mong doi ciia khach hang vé dich vu dua trén khoang cach
gilta sy mong doi cua khach hang vé dich vu va su cam nhan thuc té khach hang

nhan duogc sau khi tiéu dung san pham.

Hinh 1.3. M hinh chat lwong dich va SERVQUAL

Thong tin truyén Nhu cau ca nhin Kinh nghiém qua
miéng cua khach hang kht
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Y
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khach hang mong doi)

h 4

Khoang cach 3 1
Y
Khachhing Dich vu cam nhan (Dich vu du lich thue té ma
khach hang cam nhan)

3

Yy
Cung cap dich vu (Chat hrong dich vu dulich 2 i 'l:hong.tm
thue té dwoc cung cap cho khach hang) Kho éng der}t}chach
X ang
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Khoang cach |
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Chuyén d6i nhn thc cia ngedi quan lj thanh
tiéu chuan chat lwong dich vu

[
Khoang cach2

Y

h 4

Nhin thirc cia ngedi quan I vé mong doi cia
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(Nguon: Parasuraman, A.Berry, Leonard L.;Zeithaml & Valarie A(1985)- tr.44)
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Noi dung mé hinh 5 khoing cach chat lwong dich vu ciia
Parasuraman

Trong md hinh Servqual, bién phap nay dugc thé hién ¢ nhimng nd luc dé
x6a bod hodc thu hep cic khoang cach 1,2,3 va 4. Diéu d6 sé& gitp cac doanh

nghiép giam bét khoang cach thir 5 (Gap 5). Vay bén khoang cach d6 la:

— Khodng cdch 1 (Gap 1) la khoang cach gitta sy mong doi that sy cua
khach hang va su nhan thuc ctia nha quan 1y dich vu du lich vé diéu d6. Néu
khoang cach nay 16n tic 1a nha quan 1y du lich chwa ndm ré duoc khach hang
mong doi gi. Vi vay hiéu chinh x4c khach hang mong doi gi 1a budc dau tién va

1a quan trong nhat trong viéc cung cap c6 chat lugng doéi vai1 mot dich vu .

— Khodng cdch 2 (Gap 2) 1a khoang cach gitra sy nhan thirc cua nha quan
Iy dich vu vé nhiing gi khach hang mong cho véi viée chuyén ddi cac nhan thirc

d6 thanh tiéu chuan chat luong dich vu ctia minh.

— Khodng cdch 3 (Gap 3) 13 khoang céach giira cac tiéu chuan chét luong
dich vu dugc thiét 1ap cua doanh nghiép dich vu du lich véi chat luong dich vu
du lich thyuc té cung cip (nghia 1a thé hién cung cp dich vu theo dung cac tiéu

chuan di xac dinh hay khong).

— Khodng cdch 4 (Gap 4) 13 khoang cach giita chét luong dich vu dugc
cung cip voi nhing théng tin, quang céo hay 101 hira ma mét dich vu du lich
dem dén cho khéch hang, n6 thé hién nha quan 1y dich vu dé c6 thuc hién 10i

htra vé dich vy véi ho hay khong.

— Khodng cach 5 (GAP) 1a khoang cach gitra dich vu ky vong (mong doi)
va dich vy nhan dugc (cadm nhan). C6 vé nhu sy danh gia cao, thép ddi véi chét
luong dich vu phu thudc vao su nhan dinh ctia khach hang ddi voi két qua dich
vu thuc té va su ky vong cua khach hang vé dich vu d6. Chét lugng ma mot
khach hang nhan dinh ddi vé6i dich vu 13 mot ham s caa do rong va dg 16n cua
khoang cach gitra dich vu dugc ky vong va dich vy nhan dugc. Parasuraman va
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cac nha nghién ciru cho rang tai thoi diém ma khoang cach 5 bang 0 thi chét

luong dich vu 1a hoan hao.

Mot cach tong quéat nhat, SERVQUAL dua ra 10 tiéu chi danh gia chung
cho moi nganh dich vu:

- Mtc do tin cdy (reliability): Kha ning dap ung dung thdi han va chat
luong ky vong ngay lan dau sir dung dich vu.

- Pap tmg (Responsiveness): Su mong mudn va sin sang ctia nhan vién
phuc vu cung cip cac dich vu cho khach hang.

- Niang lyc phuc vu (Competence): Kha ning chuyén mon vé mot nghiép
vu nhét dinh dé thyc hién dich vu.

- Tiép can (access): Muc do dé dang tiép can cua khach hang véi dich vu:
thoi gian nhanh chong, dia diém phu hgp, thoi gian phuc vu tién cho khéach
hang.

- Lich su (Courtesy): Thai do phuc vu ding muyc, than thi¢én dem lai cam
giac dugc ton trong cho khéach hang.

- Truyén dat (Communication): Muc do d& hiéu trong truyén dat thong
tin vé dich vu dén vé&i khach hang, dong thoi ciing noi vé kha ning lang nghe,
thau hiéu va giai dap nhiing thic mac cta khach hang.

- Tin nhi¢m (Credibility): Muc do tin tudng cua khach hang vao thuong
hi€u cua cong ty, vao dich vu cham soc khach hang cua cong ty trong qua khur.

- An toan (Security): Mirc d6 dam bao an toan cho khach hang vé mat tai
chinh, thong tin, tai san vat chét trude, trong va sau qua trinh st dung dich vu.

- Hiéu biét khach hang (Understanding customer): Kha nang lién tuc tim
hiéu, thdu hiéu va dap Gmg nhitng nhu cau thay d6i cua khach hang, khién ho
cam nhan dugc sy quan tdm cua cong ty danh cho minh.

- Nhiing yéu t6 hitu hinh (Tangibles): Nhiing yéu t6 khach hang d& nhin

thay khi ti€p xtc véi dich vu nhu dong phuc nhan vién, cach trang tri, mau sac,...
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Tuy nhién, trong thyuc té ap dung, thang do SERVQUAL thudng duoc rit
ngin lai va di sdu vao 5 yéu to dé hiéu, dé trién khai trong do ludng chit luong
dich vy, cu thé nhu sau:

Tinh hiru hinh

Co s& vat chat, thiét bi, nhan vién va cac phuong tién hd trg dich vu.

- Céc trang thiét bi co quan st dung c6 giup gia ting trai nghiém dich vu
so v&i cac don vi khac khong?

- Téng quan vé bai tri, mau sic, ndi thit tai dia diém cung cép dich vu co
tao cam giac dong nhat va nang cao trai nghiém cho khach hang?

- Nhan vién c6 mic dung déng phuc, gon gang, trang nhi, lich su tiép
don theo dung chuan muc duoc quy dinh.

- To roi va cac bai gidi thidu co thé hién hap din, dung theo thiét ké da
dinh san?

Do tin cay

Kha nang thyc hién dung nhiing gi da htra, hodc nhitng gi khach hang ky
vong vao dich vu thong qua nhitng hoat dong truyén thong cia doanh nghiép.
Cu thé:

- Dich vu ¢6 duoc thuc hién dung thoi gian da dinh trude.

- Co quan co hd tro nhiét tinh khi gap su cd?

- Co quan c6 thyuc hi¢n dich vy ding cam két ngay lan dau tién?

- Co quan co kiém tra dé tranh sai sot trong qua trinh thyc hién dich vu?

Kha niang phian ung

Cho biét Co quan c6 kha niang phan ung di nhanh va linh hoat khi can
thiét hay khong.

- Co quan c6 thé ude lugng va dua ra khoang thoi gian cu thé thyc hién
mot hoat dong bat thuong nao do, vi du nhu khic phuc su c, hay bdo hanh dinh
ky cho khach hang?
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- Hoat dong d6 c6 duoc thuc hién nhanh chong, tiét kiém thoi gian cho
khach hang?

- Nhan vién c6 bao gio qua ban ron dén ndi khong dap tng duoc yéu
cau?

Muc do dam bao

Kha ning nhan vién ctia doanh nghiép tao niém tin cho khach hang thong
qua tiép xuc (Vé kién thirc, k¥ ning, chuyén mon)

- Hanh vi ctia nhan vién cong ty khién khach hang tin tuéng.

- Nhan vién cong ty thé hién thai d6 lich sy, niém no.

- Nhén vién cong ty c6 di kién thirc chuyén mon dé tra 1i cac cau hoi.

Sw thau cam

La su quan tam va dich vu ciia mot cong ty danh cho tirng khach hang.

Ciing theo nghién ctru cua cac nha khoa hoc, thir hang cia cac tiéu chi
trén duoc xép hang nhu sau:

- P tin cay la quan trong nhét (32%)

- Kha nang phan tng (22%)

- b6 dam bao (19%)

- Su thau cam (16%)

- Cudi cung 1a tinh hiru hinh (11%).

Hién nay, mic du khoa hoc k§ thuat va nhiéu 1y thuyét kinh doanh d co
su bién doi, m6 hinh SERVQUAL van dang duoc dénh gia 1a mo hinh hoan
thién nhat dé do luong chét luong dich vu tong thé cho mot doanh nghiép.

Theo Yuksel Erinci (2002), tinh phirc tap ctia viéc dinh nghia cac nhan t6
anh huong dén chét luong dich vu dan dén viéc phat trién nhiéu mo hinh da
thanh phan, tiéu biéu 13 cta hai truong phai: Bic My (Parasuraman, Zeithaml &
Berry,1985) va Bac Au (Gronross,1984; Lehtinen & Lehtinen, 1991).

Truong phai Bic My anh huong 16n boi Parasuraman va cic dong su

(1985) 14 nhitng ngudi tién phong trong nghién ciru chat lugng dich vu mot cach
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chi tiét va cu thé qua mo hinh va thang do 5 khoang cach trong chét lwong dich
vu SERVQUAL (Hinh 1.3) M6 hinh chét lwong dich vu (Parasuraman & ctg,
1985) biéu dién nhu sau:

Ban d4u, Parasuraman va céc dong su (1985) cho rang trong bat ky linh
vue dich vu nao, chat luong dugc khach hang cam nhan déu co thé dugc md
hinh hoa béng 10 thanh phén nhu sau: Tin cdy; Pap ung; Nang luc phuc vu;
Tiép can; Lich thiép; Truyén dat; Tin nhiém; An toan; Thau hiéu khach hang;
Phuong tién hitu hinh.

Uu diém cta md hinh theo khai niém nay 1a né bao quat dugc hau hét cac
khia canh cua dich vu nhung lai ¢6 nhugce diém 13 rat phuc tap trong viée do
luong va danh gia (Cronin & Tay lor,1992). Hon nita, m6 hinh nay mang tinh 1y
thuyét va co thé c6 mot sb thanh phan trong mo hinh khéng dat gia tri phan biét.
Vi vay, sau nhiéu lan kiém dinh, Parasuraman va cac déng su (1988) da rat gon
mo hinh nghién ctru con 5 thanh phan:

Tin cdy (reliability): Thé hién kha nang thyuc hién dich vu mét cach dang
tin cdy, chinh xac va dung thoi han ngay tu lan dau tién;

Pap rng (responsiveness): Thé hién qua su san long gitp d& va cung cap
dich vu kip thoi cho khach hang;

Ning lwe phuc vu (assurance): Thé hién qua trinh d6 chuyén mén, nghiép
vu va cung cach phuc vu lich sy nha nhan ddi voi khach hang;

Pong cam (empathy): Thé hién qua su 4n can, quan tdm cham soc ting
khach hang;

Phwong tién hiru hinh (tangibility): Thé hién qua ngoai hinh, trang phuc
ciia nhan vién va co s vat chét, trang thiét bi phuc vu cho khach hang.

Mo hinh chét luong dich vu SERVQUAL la mdt trong nhitng dong gop
duoc tiép nhén nhiéu nhat va cé gia tri tdt nhat vao cac tai liéu nghién ctru vé
dich vu (Brown va Bond, 1995; dan theo Arsah Shahin). M6 hinh nay nhan dang

5 khoang cach lién quan dén nhan thirc vé phia quan 1y chat luong dich vu va
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cac nhiém vu két hop voi khau phan phéi dich vu cho khéach hang. Khoang cach
2, 3, 4 dugc nhin nhan nhu 1a chirc ndng cua phan phéi dich vu, khoang cach 1,
5 lién quan t61 khach hang nén né dugc xem la thudc do that sy vé chat lugng
dich vu. Ttr do, hinh thanh phuong phép luan ctia thang do SERVQUAL.

Thang do SERVQUAL

Tir mo hinh trén, Parasuraman, Zeithhaml va Berry (goi tit 1a PZB) vao
nam 1988 da dua ra thang do chat luong dich vu SERVQUAL do ludng chat
luong dich vu bﬁng cach tinh toan khac biét gitra mong doi va cam nhan cua
khach hang.

Khach hang duoc yéu cau cho diém mong doi va cam nhan cta ho theo
thang diém Likert tir 1 dén 5 hodc tir 1 dén 7 (hoan toan khong dong ¥ dén hoan
toan dong V). Khodng cdch gita mong doi va cdm nhin dwoc tinh bang hiéu
sé giita cam nhdn va mong doi. Piém duong chi ra dich vu dugc thuc hién tot
hon nhiing gi khach hang mong doi, diém 4m chi ra dich vu ¢6 chét luong kém.

Trén thuce té, cong cu SERVQUAL di duge rat nhiéu nha nghién ctru; cac
td chirc thudc céc linh vue dich vu khac nhau, & nhirng thi truong khac nhau van
dung dé danh gia chat lugng dich vu va su hai long khach hang (Yuksel Ekinsi
(2002)). Két qua kiém dinh cho thay cac thanh phan chét lugng dich vu khong
théng nhit voi nhau & timg nganh dich vu khac nhau, c6 nhimg thanh phan
khong dat gia tri phan biét (Yuksel Ekinsi, 2002). Chinh vi vay khi ap dung vao
nghién ctru thuc té cac nganh dich vy, ) lugng céc nhan td cau thanh chat lugng
6 thé it hodc nhiéu hon 5 thanh phﬁn ké trén. Sy khéac nhau dé c6 thé 1a do su
tuong duong gitta cac thanh phan hoidc su khac nhau trong danh gia cua khach
hang qua cdc muc hoi trong mot thanh phan ddi véi mot cong ty cung cép dich
vu (PZB, 1991). Nhiing nhan td cua chat luong dich vu c6 thé thay doi tuy thudce
vao nganh hay linh vyc nghién ctru (Bakabus va Boller, 1992; Cronin va Taylor,
1992; dan theo Bui Nguyén Hung, Vé Khdnh Toan, 2005). PZB (1991) con cho
rang, & muc do tong quat, cdu tric 5 thanh phan cia SERVQUAL cé thé phuc
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vu nhu 1 khung khai niém c6 ¥ nghia dé tom tat nhing tiéu chuidn ma khach
hang dung dé danh gia chét lugng dich vu; dong thoi, cac 6ng ciing dua ra chi
dan la:

- Nén dung SERVQUAL mot cach toan bo;

- Hodc c6 thé b sung vao SERVQUAL nhitng muc hoi chuyén biét cho
tung nganh dich vu nghién ctrtu nhung phai tuong tu véi cac muc hoi cua
SERVQUAL va sip xép vao mot trong nhimng thanh phan cia SERVQUAL;

- SERVQUAL c6 thé bo sung mét cach hiéu qua bang nhitng nghién ctru
dinh tinh hoac dinh lugng dé vach ra nguyén nhan cac khoang cach dugc nhan
ra boi SERVQUAL.

1.3.3. M6 hinh nghién citu dé xudt

V6i nhiing ddc diém va uu thé néu trén, SERVQUAL rat phu hop véi viée
do luong su hai 1ong cua dbi tuong sir dung dich vu hanh chinh céng. Do viy,
nhoém nghién ctru van dung moé hinh SERVQUAL cua Parasuraman va cac dong
su (1988) 1am mo hinh dé xuat cho nghién ctru nay dé do luong mirc do hai long
cla ca nhan, td chirc ddi v4i chét luong dich vu hanh chinh cong trong linh vuc
thue hién chinh sach BHXH tai BHXH tinh Bén Tre (Hinh 1.4) M6 hinh gdm 4

noi dung:

- Tiép can dich vu: thé hién qua viéc cac cé nhan, td chitrc khi c6 nhu cau
thuc hién thu tuc hanh chinh tir khau dau vao la tham gia BHXH, BHYT, BHTN
dén dau ra 1a giai quyét cac cac ché d6 BHXH, BHYT, BHTN déu c6 thé dé
dang tiép can thong tin, huéng dan va dia diém lién hé co quan cia BHXH cac
cép dé thuc hién.

- Tha tuc hanh chinh: thé hién su mong mudn cua cac ca nhan, té chuc vé
viéc ké khai hd so don gian, d& hiéu, thuin tién; tha tuc hd so duoc cong khai,
minh bach.

- Vién churc giai quyét cong viée: thé hién qua trinh do ning luc chuyén

mon vé nghiép vu BHXH, BHYT, BHTN, thuc hién tot quy tic tng xtr, dao dirc
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nghé nghi¢p va cung cach phuc vu lich sy, nha nhan, chu déo, than thién cua

vién chirc BHXH ddi véi dbi tuong thu huong ché 6 BHXH, BHYT, BHTN.

- Két qua giai quyét thu tuc hanh chinh: thé hién mong mudn cia cc ca
nhan, t6 chtrc khi nhan két qua ding gidy hen, khong phai di lai nhidu lan; két
qua khi nhan duoc phai chinh x4c; khi gip vuéng méc phai dé dang, thudn tién
phan anh, kién nghi.

Hinh 1.4: M6 hinh nghién ciru dé xuat

r CHATLUONGDICHVD i

: THU'C HIEN CHINH SACH BHXH, BHYT l

| |
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|

|

|

| THU TUC HANH CHINH Mige dy hat
| long cita ca
l nhdn, to

| VIEN CHUC GIAI QUYET chire

| CONG VIEC
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1.4. Tiéu két chwong I

Chuong I d3 trinh bay co sé 1y luan tong quan vé van dé phuc vu, quyén
va nghia vy cta nguoi tham gia BHXH, BHYT, BHTN, nhém nghién ctu da
1am rd mot s6 van dé vé mé hinh do luong sy hai 10ng cua nguoi tham gia va dé
xudt lira chon mé hinh dé 14y phiéu khao sat danh gia mac d6 hai 1ong cua ngudi
tham gia d6i voi to chirc BHXH trén dia ban tinh Bén Tre.

Véi cac tiéu chi dugc dé xuat dé danh gia két qua vé chat luong phuc vu
cia CCVC néu trén va mo hinh do ludng duge lya chon dé 1ay phiéu, chuong II
nhoém nghién ctru sé trién khai khao sat va thong ké két qua dat duoc tir d6 thuc
hién bao cdo danh gid thuc trang vé chat luong phuc vu cua vién chiic BHXH
tinh Bén Tre dbi v4i d6i tuong tham gia tir nam 2013 dén nam 2016 1a thoi diém
so két Nghi quyét $6 21-NQ/TW cua B§ Chinh tr1 vé tdng cuong su lanh dao
ctia Pang ddi voi cong tac BHXH, BHYT giai doan 2012-2020 trudc khi nhém

tac gia tham gia xay dung dé tai.
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CHUONG II: PANH GIA THUC TRANG VE CHAT LUQNG PHUC
VU CUA VIEN CHUC BHXH TiNH BEN TRE POI VOI POl TUQNG
THAM GIA BHXH, BHYT, BHTN
BHXH tinh Bén Tre ¢ chiic nang gitp Tong Giam dbc BHXH Viét Nam
td chitre thue hién cac ché d, chinh sich BHXH, BHYT; t6 chtic thu, chi ché do
BHTN; quan 1y va st dung cac quy: BHXH, BHYT, BHTN; thanh tra chuyén
nganh viéc dong BHXH, BHYT, BHTN trén dia ban tinh theo quy dinh cua
phap luat va quy dinh cia BHXH Vi¢t Nam.

Hoat dong cia BHXH tinh Bén Tre mang tinh chat chuyén mén nghiép vu
thudc linh vuc an sinh xa hoi. Cac hoat dong cia BHXH luén dam bao dudi su
lanh dao ctia Pang, tuan tha cac quy dinh cta phap luat va bao dam quyén, loi

ich hop phap chinh dang ctia ca nhan, t6 chic thudc pham vi ciia Nganh quan 1y.

Chét luong phuc vu d6i tuong tham gia BHXH, BHYT, BHTN gin lién
voi két qua thyc hi¢n cac mdt nhiém vu chuyén mon dac bi¢t 1a cac linh vuc tiép
xuc truc tiép dén ddi twong tham gia nhu: tiép dan; truyén thong, van dong; giai
dap thic mic, huéng dan thyc hién TTHC va phan anh qua két qua phat trién
tang truong sé nguoi tham gia BHXH, BHYT, BHTN trén dia ban tinh Bén Tre.

2.1. Két qua thwe hién nhiém vu cia BHXH tinh Bén Tre ¢ cac miit
cong tac: Tiép din; truyén thong, vin dong; giai dap thic mic, huéng din

thuc hién TTHC linh vwee BHXH, BHYT, BHTN.

Céc ndi dung nhi¢m vy nay la yéu tb quyét dinh dén chat lugng phuc vu
ctia vién chtrc hé thong BHXH tinh Bén Tre. Mtc d6 hai 1ong, ¥ kién danh gia
ctia tuong tham gia BHXH, BHYT, BHTN phan 16n dua trén nhiing cong viéc,
linh vuc tiép x1uc, tac dong truc tiép dén nguoi dan, td chire, doanh nghiép.

Céc linh vuc cong viéc néu trén diéu duoc phan cong dén tung don vi, ca
nhan va c6 to chitc danh gia nhan xét dinh ky, hang nam theo quy dinh. Panh

gia dung két qua thuc hién cac nhiém vu néu trén moi phat huy nhitng mit manh
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va rut kinh nghi¢m stra chira cho nhitng han ché, thiéu s6t thi sy danh gia do sé
trung khép véi sy hai long cia dbi twong tham gia va nhan xét danh gia cua
Lanh dao cép trén va dja phuong ddi voi cong tac phuc vu ciia vién chirc hé

théng BHXH tinh Bén Tre.

Lam t6t cac nhi€ém vu nay dong nghia véi viéc thuc hién tot ti€u chi phuc

vu va vai tro cia nha quan 1y cong 1a nguoi phuc vu.
2.1.1. Két qud theec hién cong tac tiép dan:

Vé tiép dan, giai dép thac mac: bang viéc duy tri déu dan lich tiép cong
dan dé giai quyét cac yéu cdu buc xc ciia nhan dan. Tham gia thuong xuyén
cac cudc tiép xtic ctr tri cua dai biéu Qudc hoi va HPND dé lang nghe cac y kién
va giai dap thac mic ctia nhan dan. Két qua nhiém vu nay dugc danh gia qua sb
cudc tiép xuc, giai quyét don thu khiéu nai ctiia ngudi dan tai co quan noi b tri
phong tiép cong dan theo quy dinh va s6 1an tham du tiép xtic ctr tri va s y kién
phan anh qua céc cudc tiép xtic ctr tri vé linh vic BHXH, BHYT, BHTN trén
dia ban tinh Bén Tre.

Cong tac tiép dan dén lién hé cong tac cha yéu tai bd phan tiép nhan va tra
két qua TTHC theo co ché “mét ctra” da di vao hoat dong tor nam 2009, noi
dung tiép dan ddi véi cac trudong hop birc xuc, khiéu nai duge bd tri tai phong

tiép cong dan theo quy dinh.

Truong hop cong dan, birc xuc, phan anh khiéu nai truc tiép duoc giai
quyét theo quy dinh tiép cong dan cac nim qua 1a rat it cu thé: nam 2013 1a 0
luot, ndm 2014 02 lugt, nam 2015 1a 03 luot 04 cong dan, ndm 2016 1a 03 luot
03 cOng dan.

SO luot nguoi dén thyc hién TTHC tai bod phan “mot ctra” tu tinh dén
huyén qua cac ndm nhu sau: nam 2013 1a 35.065 luot, nam 2014 1a 38.176 luot,
nam 2015 1a 35.428 lugt, nam 2016 1a 39.185 luot.
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2.1.2. Két qud thgee hién cong tac truyén théng, vin déng:

Cong tac truyén thong, van dong duoc thé hién qua s cudc tuyén truyén,
thuc hién ké hoach tuyén truyén, tin bai trén cac phuong tién thong tin cu thé.
Nhitng v kién phan hoi ctia nguoi dan qua cac cudc tuyén truyén, van dong. Két

qua tham gia sau cac dot tuyén truyén.

BHXH tinh, huyén da to chirc tuyén truyén chinh sich BHXH, BHYT dén
cac d6i twong nhan dan thong qua cac hinh thirc nhu Hoi nghi, néi chuyén
chuyén dé, toa dam... Phéi hop véi cac don vi thong tin truyén thong tuyén
truyén bang cac chuyén muc dinh ky trén bao, dai, tuyén truyén bang xe luu
dong. Xay dung va duy tri hoat dong website BHXH; dat pa nd, treo bang ron,
dan 4p phich, phat to roi dén tn tay d6i tuong. Dit bao, tap chi BHXH phan
phéi cap ty, chinh quyén tir tinh dén cac xa, phuong, thi tran, cic sd, ban, nganh

doan thé.

Phéi hop véi cac nganh, cac hoi, doan thé 16ng ghép ndi dung tuyén
truyén trong cac cudc hoi hop, tap huan nghiép vu cua don vi, nhiéu don vi da
chu dong xay dung Ké hoach tuyén truyén vé BHXH, BHYT moi co quan
BHXH dén bao cdo nhu Mit tran t6 qudc, Hoi Lién hiép phu nit, Lién minh céc
HTX...Bén canh hoat dong tuyén truyén mét s6 don vi dd véan dong manh
thuong quan hodc trich quy tham gia BHYT cho céac truong hop dac bi¢t. Hang
nam, BHXH tinh déu to chic hop, tong két cong tac phdi hop tuyén truyén véi
cac hoi, doan thé qua d6 danh gia tinh hinh thuc hién, thao g& nhitng vuéng mic
va xay dung ké hoach thyc hién trong thoi gian t6i. Nhin chung hoat dong phi
hop trong thoi gian qua dugc thuc hién trong d6i nhip nhang, dic biét tir sau khi
c6 Nghi quyét va Ké hoach cia UBND tinh v6i nhimg nhiém vu dugc phan
cong cu thé, tap hop duogc sttc manh cua cac nganh, cac doan thé cho cong tac

tuyén truyén van dong toan dan tham gia BHXH, BHYT.
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Tir ndm 2013 dén nam 2016 da thuc hién phdi hop véi cac co quan bao,
dai thuc hién phong su trén Dai phat thanh truyén hinh tinh ndm 2013: 06 phong
su, nam 2014: 07 phéng su, ndm 2015: 06 phong su, nam 2016: 02 phéng sy, 10
tiéu pham truyén hinh; cau chuyén c6 ndi dung tuyén truyén vé BHXH, BHYT
phat trén song Truyén thanh tinh, nim 2013 06 cau chuyén, nim 2014 07 cau
chuyén, nam 2015 12 cau chuyén, nam 2016 12 cau chuyén. Dai truyén thanh
cac huyén, thanh phé phat dinh ky hang tuan trén song truyén thanh huyén,
thanh phd, thoi lugng 10-15 phut/chuong trinh, phat song 02 1an/tuan. Xay dung
chuyén muc BHXH dinh ky hang thang trén to “Tap chi Thong tin cong tac
tuyén gido” cuia Ban Tuyén gido tinh uy va “Ban tin sinh hoat ni by” ctia Ban
Tuyén gido huyén ay 09 huyén, thanh phd; chuyén trang BHXH trén Bao Pdong
Khéi Xuan, tuyén truyén dinh ky 02 ky/thang.

2.1.3. Cong tic gidi ddp thic mdc, hwéng din TTHC

Hudng dan thuc hién TTHC linh vuc BHXH, BHYT, BHTN, giai quyét
quyén loi vé BHXH, BHYT, BHTN. Két qua linh vuc nay duoc dénh gia qua s6
luot hd so tiép nhan tai tung don vi, y kién phan anh qua duong day nong, hom
thu gop ¥, v kién trén phiéu khao sat cia ddi twong tham gia khi thuc hién tha

tuc hanh chinh tai timg bo phan, don vi.

Nguoi dan, co quan, td chirc tham gia BHXH, BHYT, BHTN khi c6 thac
mic vé TTHC, ché do chinh sach dbi véi nguodi tham gia co thé lva chon dén
truc tiép tai co quan BHXH tinh va huyén hoac qua dién thoai, hop thu di¢n t
va hop thu gbop ¥y tai bd phan mot ctra ciia co quan BHXH tinh va huyén. Nhirng
nam qua cha yéu nguoi dan lua chon cach tiép can giai dap thic mic qua dién
thoai va héi dap truc tiép tai bd phan tiép nhén va tra két qua ho so khi dén lién
hé cong tac.

Co quan BHXH tir tinh dén huyén trong tinh Bén Tre to chirc tot cong tac
tiép nhan va xur 1y giai dap thic mac cua nguoi dan theo quy dinh, trang bi hé

thong duong day néng va phan cong vién chirc phu trach dé thuc hién nhiém vu
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tra 101 truc tiép cho ngudi tham gia, thyuc hién tra 101 don thu day du khi c6 phan
anh bﬁng vin ban cua td chirc, ca nhan trén dia ban linh vuc BHXH, BHYT,
BHTN.

TTHC linh vuc BHXH, BHYT, BHTN thudc chic nang nhiém vu cua
Nganh thuc hi¢n déng bo trén cd nudc theo quy dinh cia BHXH Viét Nam,
cong tac ndy duogc trién khai kip thoi ding quy dinh vé cong b, niém yét cong
khai tai tru s& co quan BHXH tir tinh dén huyén, thanh phd trén dia ban tinh Bén
Tre va trang tin dién tir theo quy dinh qua d6 hudng dan chi tiét cu thé vé thanh
phan hd so, ddi twong thuc hién, mau biéu, thoi gian giai quyét, 1& phi néu co
cua tung TTHC dé to chtrc, ca nhan d& thuc hién. Cudi nam 2016 toan Nganh
trong ca nudc thuc hién téng cong 32 TTHC, dén 08/08/2019 toan Nganh thyc
hién 27 TTHC. (Pinh kém Phu luc s6 01)

2.2. Sw hai long ciia d6i twong tham gia vé chat lwong phuc vu ciia
CCVC BHXH tinh Bén Tre.

Véi co cdu to chirc bd mdy va trach nhiém dugc phan cong cu thé cho
ting don vi, bd phan va timg vién chtic trong toan hé thdng BHXH noi chung va
hé théng BHXH tinh Bén Tre noi riéng thoi gian qua co ban di 1am tét nhiém vu
duogc giao tir khau dau vao 1a cong tac thu BHXH, BHYT, BNTN va dau ra chi
tra quyén loi hop phap, chinh dang, dung quy dinh cho ngudi thu hudng day dua,
kip thoi, dang nguoi, ding ché do.

Vé co so vat chat, trang thiét bi lam viéc phuc vu ngudi dan ngay cang
dugc nang cdp, hoan thién dap ing dugce nhu ciu cong viée va clia nhan dan.

Cong tac phuc vu cua vién chitc BHXH tinh Bén Tre 1a sy van hanh cua
ca bo may tir tinh dén huyén trén tat ca cac mit nghiép vy, tuy nhién linh vuc
cong tac tiép xuc truc tiép v6i ddi tuong tham gia BHXH, BHYT, BHTN gdm
nhimng linh vyc tiéu biéu nhu sau:

- Tiép cong dan

- Tuyén truyén van dong
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- Giai dap thiac mac, kién nghi

- Huéng dan thu tuc ho so tham gia va thu huong BHXH, BHYT, BHTN
- Giai quyét quyén loi vé BHXH, BHYT, BHTN cho ngudi tham gia.
2.2.1. Vé tiép cdn dich vu:

Cu thé hon 1 cach tiép can thong tin, dja diém lién hé thuc hién cac noi
dung lién quan dén BHXH, BHYT, BHTN. Vi co cau to chitc BHXH tinh va
09 BHXH cap huyén b tri theo dia giéi hanh chinh trén dia ban tinh Bén Tre da
tao diéu kién thuan loi dé lién hé giai quyét cac TTHC phat sinh, bén canh d6 h¢
thong giao dich qua dién tir, buu chinh, vién thong, twong dbi phd bién di tao
diéu kién thudn loi co ban dé to chtc, ca nhan tiép can dich vu. Pay 1a co ciu t6
chure, chinh sach 16n mang tinh c6 hé théng va dong bo ciia nganh BHXH trén
ca nude. Tuy nhién day 1a cach tiép can ddi véi nguoi chit dong tim hiéu 1a didu
thuan loi. Tuy nhién dé nang cao chat lugng nhu cau tiép can dich vu cua doi
tugng tham gia thi cong tac truyén thong dong vai tro rat 1on. Voi két qua cong
tac truyén thong nhitng nim qua thi ¢o trién khai rat nhiéu nhung chu yéu thyuc
hién trén cac giai phap chi dao chung ctia Nganh, chua phat huy hét hiéu qua
vbn co clia chiic nang truyén thong vi chua ¢ tinh méi, riéng biét phu hop véi

dac thu riéng cua tinh.

2.2.2.Vé TTHC:

Theo Nghi dinh s6 63/2010/ND-CP ngay 08/6/2010 ctia Chinh phu,
“TTHC” la trinh tu, cach thirc thuc hién, hd so va yéu cau, diéu kién do co quan
nha nudc, ngudi ¢ thaim quyén quy dinh dé giai quyét mot cong viée cu thé lién
quan dén c4 nhan, to chirc.

Co thé théy TTHC c¢6 mdt sd dic diém sau:

-La téng thé cac hoat dong dién ra theo trinh tu thoi gian, co thé dién ra
theo trinh tu thoi gian, c6 thé duoc thyc hién trong nhiéu co quan hay bai nhiéu

cong chirc nha nudc;
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- Do ddi tugng quan 1y c6 khac nhau, nén cac TTHC ciing khong giong
nhau va rat phtc tap. Viéc quy dinh TTHC phai két hop nhimg khudén miu
tuong ddi 6n dinh va chat ché véi cac bién phép thich tmg cho timg loai cong
viéc va tung loai dbi tuong;

- TTHC ciing chiu su tac dong qua lai gitta cac qudc gia trén thé gidi trong
bdi canh hoi nhdp sau rdng nhu hi¢n nay;

- TTHC géan chit v&i cong tac van thu, voi viée to chire ban hanh, sir dung
va quan ly van ban trong cdc co quan nha nudc.

Nhu vdy, c6 thé hiéu mot cach thdng nhat vé TTHC 1a thuat ngit dung dé
chi “toan bd quy tac, thé thic do co quan nha nuéc c6 tham quyén quy dinh,
theo d6 co quan hanh chinh nha nuédc, cac t6 chirc, ca nhan phai tuan theo trong
khi giai quyét cac cong viée giira cac co quan nha nude voi nhau va giira co
quan nha nuéc véi to chire, cong dan” (theo Thudt ngit hanh chinh — Vién

nghién ciru hanh chinh — 2002, tr184).

- Thuc hién TTHC 13 ndi dung bét di bat dich thyc hién theo dtng quy dinh
ctia Nganh budc dbi tuong tham gia va vién chtrc nganh BHXH phai dam bao
day du theo quy dinh, tuy nhién hang nim nganh BHXH déu t6 chuc ra soat,
danh gi4, cit giam va diéu chinh vé thanh phan hd so, ndi dung mau biéu, thoi
gian giai quyét ... hudng t6i ngdy mot hoan thién dam bao sy chit ché va thuan
loi cho ngudi tham gia. Do vay sy hai 1ong cua d6i tuong tham gia voi CCVC
BHXH tinh Bén Tre thé hién & ndi dung vién chirc giai quyét cong viéc, két qua

giai quyét TTHC c6 dam bao diing quyén loi va nhanh chéng vé thoi gian.

Theo 02 noi dung cho thay sy hai 1ong cua ddi twong tham gia d6i CCVC
BHXH tinh Bén Tre thoi gian qua téng thé 1a tét.
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2.2.3. Vién chic gidgi quyét cong viéc:
2.2.3.1. Két qud khdo sat su hai 1ong ciia nguoi dan doi véi cac sé, nganh

trén dia ban tinh Bén Tre do S¢ Ngi vu thuc hién

Thuc hién Ké hoach sé 5615/KH-UBND ngay 04 thang 12 nam 2017 cua
UBND tinh Bén Tre V& xac dinh chi sb do luong sy hai 10ng cia nguoi dan, t6 chirc
dbi véi su phuc vu cta co quan hanh chinh nha nudce trén dia ban tinh Bén Tre ndm
2017, So Noi vu tién hanh khao sat mirc d6 hai long cia nguoi dan, t6 chire di voi
su phuc vu ctia co quan hanh chinh cac cap trong tinh trong d6 c6 BHXH tinh Bén
Tre. Két qua nhu sau:

- Phiéu khao sat trén co s& cin cit vao 05 ndi dung co ban tao nén chat
luong dich vu cong, bao gém: T ié'p can dich vu; TTHC; Sw phuc vu cua cong
chire; Két qua cung iing dich vu hanh chinh céng; Tiép nhdn, xir Iy cdc y kién
@6p ¥, phan dnh, kién nghi. Tong sb6 c6 22 ciu hoi, bao gom 5 cip d6 danh gid
theo tht tu giam dan 1a: Rdt hai long (5), Hai long (4), Binh thirong (3), Khong
hai 1ong (2) va Rdt khéng hai long (1).

Bang 2.1 Két qua Hai long ciia ngwdi dan, té chire doi véi cac sé, nganh

Khong Binh i 1o
17| HAILONG CUANGUO! | haitong | Thusng | o o0
DAN, TO CHUC (%)
(%) (%)
1| S& Khoa hoc va Cong nghé 0,00 7,52 92,48
2 | S6 Lao dong, Thuong binh va Xa 0,15 8.45 91,40
hoi

3 | Bao hiém X& hoi 0,30 8,64 91,06
4 | S& Giao duc va Pao tao 0,14 9,30 90,56
5 | S¢ Cong Thuong 181 1,77 90,42
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Khong Binh o
All ¢ 1 U'¢ _ Hai long
77 | HAILONG CUANGUOI | hajlong | Thuong
DAN, TO CHUC (%)
(%) (%)
6 | Ban quan Iy cac Khu cong nghigp | 0,22 11,87 87,88
7 | S& Tu phap 1,82 13,07 85,11
8 |SoYté 0,15 14,88 84,97
9 | S6 thong tin va Truyén thong 1,67 13,38 84,95
10 | s¢ Xay dung 1,29 14,42 84,29
11 | S¢ Ké hoach va Pau tu 1,29 14,42 84,29
12| S& Vin hoa, Thé thao va Du lich 0,91 1616 82,93
13 | S& Nong nghiép va Phat trién 3.48 15.03 8178
nong thon

14 1S4 Tai nguyén va Méi truong 5,45 15,19 79,36
15 1 3¢ Giao thong vén tai 3,79 17,00 79,21
16 | S¢ Noi vu 2,23 19,58 78,18
17 | Cyc thué 0,00 26,18 73,82
18 | van phong ding ky dét dai 8,23 19,95 71,82

(Nguon: B&o céo sé 1054/BC-UBND ngay 17/5/2018 cua Sé Ngi vu tinh Bén Tre vé Két qud
xdc dinh chi sé hai 1ong ciia nguoi dan, té chite doi véi sw phuc vu ciia co quan hanh chinh

nha nieée trén dia ban tinh Bén Tre)
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Theo két qua khao sat tir bang 2.1 cho thdy mtc d6 hai long cta nguoi
dan d6i véi su phuc vu cia cac co quan hanh chinh nha nuéc trén dja ban tinh
Bén Tre 1a kha cao, BHXH dat 91,06% dung hang tha 3/18 co quan duoc lay
phiéu (sau S& Khoa hoc va Cong nghé dat 92,48% ; S¢ Lao dong, Thuong binh
va X& hoi dat 91,40%)

Ty 1é sw hai 10ng véi 22 cau héi khao sat ddi véi co quan BHXH tinh

cu thé nhw sau:

Bang 2.2 Nhan dinh, d4anh gia ciia ngwoi dan, to chic

T NHAN DPINH PANH GIA CUA NGUOI DAN, TO | TYLE
CHUC %
1 Biét thdng tin vé dich vu
Qua phuong tién thong tin dai chung (bao, dai, mang
dién tt...) 33,33
Poc bang niém yét tai noi tiép nhan ho so 6,67
Nho nguoi quen huéng dan 10,00
Qua cong chirc tiép nhan huéng dan 3,33
Hinh thac khac 16,67
2 S6 lan di lai giai quyét cong viéc
1-2 lan 90,00
3-4 Ian 10,00
5-6 lan 0,00
7 1an tro 1én 0,00
3 Cong chuc gay phién ha sach nhiéu
Khéng 96,67
Co 3,33
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T NHAN DPINH PANH GIA CUA NGUOI DAN, TO | TYLE
CHUC %

4 Cong chic goi y nop thém tién ngoai phi/lé phi
Khéng 100
Co 0.00

5 Co quan tra két qua dang hen
bung hen 96,67
Sém hen 3,33
Tré hen 0,00

Co quan théng bao vé tré hen

Co

Khong

Co quan ¢ giri thu xin 16i khi tré hen

Co

Khong

(Nguon: Béo céo sé 1054/BC-UBND ngay 17/5/2018 cuia So Néi vu tinh Bén Tre vé Két qua

xdc dinh chi sé hai 1ong ciia nguoi dan, t6 chite doi Véi sw phuc vu ciia co quan hanh chinh

nha nwée trén dia ban tinh Bén Tre)

Theo két qua khao st tir bang 2.2 cho thay:

100% vién chirc khong goi ¥ nop thém tién ngoai phi/ Ié phi.
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Bang 2.3 Mong dgi ciia ngudi dan, to chirc

TT MONG PQ| CUA NGUOI DAN, TY LE
TO CHUC %
Mo rong cac hinh thirc thong tin dé ngudi dan dé
1 36,67

dang tiép can TTHC

Cai thién hé thdng co s& vat chat, trang thiét bi phuc

2
vu nguoi dan tai noi lam TTHC 10,00

3 Tiép tuc don gian hoa cac TTHC 80,00
4 Tang tinh cong khai, minh bach trong thuc hién

TTHC 20,00
. Tang cuong Umg dung cong ngh¢ thong tin trong giai

quyét TTHC 83,33

Cai thién thai do giao tiép, tinh than phuc vu cua

6 r
cong chirc doéi voi nguoi dan 30,00

Nang cao hi€u qua gidi quyét cong viéc cua cong

7
chic 33,33

8 Rt ngan thoi gian giai quyét TTHC 66,67

Tiép nhan, giai quyét tot cac phan anh, kién nghi cua

9 o 40,00
nguoi dan

10 Khac 0

(Nguon: Béo c&o sé 1054/BC-UBND ngay 17/5/2018 cuiia So Néi vu tinh Bén Tre vé Két qua
xdc dinh chi sé hai 1ong ciia nguoi dan, té chite doi véi sw phuc vu ciia co quan hanh chinh

nha nieée trén dia ban tinh Bén Tre)
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Theo két qua khao sat tir bang 2.3 cho thay:

Nguoi dan mong doi co quan BHXH tang cuong ung dung cong nghé
thong tin trong giai quyét TTHC nhiéu nhat (83,33%). Tiép theo d6 1a tiép tuc
don gian héa cac TTHC (80%). Va rit ngan thoi gian giai quyét TTHC ciing
dugc nguoi dan mong doi (66,67%).

Bang 2.4 Hai 1ong ciia ngwoi dan, to chic

o ) A Khong Binh Hai
HAI LONG CUA NGUOI DAN, hai In al
TT T6 CHUC long Thwong long
O 0
% %
o | |
. A h‘ “ o X A A .
1 Noi ngoi c (?’ gla; quXet cong viéc tai 0.00 13,33 86 67
co quan c6 du chd ngdi
T hiét bi ph o dén, to
) ra}ng t iet b1 p 1;10 Vu nguoi dan, to 0,00 13,33 86,67
chtrc tai co quan day du
3 Tre}ng t‘hiét bi ph1:1A0 Vu.ngu:(‘yi dan, to 0,00 26,67 73.33
chtrc tai co quan hi¢én dai
T hiét bi ph oi dén, to
4 ra}ng t et b1 p liC Vu nguoi dan, to 0,00 13.33 86.67
chtrc tai co quan dé sur dung
5 T:FHC dugc niém yét cong khai day 0,00 13.33 86,67
dua
6 TTHC duoc niém yét cong khai chinh 0,00 1333 86,67
Xac
. Thémh phan ho so phai ndp ding quy 0,00 6.67 93.33
dinh
g 1(;/111;1: phi, 1 phi phai ndp ding quy 0,00 13,33 86 67
in
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A R Khong | .. Ha
HAI LONG CUA NGUOI DAN, hai n al
TT T6 CHUC long Thwong long
% %
oy | OO | )
9 | Thoi han giai quyét diing quy dinh 0,00 10,00 90,00
10 | Cong chuc c6 thai d6 giao tiép lich sy 0,00 6,67 93,33

A hr hr ’ 1»’/ h 4 k"( 7
1p | Cong chte chuy lang nghe y kien cua | o 5011509 | 9900

nguoi dan, dai dién t6 chure

Cong chirc tra 101, giai thich day du
12 | cac y kién cua ngudi dan, dai dién t6| 3,33 6,67 90,00
churc

13 Cong chic huéng dan ké khai ho so 3.33 333 93,33

tan tinh, chu dao

A hite hud X ké kh 'h"‘ A
14 | COng chichudng dankekhaiho sode| o 00 | 1040 | 9000

hiéu

A he an thi dy h
15 Cong chirc tuan thu dung quy din 0,00 13,33 86 67

trong giai quyét cong viéc

Két qua giai quyét hd so dung quy

16 0,00 6,67 93,33
dinh

17 | Két qua c6 thong tin day du 0,00 6,67 93,33

18 | Két qua co thong tin chinh xé4c 0,00 3,33 96,67
Co quan c6 b tri hinh thtc tiép nhan

19 | g6p ¥, phan anh, kién nghi ctia nguoi | 0,00 0,00 100
dan, to chirc

20 Nguoi dan t6 chirec dé dang thuc hién 0,00 0,00 100

gop v, phan anh, kién nghi
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A A Khong | .. Ha
HAI LONG CUA NGUOI DAN, hai n al
T T6 CHUC long Thwong long
0 0
% %
o | O |
21 C,or qlrlan, tiépv nl?m Va‘hxfr l}'l.tich cuc 0.00 0,00 100
cac gop v, phan anh, kién nghi.
Co quan théng bao kip thoi két qua xur
22 |1y cac y kién goép ¥, phan anh, kién 0,00 0,00 100
nghi
Chi s6 hai long vé s phuc vu hanh
] 8 73,82
chinh nam 2017

(Nguon: Béo céo sé 1054/BC-UBND ngay 17/5/2018 cuia S¢ Néi vu tinh Bén Tre vé Két qua
xdc dinh chi sé hai 1ong ciia nguoi dan, t6 chite doi véi sw phuc vu ciia co quan hanh chinh

nha miede trén dia ban tinh Bén Tre)
Theo két qua khao sat tir bang 2.4 cho thay:

Theo danh gia cua d6i tuong tham gia BHXH, BHYT, BHTN khi dén
giao dich tai co quan BHXH, co quan BHXH c6 bd tri hinh thtc tiép nhan gop
¥, phan anh, kién nghi ctia ngudi dan; ngudi dan dé dang thuc hién gop ¥, phan
anh, kién nghi; co quan BHXH tiép nhan va xir 1y tich cuc cic gop ¥, phan anh,
kién nghi; co quan BHXH thong bao kip thoi két qua xu 1y cac y kién gop ¥,
phan anh, kién nghi. T4t ca nhiing tiéu chi ndy, mirc d6 hai long déu dat 100%.

Thir hai 14 tiéu chi vé “Két qua c6 thong tin chinh xac”. Mirc do hai long
cua nguoi dan dat 96,67%.

Thit ba 1a cac tiéu chi vé Thanh phan hd so phai ndp dung quy dinh, Cong
chuc co6 thai do giao tiép lich su, Cong chitc huong dan ké khai ho so tan tinh,
chu ddo, Két qua giai quyét hd so dang quy dinh, Két qua c6 thong tin dy du.

Céc tiéu chi nay duoc ngudi dan danh gia vé muc d6 hai 1ong 1a 93,33%.

Trang 46



Dé tai: Gidi phap nang cao chdt lwong phuc vu cua vién chizc BHXH Bén Tre

Céc tiéu chi con lai nhu: Thoi han giai quyét dung quy dinh; Cong chirc

chu y lang nghe ¥ kién ctia nguoi dan, dai dién to chirc; Cong chirc tra 101, giai

thich df?ly du cacy kién cua nguoi dan, dai dién td chirc; Cong chic hudng dan

ké khai ho so dé hiéu. Ciing duoc ngudi dan danh gia cao véi muc d6 hai long

dat 90%.

nam 2018 do S& No6i vu thuc hién thi ciia co quan BHXH tinh dat 73,82%.

Nhin chung, chi sb hai long vé su phuc vu hanh chinh qua dot khéao sat

2.2.3.2. Két qud khdo sat do nhém nghién cuzu theec hién

Bang 2.5 Mirc @9 hai 1ong cia déi tweng tham gia BHXH, BHYT, BHTN
vé chat lwgng phuc vu ciia vién chirc BHXH tinh Bén Tre

Mirc dd hai 16ng ciia d6i twong

Rathai | Hai | Binh | Khong | Rat
TT Céc tiéu chi long | long | thwong | hai khéng
(%) | (96 | %) | long | hai
(%) long
(%)
| | Mang Iluc phuc vu cha nhan
vién BHXH
1 |Nhan vién tiép nhan nam rd
nghiép vu linh vuc ddi twong yéu | 68,45 | 25,78 | 5,77 | 0,00 | 0,00
cau
2 | Khi d6i tuong dén lién hé cong
viéc luén cd nhan vién tai bo
e e R A VRN PO 71,23 120,69 | 8,08 | 0,00 | 0,00
phan tiép nhan dé thuc hién
TTHC
3 |Khi dbi twong gip trudng hop
khan cdp (dau, bénh, gia yéu,
an cap (dau, benh, gia Yeu, | o5 53 1 1900] 097 | 0,00 | 0,00

phu nitr mang thai), nhan vién
tiép nhan uu tién giai quyét trudc
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Il | Thdi d¢ phuc vu cia nhan vién
BHXH

1 | Nhan vién BHXH lubn vui Vé,

a2 60,19 | 23,69 | 1558 | 0,00 | 0,54
an can voi doi tuong

2 | Nhan vién huéng din déi tuong
dén dung noi can dén lién heé
cong tac dé dam bao quyén loi
tham gia cua ddi tuong

71,01 19,24 | 8,12 | 0,00 | 1,63

3 | Béi tugng cam thay nhu cau cua
db6i twong khi dén thyc hién| 82,16 | 1550 | 2,34 | 0,00 | 0,00
TTHC duoc quan tam

4 | Nhan vién BHXH giai thich rd
rang, huéng dan chu déo khi déi | 90,03 | 8,89 | 1,08 0,00 0,00
tuong c6 nhu cau

111 | Ser hai long ciia déi twong

Tong thé chat lugng phuc vu d6i
twong cuaa nhan vién BHXH tai | 25,38 | 40,00 | 33,08 | 0,00 1,54
noi doi twong lién hé cong viéc

(Nguon: Tong hop s6 liéu tir cudc khao sat do nhém nghién ciru thiee hién)

Theo két qua khao sat & Bang 2.5 cho thay:

- C6 68,45% ddi twong cho rang nhan vién tiép nhan va tra két qua TTHC
trong hé thong BHXH tinh nim rd nghiép vu linh vuc dbi twong yéu cau. Pay 1a
mét tin hiéu kha quan trong viéc giai quyét TTHC cho nganh BHXH.

- C6 71,23% ddi tuong duoc khao sat cho rang ludn c6 nhan vién tai bo
phan tiép nhan dé thuc hién TTHC khi di twong dén lién hé cong viéc. Khong
c6 truong hop ddi tugng phai ngdi chd nhan vién tiép nhan c6 mit tai quay dé

giai quyét thu tuc.

Trang 48




Dé tai: Gidi phap nang cao chdt lwong phuc vu cua vién chizc BHXH Bén Tre

- Khi dbi twong gip truong hop khan cap (dau, bénh, gia yéu, phu nix
mang thai), c6 80,03% ddi tugng dugc nhan vién tiép nhan wu tién giai quyét
trude. Khong co truong hop ndo cho rang vién chic tiép nhan cé thai do tho o
d6i vai nhitng truong hop khan cap.

- bbi tuong danh gia nhan vién BHXH ludn vui vé, an can 1a 60,19%.
Piéu nay cho thay rang nguoi dan khi dén giao dich danh gia kha cao vé thai do
phuc vu cia vién chitcc BHXH. Tuy nhién, van con 0,54% dbi twong rat khong
hai 16ng vé thai d¢6 phuc vu cta vién chac tai bo phan mot cira trong hé thong
BHXH tinh Bén Tre. Biéu nay cho thiy rang mét sé it vién chac BHXH chua co
thai d6 dtng din khi phuc vu nhan dan.

- C6 71,01% dbi twong cho rang nhan vién huéng din dén dang noi can
dén lién hé cong tac dé dam bao quyén loi tham gia caa minh. Mét sé it cho rang
ho chua dugc hudng dan dén dung noi, diéu nay thé hién ¢ ty 18 1,63%.

- Béi tugng cam thay nhu cau ciia minh khi dén thuc hién TTHC rat dugc
quan tam. Trong 130 phiéu khao sét thi c6 82,16% phiéu danh gia cao sy quan
tam cua vién chuc tiép nhan.

- C6 90,03% nguoi dan dén tham gia giao dich cho rang vién chic BHXH
giai thich rd rang, huéng dan chu dao khi ho c6 nhu cau. Diéu nay cho thay rang
su quan tam caa vién chie d6i voi nguoi dan ngdy cang duoc nang cao.

- Téng thé chat luong phuc vu dbi tuong caa vién chirc BHXH tai noi doi
tuong tham gia BHXH, BHYT, BHTN dén lién hé cong viéc duoc danh gia kha
cao, ty 1& rat hai long 1a 25,38%. Tuy nhién van con mot s nguoi dan bac xuc
vé thai d6 va sy huéng dan dén noi lién hé cong tac caa vién chic. Nhung ty 16
nay rat thap, chi c6 1,54% nguoi dan danh gia 1a “Rat khong hai long”.

Nhin chung, cac tiéu chi vé nang luc va thai 6 phuc vu cua vién chac tiép
nhan trong hé thdng BHXH tinh Bén Tre dugc danh gia twong ddi tét. Tuy nhién
van con mot bo phan ngudi dan chwa thuc sy hai 1ong d6i véi vién chic tai bo

phan tiép nhan va tra két qua TTHC. Nguyén nhan do vién chuc tai bo phan nay
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van con han ché vé chuyén mon nghiép vu, ki ning giao tiép va k§ nang xir ly
cong viéc.

2.2.4. Két qud gidgi quyét TTHC

- Quy trinh giai quyét TTHC di duoc hé théng hoa, tu dong boi phan
mém quan 1y hd so giai quyét TTHC. Nho vay cac don vi, ca nhan dugc phan
cong nhiém vu rat khan truong xir ly, viée xtr Iy cham tré da duoc phan mém
xéac nhan, canh bao gép phan kiém soét rat tot thoi gian tra két qua TTHC cho
nguoi tham gia.

Két qua s6 ho so tiép nhén va tra két qua qua cac nim nhw sau:

don vi tinh : ho so

Dién giai Nam Nam Nam Nam

2013 2014 2015 2016

Téng s6 ho so nhan 35.065| 692.798| 603.719 | 495.790
- Hb so giai quyét dung han 35.025| 692.732| 603.717 | 495.784
- Ho giai quyét qua han 40 66 02 06

(Nguon: Tong hop s6 liéu tir Bdo cdo CCHC qua cdc nam 2013-2016)

Véi két qua khao sat ciia S ndi vu td chie thyc hién va két qua khao sat
do nhém nghién ctru dé tai thyc hién cho thay viéc tra két qua giai quyét TTHC
dam bao ding hen, tao dugc su hai long cao cua nguoi dan, td chirc. Nhitng
truong hop tré hen do nguyén nhan khac quan 1a chi yéu va co quan BHXH tinh
da thuc hién t6t, kip thoi quy trinh thong bao va xin 13i theo quy dinh, co ban da
mang lai sy hai long ctia ngudi dan va to chirc.

Tir 02 ngudn dir lidu 1a sb ho so giai quyét qua han 13 rat it va giam dan
rat nhiéu cung v6i phan anh ctia ngudi tham gia cho thiy cong tac tra két qua

TTHC ciia co quan BHXH tinh Bén Tre 12 rat tot.
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2.3. Panh gia cia Lanh dao BHXH Viét Nam va ciia Tinh iy ddi véi
BHXH tinh Bén Tre trong qua trinh trién khai nhiém vu.

Chét luong phuc vu nguoi tham gia BHXH, BHYT, BHTN 1a mot trong
nhimg tiéu chi quan trong khong thé thiéu trong danh gia, nhan xét hang nam,
dinh ky, dot xuat cua Tinh uy Bén Tre d6i voi Co quan va ca nhan dimg dau co
quan BHXH tinh, noi dung ndy duoc giam sat, quan 1y cu thé cua Ban Khoa
gido UBND tinh dbi véi cac van dé xa hoi trén dia ban tinh va Ban T6 chtrc Tinh
Uiy trong qua trinh trién khai thue hién nhiém vu. Déi v6i nhan xét cua Lanh dao
BHXH Viét Nam vé két qua thuc hién nhiém vu cia BHXH tinh Bén Tre cang
chat ch€ hon thong qua 17 don vi truc thudc theo doi chidm diém, cho y kién
nhan xét danh gia.

Do d6 két qua danh gia, nhan xét cia Tinh ty, Linh dao BHXH Viét Nam
1a két qua nhan xét cao nhat, toan dién nhat cho chat luong phuc vu cua toan thé
CCVC hé théng BHXH tinh Bén Tre trong thuc hi¢n nhi¢ém vu BHXH, BHYT,
BHTN trén dia ban tinh Bén Tre.

Két qua thyuc hién nhiém vy hang nam cua BHXH tinh Bén Tre duoc danh
gid nhan x¢ét cia Lanh dao BHXH Viét Nam va Tinh uy Bén Tre tr nam 2013
dén nam 2016 1a hoan thanh t6t nhiém vu, tuy nhién két qua thuc hién mot vai
linh vuc chuyén mon van con ¢ mirc thip cu thé cong tac giam dinh BHYT véi
tinh trang boi chi cao sudt thoi gian qua; cong tac tuyén truyén chua ¢ tinh moi;
s6 thu BHXH, BHYT, BHTN nam 2015, 2016 khong dat chi tiéu ké hoach
BHXH Viét Nam giao.

2.4. Ghi nhan cia truyén thong va du luin trén dia ban tinh Bén Tre
vé chit lwgng phuc vu nhan dan ciaa BHXH tinh Bén Tre.

Két qua thuc hién nhi¢ém vu cia BHXH tinh Bén Tre con dugc phan anh,
ghi nhan qua cac kénh truyén thong nhu dai phat thanh, truyén hinh cua tinh Bén
Tre, Bao dong khoi cua dia phuong hay cac don vi bao dai trong ca nude. Khi

chat lwong phuc vu khong t6t do nguoi tham gia phan 4nh (néu o) thi cac kénh
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truyén thong ndy phan 4nh nhanh nhét va tu do nhét. Pay ciing 14 kénh thong tin
dé danh gid mirc do vé chat luong phuc vu cia CCVC hé théng BHXH tinh Bén
Tre.

Cong tac truyén thong hau nhu thuc hién trén co sé tin, bai, sy kién vé hoat
dong cua BHXH tinh Bén Tre do co quan BHXH tinh c6 su phi hop véi cac co
quan truyén thong tai dja phuong theo hop ddng tuyén truyén. Ghi nhan phan
anh tir to chtrc, c4 nhan, du luan x3 hoi trén dia ban tinh Bén Tre khong c6 phét
sinh ti€u cuc va tich cuc. Thong tin vé chirc nang, nhiém vy, hoat dong cua co
quan BHXH van con s6 dong ngudi dan dic biét 13 lyc luong lao dong nong
nghiép, diém nghiép, kinh té ho gia dinh... chua hiéu day du va biét dén va ca
viéc biét vé BHXH c6 tinh chat tuong tu loai hinh cac cong ty bao hiém nhan
tho. Tham gia chi yéu 1a do tinh chit bat budc, do nha nudc, to chirc, ca nhan tai
trg; tham gia khi c6 bénh.

2.5. Mirc d phat trién cia so lwong nguwoi tham gia BHXH tinh Bén
Tre tir niim 2013 dén niim 2016.

Bén canh d6 thi sy phét trién vé s6 nguoi tham gia BHXH, BHYT, BHTN
qua cac nam 1a can ctr dé xem xét danh gid su phat trién cta chat luong phuc vu
cia CCVC trong trién khai nhiém vu duoc giao. Bao cdo nam vé sb liéu phat
trién ddi twong tham gia BHXH, BHYT, BHTN la cin ct dé danh gia mic do

hai long ctia nguoi tham gia.
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Bang 2.6 Sé nguwoi tham gia BHXH, BHYT, BHTN
so véi ké hoach giao tir nam 2013 dén nam 2016

Nim Chi tiéu BHXH | BHTN BHYT
K& hoach giao 73.147| 59.575 730.167
1;51112 S6 nguoi tham gia 75.548 62.480 765.448
Ty 1¢ dat 103,3% | 104,9% 104,8%
] K& hoach giao 77341 | 64.495 791.078
1;(?1‘2 S ngudi tham gia 76.930 |  63.290 808.863
Ty 1¢ dat 99,5% |  98,1% 102,2%
K& hoach giao 81.624 | 70.025 889.608
1;31“5‘ S6 ngudi tham gia 82.068 | 70.626 894.972
Ty 1¢ dat 100,5% | 100,9% 100,6%
] K& hoach giao 91.270 | 75.766 | 1.009.878
Doae | sb ngudi tham gia 80274 | 77741 | 1.040533
Ty 1¢ dat 97,8% | 102,6% 103,0%

(Nguon: Tong hop s6 liéu tir Bdo cdo ciia phong Qudn Iy thu qua cdc nam 2013-2016)

Biéu dd 2.1 Chi tiét s6 nguwdi tham gia nim 2013-2016

E BHXH BHTN = BHXH m BHYT
tu nguyén b3t budc
11 040 533
894 972
765.448 808863
o N o o A
N, ‘.?n;?? “”%v& o o' ’\ o
nvff)"t«;" 43 ﬁ:«?@ N ,{::w'? N ,3': KA @
i i 1 i - B c—
Nam 2013 Nam 2014 Nam 2015

Qua biéu d6 2.1 cho thiy, s6 ngudi tham gia BHXH, BHYT, BHTN ting
qua cac nim. Nam 2013, s6 nguoi tham gia BHXH 1a 75.548 nguoi. Nam 2014
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14 76.930 ngudi. Nam 2015 1a 82.068 nguoi. Nam 2016 1a 89.274 nguoi. Vé sb

ngudi tham gia BHYT ting rat nhanh qua cac nam. Nam 2013 1a 730.167 ngudi.
Pén nam 2016 dat 1.040.533 nguoi, dat 103% so voi ké hoach giao.
Bang 2.7 S6 ngwoi tham gia BHXH, BHYT, BHTN

s0 v6i lwe lwong lao dong va déan sb

Nam Nam 2013 Nam 2014 Nam 2015 Nam 2016
] So voi ] So voi ] So voi So véi
So lwe So lwe So lwe ] lwe
Chi ticu nguoi lwgng nguoi lwgng nguoi lwgng | SO ngwoi | luwong
tham lao tham lao tham lao tham gia lao
gia dong gia dong gia dong dong
(%) (%) (%) (%)
BHXH
bat 73.197 9,56 | 74.429 9,67 | 79.137 | 10,264 88.816 11,52
budc
BHXH
tw 2.351 0,31 2.501 0,32 2931 | 0,3801 458 0,06
nguyén
BHTN | 62.480 8,16 | 63.290 8,22 | 70.626 | 9,1597 77.741 10,08
ngslf(‘n’ S0 véi ngslfb’i S0 voi ngslft‘ri S0 voi S6 nguoi S0 voi
Chi tiéu dén so dén so dén so . dén so
thgm (%) thgm (%) thgm (%) tham gia (%)
gia gia gia
BHYT | 765.448 60,72 | 808.863 64,08 | 894.972 70,91 | 1.040.533 82,34

(Nguon: Tong hop so liéu tir Bdo cdo ciia phong Quan Iy thu qua cdc nam 2013-2016)

Biéu d6 2.2 S6 ngudi tham gia BHXH so véi hre hrgng lao dong
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Biéu dd 2.2 cho thay, s6 nguoi tham gia BHXH chiém ty 1 rat nho trong
luc luong lao dong, tuy nhién cé tang qua cac nam. Nam 2013 1a 73.197 nguoi,
chiém 9,56% so véi luc luong lao dong. Nam 2014 1a 74.429 nguoi, chiém
9,67% so voi luc lugng lao dong. Nam 2015 1a 79.137 nguoi, chiém 10,26% so
voi1 luc lugng lao dong. Nam 2016 1a 88.816 nguoi, chiém 11,52% so véi luc
lugng lao dong.

Biéu d6 2.3 S6 ngudi tham gia BHTN so véi lue lwong lao dong

100% ———

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20% 62.480 63.290 70.626 77.741
0% * ———— -+

0%
Nam 2013 Nam 2014 Nam 2015 Nam 2016

Biéu dd 2.3 cho thay, sé ngudi tham gia BHTN chiém ty 1 rat nho trong
luc lugng lao dong, tuy nhién c6 tang qua cac nam. Nam 2013 1a 62.480 nguoi,
chiém 8,16% so véi luc lugng lao dong. Nam 2014 1a 63.290 nguoi, chiém
8,22% so véi luc lugng lao dong. Nam 2015 1a 70.626 ngudi, chiém 9,16% so
voi luc lugng lao dong. Nam 2016 1a 77.741 nguoi, chiém 10,08% so véi luc

lugng lao dong.
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Biéu dd 2.4 S6 nguwdi tham gia BHYT so v6i dan s
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90%
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Qua Biéu dd 2.4 cho thay, s6 nguoi tham gia BHYT chiém ty 18 twong ddi
16n trong luc luong lao dong. Nam 2013 1a 765.448 ngudi, chiém 60,72% so véi
luc luong lao dong. Nam 2014 1a 808.863 nguoi, chiém 64,08% so véi luc
luong lao dong. Nam 2015 1a 894.972 nguot, chiém 70,91% so véi luc luong lao
d6ng. Nam 2016 1a 1.040.533 nguoi, chiém 82,34% so voi luc luong lao dong.

Két qua thuc hién qua cac nim cho thiy s6 ngudi tham gia ting va dat ké
hoach Nganh giao, tuy nhién voi ty 18 ting ndy chua twong xtng voi tiém ning
va ty 1¢ nguoi tham gia BHXH, BHYT, BHTN so v6i luc lugng lao dong con
thap.
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Bang 2.8 Két qua thuee hién chi tiéu thu vé so tién qua cac nim

BHXH <
BHXH Tong
Nam | Chi tiéu , tw BHTN BHYT
bat bugc A cong
nguyén
Ké hoach
) 620.910 6.330| 53.804| 413.993| 1.095.037
5 giao
Nam
2013 | S6 da thu 626.950 7.148 | 80.416 | 530.661 | 1.245.175
Ty 1€ dat 101,0% 112,9% | 149,5% 128,2% 113,7%
Ké hoach
) 789.185 8.476 | 77.901| 537.909 | 1.413.471
5 giao
Nam
2014 | S6 da thu 799.189 8.718 | 75.604 | 591.890 | 1.475.401
Ty 1€ dat 101,3% 102,9% | 97,1% 110,0% 104,4%
Ké hoach
) 911.492 10.798 | 62.748| 622.128 | 1.607.166
5 giao
Nam
2015 | S6 da thu 868.331 9.691| 61.182| 619.018 | 1.558.222
Ty 1€ dat 95,3% 89,7% | 97,5% 99,5% 97,0%
Ké hoach
) 980.822 17.676 | 68.632| 774.811| 1.841.941
5 giao
Nam
2016 | SO dathu | 1.036.787 4.073| 70.733| 645.335| 1.756.928
Ty 1€ dat 105,7% 23,0% | 103,1% 83,3% 95,4%

(Nguon: Tong hop s6 liéu tir Bdo cdo ciia phong Quadn Iy thu qua cdc nam 2013-2018)
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Biéu d6 2.5 S6 thu BHXH, BHYT, BHTN

m BHXH BHTN m BHYT = BHXH
tu nguyén b3t budc
11 036 787
868 331
799 189
626.950 591.5: 619.0: 645.3:
530 6
% @

o

_.

Nam 2013 Nam 2014 Nam 2015 Nam 2016

Biéu d6 2.5 cho thdy, s6 thu ting déu qua cac ndm nhung 02 nim lién tiép

2015, 2016 khong dat ké hoach BHXH Viét Nam giao.

2.6. Cai tién cong nghé, trang thiét bi, co sé vat chat cia BHXH tinh
Bén Tre tir nim 2013 dén nim 2016.

Dé nang cao chét luong 1am viéc cia CCVC ciing nhu sy phuc vu doi véi
ngudi tham gia ngdy cang tét hon. Tir trung wong BHXH Viét Nam da c6 nhiéu
cai tién cong nghé ap dung cho BHXH cac tinh trong ca nudc, dong thoi trang
cap thiét bj cong nghé day di vé may mdc, phan mém nghiép vu ¢ hau hét cac
linh vuc cong tac. Co thé nodi cong tac cai tién vé cong nghé tng dung CNTT
trong trién khai nhiém cua toan nganh ching ta 1a rat tot. Pac biét, nam 2018
BHXH Viét Nam duoc xép hang nhat, ding dau chi s6 xép hang va chi sé danh
gia & cac linh vyc (trong hai nam 2016-2017) gém: Trang/Cong Thong tin dién
tr (cung cap, cAp nhat thong tin; cac chtc nang hd trg trén Trang/Cong Thong
tin dién tir) ctia cac co quan thudc Chinh phu; Co ché, chinh sach va cac quy
dinh vé ung dung CNTT cua cac co quan thudc Chinh phii; ngudn nhéan luc cho
ung dung CNTT cua cac co quan thudc Chinh phu. V&i hang muc cac co quan
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thudc Chinh phu, BHXH Viét Nam la don vi di dau trong viéc ing dung CNTT
dé phat trién Chinh phu dién tor.

Mot trong nhimg yéu té quan trong dong goép vao thanh cong trong CCHC
1a tich cyc day manh tng dung CNTT vao hoat dong nghiép vu va cong tac quan
ly. Hién BHXH tinh dang trién khai tmg dung 8 phan mém do BHXH Viét Nam
cap. Bén canh d6, dé ting cuong cong tac quan 1y chi phi KCB BHYT; 100% co
so y té trén dia ban tinh da két ndi dir lieu KCB BHYT dén BHXH tinh; timg ho
so KCB, tung loai dich vu bénh nhan BHYT sur dung déu dugc theo doi, quan ly
trén hé théng thong tin giam dinh BHYT. Nguoi bénh dugc cung cap day du
thong tin chi phi KCB, duoc Quy BHYT chi tra va tham gia giam sat quyén loi
dugc huong. Nho viée st dung He théng thong tin gidam dinh BHY'T, nén cac
chi phi ngoai quy dinh ciling nhu tinh trang lam dung, truc loi quy dugc co quan
BHXH phat hién va xir 1y kip thoi; dong thoi gitp ngudi bénh giam thoi gian
cho doi KCB va thanh toan vién phi.

T nim 2016 dén nay, BHXH tinh da trién khai Gtng dung phan mém
quan 1y vin ban trong quan 1y, str dung chit ky s6 diéu hanh cong viéc trong toan
hé thong BHXH tinh. Pay 13 khau dot pha, 1am thay doi tu duy, tac phong quan
ly; giup Nganh bat kip xu hudng phat trién cua xa hoi.

Tru s& co quan BHXH tir tinh dén huyén duoc cai tao nang cap kip thoi
qua cac nam dap Gng nhu cau vé chét lugng dich vu, thAm my, khang trang dé
lam viéc va dam bao diéu kién co so ha tang tiép don nguoi tham gia dén lién hé
cbng tac.

* Nam 2013:

- Phan mém nghiép vu véi 07 phan mém gom:

(1) Phan mém quan 1y thu (SMS)

(2) Phan mém K& toan (VSA)

(3) Phan mém thdng ké chi phi KCB (Vién phi, HMS)

(4) Phan mém Quan 1y so thé (QLST)
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(5) Phan mém xét duyét

(6) Phan mém Om dau thai san (ODTS)

(7) Phim mém quan 1y dbi twong BHXH, luu trit hd so (BHXHNET)

- Tang mua sam tai san nim 2013 13 1.371.181.762 ddng trong d6 may
chu 1a 342.760.000 dong, 09 may Laptop: 134.715.800 ddng, may photocopy
51.900.000 dong.

* Nam 2014:

- Phan mém nghiép vu c¢6 08 phan mém gom:

(1) Phan mém quan 1y thu (SMS)

(2) Phan mém K& toan (VSA)

(3) Phan mém thong ké chi phi KCB (Vién phi, HMS)

(4) Phan mém Quan 1y so thé (QLST)

(5) Phan mém xét duyét

(6) Phan mém Om dau thai san (ODTS)

(7) Pham mém quan 1y ddi twong BHXH, luu trit ho so (BHXHNET)

(8) Phan mém Quan Iy chi phién ban 1.0

- Cai tao cong trinh mé rong Tru s¢ lam vi¢c Van phong BHXH tinh
4.625.856.157 dong.

- Pat huyén M6 Cay Bic tri gia 3.159.750.000 dong.

- Trang bi mua sim 88 cai 1a may vi tinh, thiét bi vin phong
1.504.149.681 dong.

* Nam 2015:

- Phan mém nghiép vu ¢6 10 phan mém gom:

(1) Phan mém quén Iy thu (SMS)

(2) Phan mém K& toan (VSA)

(3) Phan mém thong ké chi phi KCB (Vién phi, HMX)

(4) Phan mém Quan 1y so thé (QLST)

(5) Phan mém xét duyét

(6) Phan mém Om dau thai san (ODTS)
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(7) Phan mém luu trit (BHXHNET)

(8) Phan mém Quan 1y chi phién ban 1.0

(9) Phan mém Tiép nhan hd so qua mang IQLBH (TS24)

(10) Phan mém cap ma s6 va quan ly ho gia dinh.

- Tai san dwoc BHXH Viét Nam trang cp 1a 55 cai véi sb tién 1a
3.374.795.400 d6ng trong d6: 01 xe 6 t6 07 chd phuc vu cong tac tuyén truyén,
May chii: 03 cai, My vi tinh 46 cai, thiét bi mang, ban quyén phan mém duyét
Vi rat.

- Puoc cip dat Chau Thanh dién tich 1.500,1 m?, tri gia 675.045.000
d6ng, dat Cho Lach dién tich 1.417,8 m?, tri gia 648.336.000 dong.

* Nam 2016:

- Phan mém nghiép vu c¢6 10 phan mém gdm:

(1) Phan mém quén 1y thu (SMS)

(2) Phan mém K& toan (VSA)

(3) Phan mém thdng ké chi phi KCB (Vién phi, HMS)

(4) Phan mém Quan 1y so thé (QLST)

(5) Phan mém xét duyét

(6) Phin mém Om dau thai san (ODTS)

(7) Phan mém luu trit (BHXHNET)

(8) Phan mém Quén 1y chi phién ban 1.0

(9) Phan mém cip ma s6 va quan 1y ho gia dinh - Phan mém tiép nhan
hé so (TNHS 2.0)

(10) Phan mém hé thong thong tin GDBHYT 1.0

- Tai san dugc BHXH Viét Nam trang cdp cong tac truyén thong, tuyén
truyén BHXH 02 xe 6 to 08 chd.

- BHXH tinh ty mua sdm 311.543.800 dong

- Tru s& lam viéc Mo Cay Béic mé&i hoan thanh dua vao st dung, sb tién

11.348.117.986 ddng.
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2.7. Tiéu két chwong II:
Thudn lgi:

- Tinh than, ¥ chi, quyét tdm phan dau hoan thanh tét nhiém vu va thuc
hién dung quy trinh nghiép vu ciia vién chitc BHXH rat cao, diéu kién vé co s
vat chit, trang thiét bi, cong ngh¢ trang cép cho vién chirc dam bao thuc hién tbt
nhiém vu dugc giao kip thoi, day du.

- Co so ha tang vé tru s, noi tiép nhan TTHC, kinh phi va trang thiét bi
truyén thong duoc Nganh quan tdm d6i moéi, trang cap dap ung tot nhu cau cho
c4 nhan, t0 chirc tham gia BHXH, BHYT, BHTN.

- Su quan tam chi dao va diéu kién tr BHXH Viét Nam la rat 16n, kip thoi,
cong tac phdi hop véi cac s, nganh dia phuong twong ddi tot.

Khé khdin, han ché:

-Thoi gian qua cac mat cong tac: Tiép dan, truyén thong, van dong, giai
dap thac mac, hudng dan thyc hién TTHC linh vuc BHXH, BHYT, BHTN thyc
hién tuong d6i tot, tuy nhién chi dimg lai & mirc chap hanh va trién khai thyc
hién theo chi dao, chua c6 tinh méi va sy dot phd, cling nhu xay dung cac
chuong trinh chién lugc Gmg pho trude nhu cau ngdy mot cao ciia ngudi dan va

xa hoi vé mot nén hanh chinh chuyén nghiép, hién dai.

- K¥ nang giao ti€p, g xtr, phoi hop, tuyén truyén cua vién chuce, nguoi
lao dong trong thyc thi nhi€ém vu chua duoc dao tao bai ban, chuyén nghiép
tuong xung véi sy phat trién cia xa hdi va nhu cau duoc phuc vu cua nguoi dan

ngay cang cao.

- Nhitng burc xuc, khong hai long ciia dbi twong tham gia d6i véi vién
chitc BHXH tuy khong cao nhung so véi cac nganh trén dia ban tinh thi cling
tuong dbi nhiéu vé thai d6 va k¥ ning phuc vu cua vién chirc. Pic biét trong bdi
canh hién nay, nhiém vu ctia Nganh c6 nhiéu d6i mdi vé quyén loi cia ngudi

tham gia so v6i trudc day theo hudng giam bt mot sd quyén loi. Do vay, s&
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tang thém nhimg yéu t6 khong hai long khach quan dén sy phuc vu ciia vién

chtrc nganh BHXH n6i chung va cia BHXH tinh Bén Tre néi riéng.
Nguyén nhan:

- Chua c6 dinh huéng xiy dung nén hanh chinh hién dai vé phong cach
phuc vy, huéng dan nghiép vu chuyén nghiép, két ndi cac linh vuc TTHC véi
cac don vi khac mang lai sy thudn 1gi cho nguoi tham gia BHXH, BHYT,
BHTN tao cho ngudi dan, to chirc niém tin khi tham gia 13 duoc phuc vu, hudng
dan, quan tdm. Sy nhin nhan vé chat luong phuc vu anh hudng rat 16n dén viéc
phat trién d6i twong con mo nhat, khi su hai 1ong cta khach hang quyét dinh su

thanh bai ctia doanh nghiép, sy phat trién ctia don vi.

- Chirc nang truyén thong chua phat huy hét vai trd, chua co tinh dot pha,
d6i m&i trong van dong, dé c6 thé cham dén va lam thay doi nhan thice cta ddi
tuong tham gia BHXH, BHYT, BHTN tir bi dong sang chu dong, tich cuc tham
gia 1a phuc vu cho minh va cho nguoi than cua minh va tinh chia s€ nhan van

trong xa hoi.

Chuong 111 s& trinh bay cac giai phap nang cao chit luong phuc vu khic

phuc nhiing ton tai han ché thoi gian qua cia BHXH tinh Bén Tre 14 rdo can.
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CHUONG III: PE XUAT GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG
PHUC VU CUA VIEN CHUC BHXH TINH BEN TRE POI VOI POI
TUQONG THAM GIA BHXH, BHYT, BHTN

CU(SITOMER
FE|EIDBACK
SUPPO|R|T_.
INNO|VIATIVE
QUAL|I[TY
EX|CIELLENT®
FRI\EJNDLY

Xay dung giai phap nang cao chat luong phuc vu cta vién chirc BHXH
tinh Bén Tre d6i v4i ddi twong tham gia BHXH, BHYT, BHTN trén dia ban
khong nhitng 12 nhiém vu theo Nghi quyét s 30c/NQ-CP ngay 8/11/2011 cua
Chinh phu chuong trinh cai cach hanh chinh nha nudc giai doan 2011 — 2020 va
nhiém vu trong tdm cua Nganh va dia phuong giao, day cling la giai phép ning
cao hiéu qua thyc hién cic chi ti€éu nhiém vy hang nam dé phén dau tang $6

ngudi tham gia BHXH, BHYT, BHTN ciia BHXH tinh Bén Tre.

Vi két qua nghién ctru Téng quan vé phuc vu va chat luong phuc vu va
thuc trang chét luong phuc vu cia co quan BHXH tinh Bén Tre ddi véi doi
tugng tham gia, két qua khao sat thyc nghiém & Chwong I, I nhém nghién ctru
d3 thong nhit dua ra cic giai phap nang cao chét lugng phuc vu cia vién chuc
hé thong BHXH tinh Bén Tre va dé xuat kién nghi cac nodi dung khong thude

tham quyén, nhiém vy tai tinh cy thé nhu sau:
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3.1. Ra soat chirc nang, nhiém vu caa cac don vi truc thugc, xay
dung quy trinh nghiép vu, quy ché lam viéc, mdi quan hé cong tac giira
cac don vi ciia BHXH tinh Bén Tre

3.1.1. Muc dich cua gidi phap:

Kigntoan Ay, Di méi
* Quy ché: lam viéc & % Quy ché PGXL
* Quy C},lé dan chu “hat'lrong »Cong td,c TD,KT
* Quy tdc ung xu BHXH tinh “* Quy che phoi hop

Béen Tre

Tang cwong Chién luoc

»*Kiéem tra, don doc s Tam nhin, sir ménh
s Tuyén truyén, nang “* Hoat dong hiéu luc
cao dao duc cong vu hiéu qua

Yéu té con nguoi 1a gbe ré quan trong cho moi cudc cai cach, dé hudng
téi chat luong phuc vu va su hai long cua nguoi tham gia BHXH, BHYT,
BHTN trén dia ban tinh Bén Tre thi viéc xay dung quy trinh nghiép vu, quy
ché 1am viéc, mbi quan hé cong tac giita cac don vi cia BHXH tinh Bén Tre 1

nhiém vu hang dau trong moi nhiém vu nham muc dich:

- Pé co quan, don vi, ca nhan hoat dong trong khuén khd cua phap luat,
thuc hién dung chirc nang nhiém vy, quyén han va xir su trudc moi moi quan hé
giai quyét cong viéc.

- Ra soat diéu chinh thé ché dé d6i méi theo chire nang nhiém vu dugc
giao, tang cuong co ché kiém tra giam sat ddi véi can b, vién chire trong thuc
thi nhiém vu, nang cao chét lugng hiéu qua cua k¥ ning giao tiép, tmg xr dam

bao chuan muyc va than thi¢n, gan giii véi nhan dan.

- Xay dyng c6 hiéu qua quy tic phdi két hop gitta cac don vi trong va

ngoai nganh dé trién khai nhiém vu thuan loi, dat két qua cao.
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3.1.2. Ngi dung cua gidgi phap:

- Can ctr chirc ning nhiém vu ctia Nganh giao xay dung lai quy ché 1am
viéc ctia BHXH tinh Bén Tre phu hop voi chitc ning cua timg don vi thay thé
cho Quyét dinh sé 167/QD-BHXH ngay 01/10/2014 vé ban hanh Quy ché 1am
viéc cia BHXH tinh Bén Tre dd khong con phu hop theo chirc ning nhiém vu
cua cac don vi truc thugc BHXH tinh hi¢n nay, thoi gian qua do chua ddi méi
quy ché 1am viéc dan dén sy chong chéo trong chirc ning nhiém vu, quy ché
phdi hop chua cu thé con nhiéu ton tai han ché anh huong dén tién do va chat
lwong mot sd linh vuc nghiép vu trong trién khai thyc hién. Khi xay dung quy
ché 1am viéc can danh gia dugc nhiing tdn tai han ché trong thuc hién quy ché
lam viéc thoi gian qua dé diéu chinh cho phu hop dat hiéu luc, hiéu qua, chi
trong tang cuong co ché kiém tra, kiém soat thuc thi quy tac ung xu, dao dlc
nghé nghiép clia can bo, vién chirc dap Gmg nhu cau va quyén loi chinh déng cua

nguoi dan vé mot nén hanh chinh hién dai trong phong cach phuc vu.

- P6i méi quy dinh vé danh gia xép loai va xép loai thuc hién chi tién
thudng, chi b6 sung thu nhap d6i véi don vi, CCVC hé théng BHXH tinh Bén
Tre thay thé cho Quyét dinh s6 212/QD-BHXH ngay 12/12/2016 cua Giam ddc
BHXH tinh Bén Tre theo quy dinh mdi ciia nganh dong thoi phat huy nhiing
diém tich cuc va khic phuc nhiing han ché khi thuc hién quy trinh danh gia, xép
loai quy dbi véi tap thé, ca nhan hé thong BHXH tinh Bén Tre trong thoi gian
qua. Cu thé chua c6 co ché kiém soét chit ché, khach quan theo khéi luong thyc
hién nhi¢m vu gitra cac phong nghi€p vu, vién chirc tai mot s6 bd phan nghiép
vu mang tinh dinh tinh kho dinh luong trong cham diém xép loai. Mot sb linh
vuc nghi€p vu trong qua trinh thuc hién nhiém vu phat sinh nhitng ndi dung
cong viéc méi can dugce didu chinh va dua vao quy ché cham diém, xép loai.
Mot s6 nghiép vu con chong chéo trong thuc hién chdm diém con lién quan

nhiéu bd phan chua duoc théng nhét trong thyc hién.
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- Cong tac thi dua, khen thuong cia BHXH tinh Bén Tre thoi gian qua tuy
dd duoc chu trong va di vao né nép theo dang quy dinh, nhung so voi mit bing
chung cta toan Nganh thi chua dap Gng yéu cau va cé thé néi 1a dat muc thap, 1a
vung triing trong Cum Thi dua va ca nudc vé thanh tich dat duoc, chua phat huy
hét gia tri, o1 ich va tac dung cia cong cu thi dua, khen thuéng. Pé t chire thue
hién tét cong tac thi dua, khen thuong ctia BHXH tinh Bén Tre trong thoi gian
t61, phan dau dua BHXH tinh Bén Tre tir don vi dugc danh gia 13 ving triing vé
thi dua trong Cum va trong toan Nganh 1én mic cao hon, sanh vai ngang tam
v6i BHXH cac tinh thi viéc xay dung Dé an D6i méi cong tac thi dua, khen
thuéng cua BHXH tinh Bén Tre 13 hét stc can thiét dé nhin nhan nhirng ton tai,
han ché; tir 6 dé ra giai phap khic phuc, xay dung 10 trinh va dinh huéng phat
trién cong tac thi dua cu thé hon, thiét thuc va hiéu qua hon trong thoi gian téi.
Nhiém vu va giai phap ciia B¢ 4n nay la:

Nhiém vu

+ Mot 13, khong ngimg cung cb, ting cuong su lanh dao sau sat cila cac
cap uy Pang, Chinh quyén ddi v6i cong tac thi dua, khen thuong ctia Nganh:
Pay duoc xem 1a giai phap then chét, quan trong nhit va mang tinh quyét dinh
dén hiéu qua cta cong tac thi dua, khen thuéng ma cac don vi can quan triét va
c6 bién phap thuc hién hiéu qua. Cac cip uy, té chic dang, nguoi ding dau co
quan, don vi phai truc tiép lanh dao, chi dao va chiju trach nhiém vé chét lugng,
hiéu qua cong tac thi dua, khen thudng; can thuong xuyén ting cuong kiém tra,
giam sat, kip thoi phat hién, ngan ngura tiéu cuc trong cong tac thi dua, khen
thuong, tranh tinh trang khen thuong tran lan, khong thyuc chat, khong trong tam,
khéng dtng dbi tuong.

+ Hai 13, cin tao su théng nhat veé tu tudng trong viéc td chuc thuc hién
cong tac thi dua, khen thudng trong toan hé thong BHXH tinh: Viéc thong nhat
cao veé tu tudng trong lanh dao, diéu hanh, thuc hién nhiém vu cac mit cong tac

no6i chung va cong tac thi dua, khen thudng néi riéng dong mot vai trd quan
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trong. N6 chinh 13 “bd ndo” co6 tac dung diéu khién, tao nén dong luc phén dau
dbi v6i mbi can bd, CCVC cua BHXH tinh, 1a tién dé co ban, quan trong nhat
trong viéc t6 chirc thyc hién ¢ hiéu qua, thanh céng cong tac nay.

+ Ba 1a, nang cao nhan thrc, dé cao vai tro, trach nhiém cia mdi can bd,
CCVC d6i véi cong tac thi dua, khen thudéng. Bén canh sy lanh dao sau sat cuia
cép uy, Chi bd, 1anh dao cac don vi, su théng nhat trong tu tuong va hanh dong
trong chi dao, t6 chirc cac phong trao thi dua thi trach nhiém, su nd lyc, ¥ thirc
ctia mdi can bo, CCVC dong mot vai trd hét stic quan trong, bai nd phat huy
dugc sttc manh cua ca tap thé trong vi¢c phén dAu, hudng té1 thuc hién théng loi
muc ti€u chung cua toan Nganh.

+ Bén 13, thudng xuyén d6i méi ndi dung, hinh thirc, phwong phap t6 chirc
cac phong trao thi dua trong hé thong BHXH tinh theo hudng thiét thuc, trong
tam, hiéu qua, huéng vé co sé, bam sat nhiém vu chinh tri dugc giao cua ting
don vi. Co nhu thé, cong tac thi dua, khen thuéng méi that su duoc trién khai, tO
chtrc thuc hién mdt cach sau rdng, c6 hi¢u qua va phat huy duoc vai tro tdc dong
tich cuc ctia né d6i véi viée hoan thanh xuét sic nhiém vu chinh tri dugc giao va
ngay mot nang tam vi thé cia BHXH tinh Bén Tre trong thoi ky méi.

+ Nam 13, quan tdm xady dung cac guong dién hinh tién tién va d6i méi
cong tac khen thudng. Viéc phat hién, xdy dung, ton vinh va nhan rong nhan t6
mo&i, nhitng dién hinh tién tién, guong “Ngudi tot, viéc t6t” phai duoc dic biét
coi trong; quan tdm lua chon cac tap thé, ca nhan c6 thanh tich tiéu biéu dé biéu
duong, ton vinh, khen thudng kip thoi nham tao dong luc va don bay phan dau
cho céac can by, CCVC. Ngoai ra, can dic biét chu trong phat hién, boi dudng,
tong két va nhan dién hinh tién tién dé co hinh thic biéu dwong va nhan rong,
noi guong trong toan Nganh nhu nhiing “ngon cd dau”, nhitng “tAm guong
sang”, tao dugc su lan toa can thiét trong mdi don vi noi riéng va toan BHXH

tinh n6é1 chung.

Trang 68



Dé tai: Gidi phap nang cao chdt lwong phuc vu cua vién chizc BHXH Bén Tre

+ Sau 13, can ting cudng cong tac hudng dan, kiém tra, dén dbc cac don vi
truc thudc thuc hién cong tac thi dua, khen thudng theo ding quy dinh ctia phap
luat va cac vin ban huéng dan cia BHXH Viét Nam. Cén thyc hién nghiém tuc
viéc don dbc, kiém tra, so két, tong két cac phong trao thi dua, bién phap nay
can duoc thue hién mét cach théng nhit, dé)ng bod va co6 hiéu qua tir BHXH tinh
dén cac don vi truc thudc véi nhiéu hinh thirc, cach thuc linh dong, phu hop véi
ddc diém, tinh hinh cua timg don vi.

+ Bay 1a, két hop chat ché, linh hoat hon nita cong tac nhan xét danh gia
can by hang ndm véi cong tac thi dua, khen thudéng. Banh gia lai cac ti€u chi
trong binh chon thi dua, khen thudng hang nam, dé ra cac tiéu chi phu hop, dem
lai hiéu qua thi dua cao hon.

+ Tam 13, quan triét sau rong va hudng dan cu thé y nghia cia sang kién,
diéu kién cong nhan sang kién. Khac phuc nhitng thiéu sot va han ché trong viéc
cong nhan sang kién cho can bd vién chuc thoi gian qua. Xem xét t6 chirc danh
gia lai nhitng sang kién, giai phap cong tac cta nhimg nam qua khi c6 yéu cau
cua can bd vién churc.

Giai phap

+ Ra soat, théng ké thanh tich da dat duoc cua tap thé tir ndm 2010, c4 nhan
tir nam 2011 dén nay.

+ Xay dung So dd vé 16 trinh phat trién thanh tich ddi véi tap thé va ca
nhan véi cac diéu kién vé thoi gian va tidu chi co ban tiéu bicu.

+ Xay dung lai Bang diém danh gia Xép loai d6i voi tap thé cac don vj truc
thuoc hé théng BHXH tinh Bén Tre thay cho Bang diém thi dua truéc day
khong con phu hop véi diéu kién thuc té hién nay va khic phuc nhirng han ché
trong thoi gian van hanh vira qua.

+ Trén co s6 thong ké két qua thanh tich va biéu do dé phat trién thanh tich,
ca nhan, don vi xem x¢&t lai vi tri hién tai, kha nang phén d4u cua minh tir d6 xay

dung muc tiéu hudng téi thanh tich cao hon mdt cach thich hop va hi¢u qua.
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LO TRINH KHEN THUONG POI VOI TAP THE

10 nam trdr 1&n

/ Huan chitong Lao dong Hang ba \

W

/

Qﬁa Téne Giam dbc) _/
05 ndm
tré 18n

Bing khen cua \
Thu tuéng Chinh phu
- 5 nam tiép theo tré 1én

2| - 05 nim tidp theo tré 18n lién tuc
Hoan thanh xuft sic nhidm T,

- 02 C&BHXH Viét Nam (hodic 01 Cd
BHXH Viét Nam va 01 Bing khen

Y

lign tuc Hoan thanh xut | 05 nam | ¢T8p thé khéng thude 481 tuong ting

shc nhiém T trér 1én
-01 Cé cha BHIH Vidt
Namn thodc 02 Bang khen

Bijing khen cua
Tong Giam doc 15 nim tré 1én

- 02 nidm Hoan thanh

ciia Tdng CHam d6c)

\C&: 02 Béng khen cfia Tong Gz’cifji/

05 ndm
tré 1én

/Hufm chuong Lao dong Hang nhi \
- 05 nim ti’é‘p theo tré 18n li1én tue Hoan
thanh zudt sic nhidm vy

®ait sic nhiém vu

30 ndm
trd 1&n

-01C¢ Chinhphd + 01 C& BHXH Vidt
Nam ¢hodic 03 & BHIH Vidt NMam)

(Tdp thé khing thude dai fgng tdng
\c&: 02 Bdng khen cfia Tong Gidm dic) /

W,

2

Gufm chuong Poc lap hang bﬂ\

- 10 nim tiép theo trd 1én lidn
tuc Hean thanh xubt sic nhigém

A

20 ndm 05 ndm
trd 1én trd 1én
v
J > Huin chwong Lao déng hang nhat \

- 05 nim tiép theo trd 18n 118n tue Hoan
thanh zuft sic nhidm T

- 01 C& Chinh phi + 02 C& BHXH Vit
Marn thodc 04 Cd BHZE Vigt Narm)

(TAp thé khing thudc dii meong tdng

- 02 C& Chinh phi + 01 Bing | 10ném
khen Thil téng Chinh Phit (hoge | tr&lén
02 C& Chinh phi+ 02 C& BHXH

Wiet Marrm)
N /

C'é: (03 Being khen ciia Ting Gidm dic)

N J

+ Tang cuong cac giai phap diéu chinh timg lac kip thoi trong cong tac thi

dua khen thudng.
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+ Xay dung Ké hoach nhan rong dién hinh tién tién cia BHXH tinh Bén
Tre giai doan 2016 — 2020.

+Pé an gidi thiéu cac muc ti€u thanh tich dé céac don vi hudng to1. Trén co
s d6 cac don vi c6 ké hoach cu thé, chién lugce phu hop véi kha ning va diéu
kién cta minh.

Str dung c6 hiéu quéa cong cu thi dua, khen thudng 13 viée lam cap thiét va
trong yéu ddi voi ngudi quan 1y 14 don bay thuc day cac mit cong tac phat trién
va nang cao chét luong, hi€u qua thuc thi nhi€ém vu cua cé nhan, tap thé. Noi
dung nay BHXH tinh da thuyc hién va mang lai hi¢u qua thiét thyc trong 2 nam
qua voi sy tham gia tich cuc cta toan thé can b, vién chirc tao dong luc hoan
thanh xudt sic nhiéu chi tiéu nhiém vu cuia Nganh va dia phuong giao va két qua
dén sdm hon mong doi 1a tap thé BHXH tinh nhan duogc co thi dua cia BHXH
Viét Nam cho két qua thuc hién nhiém vu nam 2017 va nhan co thi dua ctia ij
ban nhan dan tinh cho két qua thyc hién nhiém vy ndm 2018, day la thanh tich
ma hon 20 nim tir ngdy thanh 1ap nganh dén nay BHXH tinh méi vinh du dat
dugc. Tur két qua d6 chung ta can phai ra soat danh gia hiéu qua cua dé an dé dé

ra nhitng giai phap tiép theo trong thoi gian toi.

3.2. Xay dwng vi tri viéc 1am trong tam tir 46 xdy dung co cau dich
chuyén can bd, vién chire dé dap &ng nhu cau nhiém vu méi.

3.2.1. Muc dich cua gidi phap:

- bam bdo thuc hi¢én nghiém Nghi quyét s6 39-NQ/TW cua Ban Chép
hanh Trung wong ngay 17/4/2015 va chi dao cua BHXH Viét Nam trong thuc
hién tinh gidn bién ché va co cau lai doi ngii can by, CCVC nham nang cao chat
luong doi ngtli can bo, CCVC; thu hat nhitng ngudi ¢o dlec, co tai vao hoat dong
cong vu trong cac co quan dang, nha nude va td chirc chinh tri - xa hoi, dap tng
dugc yéu cau cong nghiép hoa, hién dai hoa dat nude va hoi nhap qudc té; gop
phﬁn nang cao nang luc, hiéu qua hoat dong cua hé théng chinh tri, tiét kiém,

giam chi thuong xuyén, cai cach chinh séach tién luong.
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- Ra soat, phan bo lai bién ché theo chirc nang nhi¢m vu cua tung linh vuc
cong tac, trén co s& cac vi tri da dugc tin hoc héa mang lai hi¢u qua, gidm duoc
thoi gian xur 1y, quy trinh thyc hién, quan 1y thuan lgi dé tinh gian bién ché, sau
d6 phan bo lai cho linh vyc dang qua tai, khdi luong ting, két hop phan bo lai
bién ché gitta cac don vi theo khoi luong cong viéc, tinh chat cong viéc va
nhimg ndi dung trong tdm clia nim cong tac can trién khai. Ting budc nang cao
chét luong, chuan héa co cau to chitc ngdy cang hop 1y hon tao diéu kién cho
cac don vi tryc thudc, cac linh vuc cong tac phdi hop nhip nhang hoan thanh

nhiém vy chung trong toan hé thong.

- Khic phuc tinh trang thiéu bién ché cia BHXH tinh Bén Tre véi s6 bién
ché chua du sé lugng co ban theo vi tri viéc 1am duoc phé duyét tai Quyét dinh
s6 657/QD-BNV ngay 15/4/2016 ciia Bo Noi Vu quyét dinh phé duyét danh muc
vi tri viéc lam trong cac co quan, t6 chirc, don vi cia BHXH Viét Nam. Theo do6
rat nhiéu vi tri da va dang thyc hién kiém nhiém, 01 sb vi tri chua trién khai thue

hién do khong du bién ché.

- Sép xép, dich chuyén ngudn can bd, vién chic dé dap (mg quy trinh
nghi¢p vu mdéi theo hudng nguyén tdc mot vién chire thao mot viée, lam duoc
nhiéu viéc. Thoi gian qua cong tac phan bo bién ché cho cac don vi con mang
tinh cao b'fmg tai BHXH cac huyén, chua c6 co so cu thé theo khbi luong cong
viéc ctia timg don vi, c6 su chénh léch twong ddi nhiéu trong viéc thuc hién cac
chi tiéu nhiém vy tai cac don vi BHXH huyén nhung bién ché dugc giao gan
nhu bang nhau. Trong cong tac quan 1y, diéu hanh va dao tao ngudn nhan lyc tai
nhiéu don vi chua thue hién duoc nguyén tac “mot vién chire thao mét viéc, lam
dwoc nhiéu viéc".

- Xay dung co sd, can cu, xac dinh nhiém vu cu thé cho do6i ngil vién chirc
& mdi vi tri cong tac, ddm bao hoat dong 6n dinh, nang cao y thuc trach nhi€ém,

chat luong chuyén moén nghiép vu, thao nghé, gi01 viéc, nang dong, sang tao.
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3.2.2. Ngi dung cua gidgi phap:

BHXH tinh Bén Tre d3 xay dung DPé 4an “Xac dinh vi tri viéc lam trong
tam 1am co s& giao chi tiéu bién ché” da trién khai dua vao hoat dong tir nim

2017 va mang lai nhiéu hiéu qua thiét thuc. Noi dung cu thé nhu sau:

- Phén tich, danh gia cac yéu t6 anh huéng dén phan bo bién ché va thuc
trang trinh d6, sé luong, chat lugng CCVC hién tai dé xay dung dau mdi cong
viéc. Panh gia thuc trang viée dap Gmg yéu cau cong viée, bd tri, st dung va
hiéu qua thuc hién nhiém vu cua déi ngti CCVC va nguoi lao dong trong toan hé
théng dé tir d6 c6 giai phap luan chuyén, diéu dong, dao tao, bdi dudng va thuc
hién tinh gian bién ché.

Trén co s& két qua nhan xét danh gia hang nim ddi véi cong chirc, vién
chtrc, hop dong lao dong trong toan hé thdng tir nim 2016 dén nay cho thiy ring
chét luong, hiéu qua cong tac cua cong chirc, vién chirc ngay méot duoc ning cao
co ban dap tmg nhu cau cong viéc, chi con mot s rét it & mirc hoan thanh nhiém

vu cu thé nhu sau:

+ Hoan thanh xuét sic: nim 2016 c¢6 43 ngudi, ndm 2017 c¢b 55 ngudi,

nam 2018 c6 94 nguoi.

+ Hoan thanh tot: nam 2016 c¢6 150 ngudi, nam 2017 ¢6 135 ngudi, nim
2018 c6 94 nguoi.

+ Hoan thanh nhiém vu: nam 2016 c6 4 nguoi, nam 2017 c6 0 nguoi,
nam 2018 c6 2 nguoi.
+ Khong hoan thanh nhiém vu: tir ndm 2016 dén nay khong co.
- Xac dinh vi tri viéc 1am va nhiing nhi¢m vu trong tdm cho tirng vi tri
cong tac tur [anh dao BHXH tinh, 1anh dao cac don vi truc thudc dén tung vi tri
nghiép vu chuyén mon cu thé cin ct va quy dinh chirc ning nhiém vu cta nganh

va thuc té trién khai nhiém vu khi liy y kién cua toan thé CCVC hé thong

Trang 73



Dé tai: Gidi phap nang cao chdt lwong phuc vu cua vién chizc BHXH Bén Tre

BHXH tinh Bén Tre va cong khai dé cac c4 nhan nhin nhan, danh gia, coy kién.
Tu d6 moéi CCVC théy dugc vai tro, trach nhi€ém cua ban than va chirc ning
nhiém vu cta cac vi tri cong tac khac trong toan hé théng dé co giai phap phdi
hop, trao d6i kinh nghiém va c6 hudng tiép can khi thuc hién dinh ky chuyén

doi vi tri cong tac duoc thuan loi hi¢u qua.

- Nhiém vu co ban, trong tam tuong trng cac vi tri chuyén mén nghiép vu

khong gitr chire vu quan 1y dinh kém theo Phu luc s6 01.

- Xé4c dinh mo6 hinh gidm dinh BHYT tép trung tai tinh, thi diém dau tién
d6i véi BHXH huyén Binh Pai khong bd tri bién ché giam dinh vién tai huyén
va tién t6i thuc hién tai 07 BHXH huyén va BHXH thanh phé coOn lai.

- Chi ra can ctr phan bo bién ché tai cac don vi truc thudc, theo do hang
nam tiy theo tinh thyc t& nhiém vu vé khéi luong va mic d6 phic tap, tién do
cong viéc cua timg bd phan theo ké hoach ctia Nganh va ctia BHXH tinh giao s&
diéu chinh chi tiéu bién ché trong d6i phu hop.

3.3. Xay dwng ké hoach dao tao, bdi dwéng giai doan 2018 — 2020.

3.3.1. Muc dich cua aidi phap:

Giao tiép hiéu qua d

)

()

>
- St

than, lam hai long khach hang;

Tao dung hinh anh bénJ

. Xay dung thuong hiéu Bao hiém
/ xa hoéi B&n Tre;

Phat trién con ngudi, hoan thién
nhan cach.
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Nhim tao su chuyén bién manh m& vé chét lugng va hiéu qua dao tao, boi
dudng, gép phan xdy dung doi ngii can bd CCVC nganh BHXH dic biét 1a
BHXH tinh Bén Tre theo hudng chuyén nghiép, dii pham chat, trinh d9, ning
luc, dap tmg yéu cau t6 chirc thuc hién chinh sich BHXH, BHTN, BHYT phuc
vu nhan dan ngay mot tdt hon, tao dugc sy tin nhiém, hai long cao hon dac biét
1a ning luc giai quyét nghiép vu va k¥ ning phuc vu trong giai quyét thu tuc
hanh chinh linh vuc nganh BHXH.

Bao dam nang cao ndng luc, k¥ ndng thuc thi cong vy, y thic trach
nhiém, dao duc cong vu, dao dirc nghé nghiép; gin dao tao, bdi dudng véi nhu
cau va quy hoach st dung 1au dai.

Khic phuc nhing ton tai han ché trong k¥ nang giao tiép, xir Iy nghiép vu
cua vién chuc thoi gian qua chua tao sy hai long cao cua nguoi dan va doanh
nghiép thong qua két qua khao sat sy hai long va nhu cau cta nguoi dan dbi véi
BHXH tinh Bén Tre. Cy thé:

- Vi két qua khao sat co 68,45% y kién rat hai long cho rang nhan vién
tiép nhan va tra két qua TTHC trong hé théng BHXH tinh nam rd nghiép vu linh
vue déi tuong yéu cau. Pay 1a mot tin hiéu kha quan trong viéc giai quyét
TTHC cho nganh BHXH. Tuy nhién ty Ié nay chua cao can duoc cai thién va
phan diu nang 1én hon nita trong thoi gian téi.

- Ty 18 khao sat nhan dinh cua ngudi dan vé biét thong tin dich vu nganh
BHXH Bén Tre qua phuong tién truyén thong dai chung (bao, dai, mang,
dién tir ...) 14 33,33%. Pay ciing 14 yéu t6 can phai cai thién va nang cao hon nita
cdng tac truyén thong, van dong, phod bién ché do, chinh sach, dich vu cua
BHXH tinh Bén Tre.

3.3.2. Ngi dung cua gidgi phap:

- Ra soat danh gia thuc trang trinh do chuyén moén cua nguén nhan luc hé

théng BHXH tinh Bén Tre so vé6i diéu kién tiéu chuan cua nganh va dia phuong,
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va thyc tién nhiém vu chuyén mon yéu cau dap ung, tir d6 dé ra cac giai phap
dao tao: tap trung, lién két, cir di dao tao, dinh hudng, khuyén khich ca nhan tu
dao tao nang cao ning luc, trinh d6 chuyén mon. Theo thdng ké tir cudc khao sat
do nhém nghién ctru thyc hién, thuc trang ngué)n nhan luc cua hé théng BHXH
tinh nhu sau:

- G161 tinh: Nam: 62 ; Nu: 108

- Trinh d§ dao tao chuyén mon nghi¢p vu: Cao hoc: 18; Dai hoc: 146;
Cao dang: 1; Trung cap: 4; Chua qua ddo tao: 02.

- Trinh d§ ngoai nglr (anh van) trinh do: A: 8; B: 127; C: 9; Cu
nhan:12; Khéc (B1, IELTS, TF, TOEIC): 14.

- Trinh d0 Tin hoc: trinh d§ A: 34; B: 111; Cu nhan:21, Khac (CB,
KTV): 3, Khong: 01.

- Ngach cong chure, vién chirc dang gitr:

+ Ngach chuyén vién cao cip: 01 nguoi, dat ty 18 0,58%

+ Ngach chuyén vién chinh: 26 nguoi, dat ty 1€ 15,29%

+ Ngach chuyén vién: 84 nguoi, dat ty 1€ 49,41%

+ Ngach can sy (m61): 18 nguoi, dat ty 1€ 10,58%

+ Ngach can su : 04 nguoi, dat ty 1€ 2,35%

+ Hop dong chuyén mén nghiép vu: 37 nguoi, dat ty 18 21,79%

Tu do, kip thot xay dung ké hoach dao tao hang nam tu dé nghi ctia céc
don vi truc thudc dam bao sat nhu cau thuc té cta ca nhan, té chirc. Cu thé, cac
don vi thudc hé théng BHXH tinh Bén Tre di dang ky nhu cau dao tao, bdi
dudng nhu sau:

\ Nam 2019:

+ Boi dudng 1y luan chinh trj: Cao cip 04 vién chirc, Trung cip 05 vién

chtrc.
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+ B6i dudng theo tiéu chuan ngach céng chirc, chitc danh nghé nghiép
vién chte: Chuyén vién cao cip 01 cong chirc, Chuyén vién chinh: 20 vién chiic,

Chuyén vién 10 vién chue.

+ Pao tao chuyén mon: Thac si 07 vién chirc.

+ B6i dudng kién thic quan 1y nha nudc trude khi bo nhiém: Cap Vu va
tuong dwong 03 vién chirc, Cap phong: 09 vién chirc

+ Boi dudng, tap huan nghiép vu BHXH, BHYT: 116 vién chic.

+ Boi dudng khac (k¥ nang giao tiép): 71 vién chirc.

+ Boi dudng Qubc phong — An ninh ddi tugng III: 03 vién chirc.

+ Boi dudng ngoai ngit: 15 vién chic.

+ Boi dudng cong nghé thong tin: 21 vién chic.

V Nam 2020:

+ Boi dudng 1y luan chinh tri: Cao cip 01 vién chtic, Trung cap 08 vién

chuec.

+ Bbi dudng theo tiéu chuan ngach cong chuc, chic danh nghé nghiép
vién chirc: Chuyén vién chinh 24 vién chure, Chuyén vién 06 vién chirc.

+ Pao tao chuyén mon: Thac si 07 vién chirc.

+ B6i dudng kién thirc quan 1y nha nudc trudc khi bo nhiém: Cap Vu va
tuong duong 02 vién chirc, Cap phong 15 vién chirc.

+ Boi dudng, tap huan nghiép vu BHXH, BHYT: 131 vién chuec.

+ Boi dudng khac: 05 vién chirc.

+ Boi dudng khac (k¥ nang giao tiép): 140 vién chrc.

+ Boi dudng Qubc phong — An ninh ddi tugng I1I: 05 vién chirc.

+ Boi dudng ngoai ngir: 10 vién chirc.

+ Boi dudng cong nghé thong tin: 39 vién chirc.
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- Hang nim t6 chtrc mo cac 16p bdi dudng k¥ ning giao tiép, tmg xur cho
can b0, vién chirc nhim thue hién nghiém Quy tac ung xu, dao duc cong vu cua
Nganh va nang cao chét lugng phuc vu td chire, doanh nghiép, cd nhan trén dia
ban tinh Bén Tre, ndi dung trong tdm cac 16p k¥ nang giao tiép hudng téi nhan
thirc va hanh dong thay doi cung cach tir “hanh chinh” sang “phuc vu”. Tao su
chuyén bién manh mé vé nhan thtc va thai do, 18 16i 1am viéc, hanh vi Gmg xur
van hoa cia vién chiic trong giao tiép, ing xu voi to chirc, cd nhan tham gia
BHXH, BHYT, BHTN.

- Trang bi, cap nhat nhiing kién thirc can thiét vé giao tiép va k¥ ning giao
tiép; Str dung hiéu qua nhitng ngdn ngit trong giao tiép dé mang lai sy hai 1ong
cho t6 chirc, ca nhan tham gia BHXH, BHYT, BHTN, cing ¢ niém tin cia
nguoi dan, to chire ddi véi co quan BHXH ngay mot tot hon.

3.4. Bé xuat, kién nghi vé BHXH Viét Nam

- BHXH Viét Nam d3 ¢ sy quan tAm rat 16n d6i véi BHXH dia phuong
trong d6 c6 BHXH tinh Bén Tre, hién nay vé co s& vat chat, thiét bi cong tac
dap Gmg nhu cau 1am viéc ctia vién chtrc va phuc vu doi twong tham gia nhu: Tru
s0, ban ghé, phong tiép dan, may tinh, phdn mém, dich vu cong ich.... Tuy nhién
thoi gian toi quan tdm dau tu cai tién vé co s vt chat, trang thiét bi, cong nghé
tao sy thu hat thAm my vé co so ha tﬁng, co s& vat chat, thiét bj hién dai, dich vu
cong ich va phan mém nhanh choéng tién ich hon qua day ciing 1a mot trong
nhiing giai phap hd tro phét trién cong tac tuyén truyén vé Nganh BHXH hiéu
qua hon.

- Kip thoi cho ¥ kién chi dao xtr Iy nghiép vu, thao g& vudng mic trong
trién khai thuc hién nhiém vu tai dja phuong dbi véi nhiing truong hop kho
khan, dic biét, moi phét sinh khong thudc tham quyén giai quyét cia BHXH dia
phuong dé han ché dén muc thép nhét tinh trang buc xuc, tré hen trong thuc hi¢n

quy trinh thu tuc hanh chinh d6i véi nguoi dan va don vi.
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- Tang cudng cong tac danh gia, ra soat cit giam thu tuc hanh chinh dam
bao quan 1y chit ché hudng td1 su thuan lgi, gon nhe cho ngudi tham gia BHXH,
BHYT, BHTN trong ca nudc.

- Trang bi thiét bi cong nghé c6 chirc ning danh gia su hai long ctia ngudi
tham gia khi thuc hién thu tuc hanh chinh v6i co quan BHXH tinh thong qua
giao dich truc tuyén va truc tiép.

- Piéu chinh, b6 sung chirc nang nhiém vu cua cac don vi truc thugc hé
théng BHXH tinh khac phuc tinh trang chong chéo, mot sé nhiém vu phat sinh
chua duoc cy thé trong quy dinh. P6i méi quy dinh vé cong tac nhan xét danh
gia, xép loai tap thé, ca nhan theo hudng théng nhat trong 01 vin ban hién nay
con thyue hién roi rac tai nhiéu vin ban; quy trinh b nhiém, b nhiém lai can bo
quan 1y, ké toan truong con thiéu ndi dung quy trinh cin phai ra soat diéu chinh.

- Cong tac dao tao, bodi dudng nhitng nim gan day BHXH Viét Nam da
tdng cuong manh mé, tich cyc tuy nhién con mdt s6 kho khan do dic tha cua dia
phuong d6i véi cong tac dio tao cao cap 1y luan chinh tri, quan Iy nha nude vi 1a
nganh doc do d6 diéu kién va chi tiéu dang ky tai dia phuwong gip nhiéu kho
khan, dé nghi Nganh nén xem xét dén hinh thic dao tao cho hé théng doc cua
Nganh d¢ don vi c6 khé khan 6 diéu kién hon vé ndi dung dao tao nay. Chuong
trinh bdi dudng, tap huin phin mém nghiép vu nén mé rong vé dbi tugng va to
chtrc thudng xuyén gdp phan xay dung ngudn nhan lyc thao mot viéc, biét nhiéu
viée ¢ thé tiép can ngay nghiép vu va hd tro nhau trong cong tac.

- Thuong xuyén nang cip phan mém, khic phuc 16i, cung cap toc do xir
Iy mang dién ttr va phan mém nghiép vu chét lugng cao dé giam thdi gian cho
thao tac nghiép vu do 18i phin mém hé théng va mang internet ning cao hiéu

suat lam viéc giam gid cong va thoi gian cho doi ciia ngudi tham gia.
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KET LUAN

Pé tai “Xay dung giai phap nang cao chit lugng phuc vu ciia co quan
BHXH tinh Bén Tre dbi v6i ddi twong tham gia BHXH, BHYT, BHTN” 1a mot
trong nhitng nhiém vu quan trong, bit budc cua Nha nudce, ciia Nganh giao trong
chtrc ning nhiém vu cua co quan hanh chinh sy nghiép nha nudc. Ngoai ra chat
luong phuc vu cia co quan BHXH tinh con 1a giai phap hiru hiéu dé nang cao ty
1¢ s6 nguoi tham gia BHXH, BHYT, BHTN hang nim gop phan thuc hién t6t
Nghi quyét s6 21-NQ/TW ngay 22/11/2012 ctia Bo Chinh tri vé viée ting cuong
su 1anh dao cua Pang ddi voi cong tac BHXH, BHYT giai doan 2012 — 2020,
Nghi quyét s6 28-NQ/TW ngay 23/5/2018 ctia Hoi nghi lan thtr bay Ban Chéap
hanh Trung wong khoa XII vé cai cach chinh sach BHXH.

Nhitng két qua thuc hién dé tai nghién ctu “Giai phap nang cao chat
luong phuc vu cia vién chirc BHXH tinh Bén Tre doi voi dbi tuong tham gia
BHXH, BHYT, BHTN” cho thy viéc nghién ctru di va dang di dtng hudng,
tinh kha thi cao, nhiéu giai phap nghién ciru cling da va dang trién khai thyc hién
mang lai hiéu qua ro nét, vuot bac, thiét thuc qua két qua thuc hién nhiém vu
chinh tri ndm 2017 (S6 ngudi tham gia BHXH 13 92.494 nguoi, dat 11,6% so
voi1 luc luong lao dong; BHTN 1a 81.065 nguoi, dat 10,1% so vai luc luong lao
dong; BHYT 1a 1.153.826 ngudi, dat 91,2% so voi dan sb; S6 thu BHXH,
BHYT, BHTN la 2.084.463 triéu dong, dat 100,8% ké hoach giao), nam 2018
(S6 ngudi tham gia BHXH 1a 99.660 nguoi, dat 12,5% so vé6i luc luong lao
dong; BHTN Ia 85.668 nguoi, dat 10,7% so voi luc luong lao dong; BHYT la
1.164.457 nguoi, dat 91,9% so v6i dan sb; S6 thu BHXH, BHYT, BHTN la
2.535.742 triéu dong, dat 103,4 % ké hoach giao) toan hé thng BHXH tinh Bén
Tre hoan thanh xuét sic nhiém vu, duoc Nganh va dia phuong danh gié cao,
khen thuéng nhiing thanh tich ma sudt thoi gian qua tir ngay thanh lap Nganh
dén nay maéi dat dugce. Cu thé nim 2017 BHXH tinh Bén Tre hoan thanh xuét
sdc nhiém vu duoc tang Co thi dua cia BHXH Viét Nam, 2018 hoan thanh Xuét

sdc nhiém vu duogc tang co thi dua cia UBND tinh. Do do can tiép tuc trién khai
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nhitng giai phap do dé tai nghién ctru dé xuat dé ngay cang ning cao chit luong
phuc vu ctia vién chirc BHXH tinh Bén Tre ddi voi dbi tugng tham gia BHXH,
BHYT, BHTN gép phan thuc hién tét nguyén tic sdng con cta moi su thanh
cong d6 1a su gin két “long dan, y dang”, dam bao thyc hién c6 hiéu qua chinh
sach an sinh xa hoi linh vuc BHXH, BHYT, BHTN trén dja ban tinh Bén Tre./.
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PHU LUC SO 01: MAU PHIEU PIEU TRA KHAO SAT SO 01

BAO HIEM XA HOI TINH VIET NAM
BAO HIEM XA HQI TINH BEN TRE

PHIEU KHAO SAT SU HAI LONG VOI CHAT LUQNG

DICH VU BAO HIEM XA HOI

Nhdm muc tiéu ndng cao chat lwong phuc vy, ddp g s hai long don vi, cd
nhan khi dén lién hé cong viéc, Bao hiém xa héi tinh Bén Tre t6 chirc khdo sat dé tim
hiéu nguyén vong nguwoi tham gia BHXH, BHYT, BHTN trén dia ban tinh. C4c Y
kién quy bau nay sé giip nganh Bdo hiém xd hoi hodn thién hon trong phuc vu
quyén loi chinh dang, va sw hai long ciia nguoi tham gia BHXH, BHYT, BHTN trén
dia ban tinh Bén Tre. Xin trdn trong cam on!

Phan 1: Thong tin ca nhan

Anh (Chi) vui 1ong cho viét mot sé thong tin c4 nhan sau:

1/ Giéi tinh: O Nam Q Nir
2/Po tudi: O Dudi 20 tudi Q Tur 20-
20 «.A: M TN AN EO 6245 m TrAn AN

day theo thang diém tir 1 dén 5 v6i quy udc:

Mirc d6 dong y:

Phan 2: Anh (chi) vui long

cho biét mirc do

dong y ctia minh

bang cach danh dau chéo vao céc

chi s6 muc do ve

cac phat biéu sau

0] @

®

@

®

Rét khong hai long | Khdng hai long | Binh thuong Hai long

Rét hai long

| Nang lwe phuc vu cia nhan vién bao hiém xa hoi:

Mikc do dong y

yeu cau.

Nhan vién tiép nhan nim r6 nghiép vu linh vuc Anh (Chi)

OYORONORE)

Khi An,h (Chi) dé:n lién hé cong viéc ludn c6 nhan vién tai bd
phan tiép nhan dé thyc hi¢n thu tuc hanh chinh.

ONGRORONO
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Khi Anh (Chi) gip truong hop khan cép (dau, bénh, gia yéu,
3 phu nit mang thai), nhan vién tiép nhan uu tién giai quyét| O @ @ @ @
trudc

I Thai d§ phuc vu ctia nhan vién bao hiém xa hoi: Mikc d¢ dong y

1 Nhan vién bao hiém xa hoi luén vui vé, 4n can véi Anh (Chi)| D) @ Q) @ @

Nhan vién hudng dan Anh (Chi) dén dung noi can dén lién
hé cong tac dé dam bao quyén loi tham gia cua Anh (Chi) ONORORC) @

Anh (Chi) cam thy nhu cau ciia Anh (Chi) khi dén thuc
3 hién thu tuc hanh chinh dugc quan tam ONCGRORO) @

Nhan vién bao hiém xa hoi giai thich rd rang, huéng dan chu
(40 khi Anh (Chi) c6 nhu cAu ONGRORONO,

Il Sw hai long cua Anh (Chi) Mirc d§ dong y

Tong thé chat luong phuc vu Anh (Chi) cta nhan vién bao
hiém xa hoi tai noi quy vi lién hé cong viéc ONORE) @ @

DE xuit ciia Anh (Chi) déi v6i cach phuc vu ciia nhan vién béo hiém xa hoi
hoiac y kién khac cia Anh (Chi)

Xin chin thanh caim on Anh (Chi) da tham gia déng gép ¥ kién!

PHU LUC SO 02: MAU PHIEU PIEU TRA KHAO SAT SO 02

BAO HIEM XA HOI TINH BEN TRE CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
PHONG/ HUYEN Poc 1ap - Tu do - Hanh phuc
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BAN MO TA CONG VIEC

Ho va tén:

Nam sinh:

Ma ngach dang gitr:

Hé sb luong:

Ngay thang nim vé Nganh:
Chuyén nganh dao tao:

Trinh d6 dao tao:

Vi tri viéc 1am dugc phan cong:
I. MO TA CONG VIEC:

1/ Cac nhiém vu chinh, co ban cua cong viéc dang dam nhan va udc
tinh thoi gian danh cho mdi nhiém vu binh quan trong mot thang (chirc ning
chinh ctia cong viéc c6 thé chiém nhiéu thoi gian nhat). .... gio/ thang. Gom
nhitng cong viéc nhu sau:

- Liét ké chi tiét, cy thé, tén cong viéc, khdi lugng cong viée (sd don vi
quan 1y, sd ca nhan, sb tién, sb hd so giai quyét, sd bao cao, sb so, thé cp....)
va thoi gian twong g cho mdi cong viéc.

2/ Cac nhiém vu khac (phéi hop, dot xuét, tham gia, khao sat, ndm tinh

hinh co s0, ...)

+ Chi tiét nhitng cong viéc phdi hop ( tén, khdi lugng, thoi gian bao

nhiéu gio can thi¢t dé€ hoan thanh cong viéc)
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+ Nhitng cong viéc dot xuat ciia cac thang khac nhu bao cdo quy, nam,
tong két cong, mua cao diém cia ndi dung cong viéc mang tinh dic thu nhu
thu BHYT hoc sinh, bao céo danh gia xép loai quy, .. ma ca nhan tham gia

thuc hién.

3/ Tinh chét cong viéc chinh:

+ Thuong xuyén, 6n dinh -0
+ Tinh thoi vu, dot xudt O
+ Su vu su viéc O
+ Khac : [J. Néu cu thé tinh chét khac néu co.

4/ Piéu kién lam viéc (trang thiét bi, phan mém quan 1y, ..) c¢6 nhing

thuén 1gi, kho khan nhu thé nao.

5/ Két qua phai dat dugc cua cong viéc (cong viéc hoan thanh, san
pham, dich vu co ban, phuc vu doi tuong nao chu yéu va don vi, ca nhan nao

kiém tra tinh hiéu qua cua cong viéc).
6/ Két qua da dat dugc hién nay so véi yéu cau duge giao.
1. Y KIEN CA NHAN:

1/ Anh (chi) cho biét y kién ctia minh vé cac pham chét, trinh d6, ning

luc can c6 dé thuc hién tot cac nhiém vu cua vi tri viéc 1am dang dam nhan.
+ Pham chat:
+ Trinh d06:
+ Nang lyc:
2/ Panh diu nhimg yéu t6 quan trong ddi voi viéc hoan thanh tét cong
viéc nay:
+ X 1y tinh huéng O
+ Kha nang phan tich [
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+ K¥ nang giao tiép [J

+ K¥ nang phdi hop O

+ Thong thao chuyén mon, nghiép vu [
+ K¥ nang soan thao van ban []

+ Kinh nghiém cong tac [

+ K¥ néng tin hoc, may tinh [l

+ Nam viing cac ché do, chinh sach [

+ Tinh ky luat cao []

+ Tinh than trach nhiém O

+ Sy tan tuy, can cu [
3/ Kha ning cua ban than ddi v6i nhiém vu duoc phan cong

4/ Kién nghi dé xuat cua vién chtic

XAC NHAN Bén Tre, ngdy thdang ndm
CUA LANH PAO DON VI NGUOI BAO CAO
(ky tén va ghi ro ho tén) (ky tén va ghi ro ho tén)

PHU LUC SO 03: DANH MUC THU TUC HANH CHINH
1. TTHC thuoc linh vuc Thu BHXH, BHYT, BHTN gém 04 thu tuc

(Cong bd theo Quyét dinh s6 772/QD-BHXH ngay 15/6/2018 cia Tong Giam
d6c BHXH Viét Nam)

STT

Co quan
Tén tha tuc hanh chinh
thwe hién
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BHXH | BHXH
tinh huyén
Ping ky, diéu chinh déng BHXH bét budc,
1 [BHYT, BHTN, BHTNLD- BNN; cép s6 BHXH, th¢] X X
BHYT
5 Ping ky, ding ky lai, diéu chinh dong BHXH N
tw nguyén; cap s6 BHXH
3 Ping ky dong, cap thé BHYT d6i voi ngudi N N
chi tham gia BHYT
Hoan tra tién da dong ddi voi ngudi tham gia
BHXH tu nguyén, nguoi co tir 2 s6 BHXH trd 1én ¢6
4 thoi gian dong BHXH, BHTN trung nhau, nguoi N X
tham gia BHYT theo hd gia dinh, ngudi tham gia
BHYT duoc ngan sach nha nudc hd tro mét phan
murc dong

2. TTHC thudc linh vuc cap S6 BHXH, thé BHYT: gom 01 thu tuc

(Cong bd theo Quyét dinh s6772/QD-BHXH ngay 15/6/2018 cia Tong Giam

d6c BHXH Viét Nam)
Co quan thyc hién
STT Tén thu tuc hanh chinh BHXH |BHXH
tinh huyén
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Cap lai, doi, diéu chinh thong tin trén s

HXH, th¢ BHYT

X X

3. TTHC thudc linh viuc Chinh sach BHXH: gom 15 thi tuc. (theo Quyét
dinh s6 777/QD-BHXH ngay 24/6/2019 cia BHXH Viét Nam)

Co quan
thuc hién
STT Tén thi tuc hanh chinh
BHXH
BHXH huyén
tinh
1 Giai quyét huong ché d6 6m dau X X
2 Giai quyét huong ché do thai san X X
Giai quyét hudng tro cip dudng stc,
3 | phuc hdi strc khoe sau 6m dau, thai san, X X
tai nan lao dong, bénh nghé nghiép
4 Giai quyét huong BHXH mot 1an X X
Giai quyét huong ché do tai nan lao X
. dong, bénh nghé nghiép doi véi truong N (Phdn cdp theo 15
hop bi tai nan lao dong, bénh nghé trinh, chdm nhat
nghiép lan dau dén hét nam 2020)
. . X
Giai quyét hudéng ché do tai nan lao
6 | dong, bénh nghé nghi¢p do thuong tat, X (Phan cdp theo {0
n N trinh, cham nhat
bénh tat tai phat o
den het nam 2020)
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Giai quyét huong ché do tai nan lao N
dong, bénh nghé nghiép d6i véi truong
7 | hop da bi tai nan lao dong, bénh nghé (Phan cp theo {0
n X . . trinh, cham nhat
nghi¢p, nay tiép tuc bi tai nan lao dong o
. \ N den hét nam 2020)
hoac bénh nghé nghiép
X
g Giai quyét huong luong huu, tro cip (Phdn cdp theo 16
hang thang d6i voi can bo xa trinh, cham nhét
dén hét nam 2020)
Giai quyét huong tro cdp mot lan ddi
v6i nguoi dang hudng luong huu, tro cAp X
0 BHXH hang thang ra nudc ngoai dé dinh (Phadn cdp theo 15
cu va cong dan nudc ngoai dang huong trinh, chdm nhat
lvong huu, tro cdp BHXH hang thang dén hét nam 2020)
khong con cu tru & Viét Nam
X
10 |  Giai quyét huong ché do tir tuit (Phan cap theo Ig
trinh, cham nhat
dén hét nam 2020)
Giai quyét huong tiép luong huu, tro
cap BHXH hang thang d6i v6i nguoi chap X
1 hanh xong hin}‘l phat tu, nguol xuat canh (Phdn cdp theo 15
trai phép tré vé nudc dinh cu hop phap, trinh, chdm nhat
ngudi dugc Toa an huy quyét dinh tuyén dén hét nam 2020)
bb mat tich
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Giai quyét di chuyén dbi v6i nguoi
dang hudéng luong huu, tro cdp BHXH
12 | hang thang va nguoi chd hudéng luong X

huu, trg cdp hang thang tir tinh ndy dén

tinh khac
X
13 ’Giéi quyét di€u chinh, huy quyét dinh, N (Phdn cdp theo 16
cham dat hwéng BHXH trinh, chdm nhat
dén hét nam 2020)

1 Giai quyét huong tro cip hang thang N
theo Quyét dinh s 613/QD-TTg

Giai quyét huong trg cap dbi voi nha
T gido da nghi huu chua dugc hudng ché N
d6 phu cip tham nién trong lwong huu

theo Quyét dinh s6 52/2013/QD-TTg

4. TTHC thudc linh vuc chi tra cac ché 46 BHXH: gom 03 thu tuc (theo
Quyét dinh s6 777/QD-BHXH ngay 24/6/2019 cia BHXH Viét Nam)

Co quan

thwe hién
STT Tén tha tuc hanh chinh

BHXH | BHXH
tinh huyén

Nguoi huong linh ché do BHXH bang
tién mat chuyén sang linh bang tai khoan c4
1 nhan va nguoc lai, hodc thay ddi tai khoan ca X X
nhan, hodc thay ddi noi nhan trong dia ban

tinh
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Uy quyén linh thay luong huu, trg cip

chua nhan

2 A X X
BHXH, tr¢ cap that nghiép
Truy linh luong huu, tro cdp BHXH
3 ciia ngudi hudng da chét nhung con thang X X

5. TTHC thudc linh vuc chinh sach BHYT: gom 04 thu tuc (theo Quyét
dinh s6 1133/QD-BHXH ngay 16/10/2015 ctia. BHXH Viét Nam)

STT

Tén thu tuc hanh chinh

Co quan

thuc hién

BHXH BHXH
tinh huyén

Ky hop dong KCB BHYT

X

X

KCB BHYT

X

X

Thanh toan chi phi KCB BHYT vd&i co so
KCB BHYT

X

X

Thanh toan truc tiép chi phi KCB BHYT

X

X

PHU LUC SO 04: BANG MO TA VI TRI VIEC LAM

TT

Vi tri Nhiém vu co ban, trong tim

viéc lam

Ghi
chd

CO QUAN BHXH TINH

Quin ly thu

- T6 chirc thuc hién thu, quan 1y cac ddi tuong
tham gia BHXH, BHYT, BHTN ciia céc t6 chiic,
cd nhan; quan 1y dai 1y thu theo pham vi dugc
giao.

- Tham dinh hd so dbi tugng tham gia BHXH,
BHYT, BHTN.
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TT Vi tri Nhiém vu co ban, trong tam Gh,i
viéc lam chu
Quan ly, kiém tra, ddi chiéu danh sach cac ddi
2 tuong tham gia BHXH, BHYT, BHTN. Tham
Tong hop . ]

2 thi dinh va tong hop so thu BHXH, BHYT, BHTN
trong toan h¢ théng va thuc hién ché do bao céo
theo quy dinh.

. | Giai quyét ho so hudng cac ché do6 BHXH gom:

Giai quyet | . _ . .
i Om dau, thai san, tai nan lao dong, bénh nghé

3 che do » L _ ) )
nghi¢p, huu tri, tor tuat theo quy dinh cua phap

BHXH . .
luat va cia BHXH Viét Nam.

- Quan ly doi tuong huéng va mirc huong luong

huu, trg cap BHXH hang thang bao gém ddi

tugng thang trude chuyén qua, s6 ddi tuong ting

... .z. | glam va di chuyén trong thang, diéu chinh murc
Quan ly doi ;

4 . huong lvong huu, trg cap BHXH theo quy dinh

wong :

BHXH cua phdp luat va cia BHXH Viét Nam, lap danh
sach nguoi huong cac ché do BHXH; Tham dinh
huong cac ché do BHTN; quan ly d6i tuwong
hudng, mirc huéng BHTN.

- Tong hop, thong ké, bao cao.
- Théng ké téng hop bao cao sb liéu KCB

. BHYT.

Tong hop, A xx :
) - Thuc hién cac biéu mau bao cao theo quy dinh.
thong ké chi . ,
5 ) - Bdo cdo quyét toan chi phi KCB toan tinh.
phi KCB ) .
- Kiém tra bao céo tuyén huyén.
BHYT

- Thong bao can d6i quy KCB.
- Tham gia t6 giam dinh téng hop
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TT

Vi tri
viéc lam

Nhiém vu co ban, trong tam

Ghi

Ve

chu

Giam dinh
BHYT

- Tham dinh chi phi KCB BHYT trinh Lanh dao
dé nghi thanh quyét toan chi phi kham, chira
bénh d6i véi cac co so KCB BHYT va ngudi co
thé BHYT do BHXH tinh quan 1y.

- Quan 1y co sé dir liéu KCB BHYT.

- Tham gia cac doan kiém tra vé linh vuc BHYT.
- Hudng dan, don déc kiém tra BHXH huyén va
cac co s6 KCB BHYT vé chuyén mon, nghiép vu
va tham muu cho Lanh dao phong giai quyét kip
thoi nhitng kho khin, vudng mac trong viée thuc

hién ché do chinh sach BHYT.

Quaén ly n¢
1ap hod so
khéi ki€n

- Tiép nhan ban giao danh sach dbi tugng tham
gia méi; tiép nhan cac khoan no BHXH, BHYT,
BHTN; 13p danh sach cac don vi chua tham gia
du sb lao dong thudc dién phai tham gia theo quy
dinh.

- B4o cdo dé xuét Lanh dao phong cac don vi ng
phai thuc hién khoi kién va lap hd so khoi kién
d6i véi cac don vi ng BHXH, BHYT, BHTN.

- Thuc hién cac ché do bao cao.

Khai thac,
phat trién

ddi twong

- Phdi hop véi cac don vi ¢6 lién quan lap danh
sach cac don vi chua tham gia ddy du sb lao
dong.

- Pé xuit v6i Lanh dao phong cac giai phap, noi
dung tuyén truyén van dong d6i tugng tham gia.
- Tham gia cac doan thanh tra, kiém tra thuc hién

tuyén truyén, nidm bat tinh hinh ng BHXH,
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TT Vi tri Nhiém vu co ban, trong tam Ghi
viéc 1am 7 cha
BHYT, BHTN cua cac t6 chuc, ca nhan. Thuc
hién tong hop bao cdo tinh hinh khai thac va phat
trién d6i twong trong toan hé thong tinh Bén Tre.
- Thyc hién kiém tra, d6i chiéu ho so, dit liéu thu
Quin Iy s6 | BHXH, BHYT, BHTN.
9 | BHXH,thé |- Thuc hién cip s6 BHXH, thé¢ BHYT va cép
BHYT nhat, doi chiéu, in qué trinh tham gia clia ngudi
lao dong trinh Lanh dao phong xac nhan.
- Quan ly tap trung co sé dir licu thé¢ BHYT.
- HO tro cong tac cap s6 BHXH, thé BHYT voi
vién chirc trong phong.
Quin 'f _ Quan Iy phoi s6 BHXH, thé BHYT va thuc hién
phai sd cép phat cho don vi theo Ké hoach duoc duyét.
10 | BHXH, thé | _ Theo ddi bao cdo tinh hinh st dung phoi s6 thé
BHXH’; tong trong toan hé thong.
hep thong ké | _ Tong hop béo céo cong tac cap so, the .
- Huéng dan BHXH huyén trong cong tac dbi
chiéu hd so dong BHXH, BHYT, BHTN va céc
nghiép vu c6 lién quan dén cong tac cap s, thé.
- Theo d&i hop dong tam tuyén.
- Nhép va quan 1y dir liéu ho so t6 chc.
Theo doi - Téng hop tham dinh thuc hién quy trinh nang
11 nhan sy, che luong thuong xuyén.

do chinh
sach

- Luu trir, bao quan hd so td chirc can bo.
- Théng ké, béo co cong tac dao tao, bdi dudng
CCVC.
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TT

Vi tri
viéc lam

Nhiém vu co ban, trong tam

Ghi

Ve

chu

- Thyc hién cac ché d6 chinh sach d6i voi CCVC.
- Thuc hién cai cach hanh chinh, quéc phong an

ninh, phong chdng tham nhiing.

12

Theo dai thi
dua - khen

thudéng

- Tong hop cong tac nhan xét, danh gia xép loai
hang quy ddi véi tap thé, ca nhén.

- Bao céo thong keé.

- Theo ddi, tong hop két qua cac phong trao thi
dua theo dot, chuyén dé, hang nam.

- Tong hop, dé nghi kinh phi khen thudng.

- Thyc hién in, cip phat gidy khen.

- Tham dinh, kiém tra ho so dé nghij khen thuéng.
- Sap xép va luu trix hd so thi dua - khen thudng.
- Nhap va quan 1y dir liéu hd so thi dua, khen

thudng.

13

Quan ly ké
hoach, tong

hop thong ké

- K& toan tong hop sb liéu bao cao quyét toan.

- Kiém tra ddi chiéu thanh, quyét toan vé thu, chi
BHXH, BHYT, BHTN.

- Theo ddi cap kinh phi BHXH qua buu dién va
BHXH huyén.

- Bao c4o va 1ap hd so quyét toan kinh phi xay

dung co ban
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TT Vi tri Nhiém vu co ban, trong tam Ghi
viéc 1am , cha
- Lap phiéu chi va theo doi ching tur tai cac
Ngan hang, Kho bac nha nudc.
- Tham dinh, téng hop d& nghi cép kinh phi chi
tra cho d6i twong huong ché d6 BHXH, BHYT,
Quin Iy tai BHTN va thuc hién chuyén kinh phi theo quy
14 | chinh - ké dinh. ) ,
] - Thyc hién cap kinh phi KCB va quyét toan kinh
03N | hi KCB véi céc oo so KCB kY hop ddng KCB
BHYT theo quy dinh.
- Kiém tra va trich chuyén kinh phi cham séc sic
khoe ban d¢au do BHXH huyén dé nghi.
- Doi chiéu béo cdo khéam chita bénh BHYT.
- Quan 1y quy tién mit tai co quan.
15 Thua quy - Thuc hién thu chi, tién mit dam bao an toan.
- Theo doi, quan 1y va bao cdo tai sdn co quan.
Tiép dan va | - Thuong truc tiép cong dan, tiép nhan don thu
giai quyét khiéu nai, t6 cdo.
16 khiéu nai t6 | - Bdo céo dé xuat giai quyét khiéu nai, to céo.
cdo - Luu trit hd so thanh tra, kiém tra.
- Thyc hién cong tac kiém tra, giai quyét khiéu
nai, tb cdo.
- Tham gia doan thanh tra lién nganh vé thanh tra
viéc thyc hién chinh séch, ché d6 BHXH, BHYT,
17 Thzjmh tra, | BHTN doi v6i cé,c don vi tltén dia ban tir}h.
kiém tra | - Theo doi don doc xur 1y két luan sau kiém tra.

- Tryc tiép thanh tra chuyén nganh.
- Phbi hop vé6i cac phong nghiép vu thuc hién
thanh tra, kiém tra theo ké hoach.

- Thyc hién cong tac tong hop, thong ké.
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TT

Vi tri
viéc lam

Nhiém vu co ban, trong tam

Ghi

Ve

chu

18

Cong nghé
thong tin

- Thu thép, luu trir va xtr 1y dir li¢u phuc vu yéu
cau quan 1y; xay dung va quan tri co s dir liéu
ciia hé théng BHXH tinh; cung cip cac s liéu
tong hop va phan tich theo yéu cau ctua Nganh.
- Huéng din va kiém tra viéc str dung cong nghé
thong tin tai cac don vi truc thugec BHXH tinh.

- Quén 1y va str dung c6 hiéu qua thiét bi va cac
chuong trinh, hé théng cong nghé théng tin & cac
don vi truc thuoc BHXH tinh.

- Thyc hién chirc nang quan tri mang.

19

Tiép nhén
va tra két

PY

qua

- Kiém tra, tiép nhan ho so lién quan dén viéc
tham gia va huéng BHXH, BHYT cua cic to
chtrc, ca nhan theo quy dinh.

- Chuyén ho so tiép nhan dén cac don vi chuyén
mon, nghiép vu lién quan giai quyét va nhan lai
két qua giai quyét tir cac don vi thyc hién tra lai
cho céac to chure, ca nhan. Theo doi, don doc céc
phong nghi¢p vu thuc hién ding thoi gian quy
dinh.

- Quan ly va sir dung phan mém tiép nhan ho so
trong giao dich dién tur.

- Hudng dan, tu van cac van dé lién quan dén ché
do chinh sach BHXH, BHYT theo yéu cau cla
céc to chure, ca nhan

- Thyc hién cong tac tong hop, thong ké s lidu
hé so giao nhan.

- Phong cach phuc vu chuyén nghiép, niém no,
hoa nhi tao diéu kién thuan loi, hai long cua ddi

tugng dén quan hé cong tac
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TT

Vi tri
viéc lam

Nhiém vu co ban, trong tam

Ghi

Ve

chu

20

Quan Iy ho

so, luu trir

- Tiép nhan, kiém tra ho so, tai liéu hudéng
BHXH, BHYT dén han ndp luu trit cia céc
phong nghiép vu va BHXH huyén; thuc hién viéc
Iwru trit, quan 1y ho so, tai liéu theo quy dinh.

- Phéan loai, xac dinh gia tri hd so, tai liéu phuc vu
cho cong tac quan 1y, théng ké, khai thac, tra ctu,
sao luc.

- Lua chon hd so, tai liéu thudc danh muc nop
Iru vao luu trit va tiéu hity tai liéu hét gia tri sau
khi duoc cip tham quyén phé duyét theo quy
dinh.

- Huéng din, kiém tra cac phong nghiép vu va
BHXH huyén 1ap, quan 1y hd so va luu trit ho so,
tai liéu bdo dam an toan, bi mat tai liéu ho so
theo quy dinh.

- Tiép nhéan, kiém tra tai liéu, hd so nghi¢p vu
dén han ndp luu trir cua cic phong nghiép vu va
BHXH huyén.

-Thuc hién viéc luu trit, quan 1y ho so, tai lidu
theo quy dinh.

- Phan loai, xac dinh gia tri ho so, tai liéu phuc vu
cho cong tac quan 1y, thong ké, khai thac, tra ciu,
sao luc.

- Pé xuat nang cap, bao dudng kho luu trit, mua
sam thiét bi, phuong tién can thiét phuc vu cong

tac luu tru.
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TT

Vi tri
viéc lam

Nhiém vu co ban, trong tam

Ghi

Ve

chu

21

Hanh chinh
téng hop

- Téng hop bao cdo, s6 liéu cua cac don vi truc
thuoc BHXH tinh.

- Quan ly trang tin dién tdr cia BHXH tinh, truc
tiép bién tap thong tin ding tai trén trang dién tir
cua BHXH tinh theo quy dinh.

- Thyc hién trang cép, sita chita tai san, phuong
tién, in 4n tai lidu phuc vu hoat dong co quan
theo dé nghi duogc duyét.

- Thuc hién thu tuc thanh toan céac khoan chi phi

phuc vu hoat dong cua co quan.

22

Van thw

- Tiép nhan cong van dén va cac tai liéu khac,
theo dbi qua trinh giai quyét, phat hanh cong van
di va tai ligu cia co quan theo dinh ky.
- Thuc hién kiém tra van ban do BHXH tinh phat
hanh. Truc tiép quan 1y con ddu cia co quan.
- Thyc hién cong tac bi mét va ché do luu trir; mo
s6 sach theo ddi cong van di va dén theo quy dinh

cua nha nudc.

23

Lai xe

- Pugc giao trach nhiém quan ly xe, phai thuong
xuyén kiém tra dé dam bao xe ludn trong trang
thai hoat dong tét. Khong tu ¥ sir dung xe khong
c6 1énh diéu xe. Truong hop dot xuat khi lanh
dao BHXH tinh yéu ciu di cong tac thi phai co
mat kip thoi.

- Bao quan xe co quan an toan, tiét kiém.
- Thoi gian xe khong hoat dong hd tro Lé tan,

khach tiét va cong viéc chung ctia Van phong.
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TT

Vi tri
viéc lam

Nhiém vu co ban, trong tam

Ghi

Ve

chu

24

Bao vé

- Bdo v¢ an toan trong khu vuc co quan.

- Hudng din ddi tuong lién hé cong tac dén cac
bo phan c¢6 lién quan.

- Cham sdc cay xanh cua co quan.

- HO trg cong viéc chung cua Van phong.

25

Phuc vu

- Thuc hién cong viéc v€ sinh co quan va xung
quanh khu vuc co quan.

- Phuc vu hoi hop, khach tiét cua co quan.

- Quan ly tai san, vat dung nha an tap thé.
- T6 chtrc ndu an tap thé phuc vu Hoi nghi co
quan khi Lanh dao BHXH tinh yéu cau.

- HO tro cong tac van thu, luu trit, cong viéc

chung ctia Van phong.

CO QUAN BHXH HUYEN

Quain ly thu

- T6 chirc thuc hién thu, quan 1y cic d6i tugng
tham gia BHXH, BHYT, BHTN ciia céc t6 chiic,
cd nhan; quan ly dai ly thu theo pham vi duogc
giao.

- Tham dinh ho so ddi twong tham gia BHXH,
BHYT,BHTN.

- M&i don vi co ban 02 bién ché thyc hién cong
tac thu.

Quin ly so0,

thé; CNTT

- Thuc hién kiém tra, d6i chiéu ho so, dit liéu thu
BHXH, BHYT, BHTN.

- Thue hién cdp s6 BHXH, BHYT va cép nhit,
d6i chiéu, in qua trinh tham gia cta ngudi lao
dong trinh Lanh dao BHXH huyén x4c nhan.

- B40 c4o, quan 1y phoi so, the.

- Sao luu dir liéu, khic phuc su cd phﬁn mém;

huéng dan hd tro cac don vi giao dich dién tir.
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Vi tri
viéc lam

Nhiém vu co ban, trong tam

Ghi

Ve

chu

Tiép nhin
va tra két

qua

- Kiém tra, tiép nhan hd so lién quan dén viéc
tham gia va huéng BHXH, BHYT cua cic to
chtrc, ca nhan theo quy dinh.

- Chuyén hd so tiép nhan dén cac don vi chuyén
mon, nghiép vu lién quan giai quyét va nhan lai
két qua giai quyét tir cac don vi thyc hién tra lai
cho cac to churc, ca nhan. Theo doi, don dbc cac
bo phan thuc hién dung thot gian quy dinh.

- Quan 1y va sir dung phan mém tiép nhan ho so
trong giao dich dién tur.

- Huéng dan, tu van cac van dé lién quan dén ché
d6 chinh saich BHXH, BHYT theo yéu ciu cua
céc t6 chure, ca nhan.

- Thyc hién cong tac tong hop, thong ké s lidu
hé so giao nhan.

- Phong cach phuc vu chuyén nghiép, niém nd,
hoa nhi tao diéu kién thuan loi, hai long cua d6i

tugng dén quan hé cong tac.

Keé toan

- M6 céc loai s6 ké toan theo quy dinh.

- Lap du toan chi thuong xuyén, chi quan ly bo
may, can doi quy.

- Kiém tra ddi chiéu sb liéu v6i bo phan thu, sd
thé.

- Nhan ban giao hd so chi tro cép BHXH 01 lan,
phan b va tam tng quy kham chira bénh.

- Tam tng, thanh toan luong co quan, chi hoat
dong co quan. Kiém tra s6 du tién mat.

- Lap Uy nhiém chi, phiéu thu chi tién mat tai
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TT

Vi tri
viéc lam

Nhiém vu co ban, trong tam

Ghi

Ve

chu

don vi.

Giai quyét
ché do

BHXH

- Giai quyét hd so huong ché d6 dm dau, thai san,
DSPHSK.

- Giai quyét ché d6 BHXH mdt lan, ban giao hod
so cho buu dién.

- Tiép nhan, tham dinh hd so huu tri, tir tuét,
TNLD.

- Theo ddi ting giam d6i twong huong lwong
huu, tro cip BHXH, BHTN hang thang.

- Luu trit ho so giai quyét ché d6 theo quy dinh.

Thu quy,
Iwu trir, van

thw

- Quan 1y qu¥ tién mat tai co quan.

- Thuc hién thu chi, tién mat dam bao an toan.

- Theo doi, quan 1y va bao cdo tai sdn co quan.

- Tiép nhéan, kiém tra tai liéu, hd so nghi¢p vu
dén han ndp luu trir.

- Thyc hién viéc luu trir, quan 1y hd so, tai liéu
theo quy dinh.

- Phéan loai, xac dinh gia tri ho so, tai liéu phuc vu
cho cong tac quan 1y, thong ké.

- Tiép nhan cong van dén va cac tai liéu khac,
theo ddi qua trinh giai quyét, phat hanh cong van
di va tai liéu ctia co quan theo dinh ky.

- Thyc hién kiém tra van ban do BHXH huyén
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TT Vitri Nhiém vu co ban, trong tim Ghi
viéc lam chu
phat hanh. Truc ti€p quan 1y con dau cua co
quan.
- Thuc hién cong tac bi mat va ché do luu trir; mé
s6 sach theo ddi cong vian di va dén theo quy dinh
cua nha nudc.

Quan ly xa, | Nhom cong viéc khong mang tinh thuong xuyén,
phuong; tong | Bién ché nay hd tro cac méang cong viée chung
hop thong k& | y46 nhimg luc cao diém cho cac linh vuc: Tiép
thi dua khen A \ o 1A T \ , A,

7 raa ) nhan va tra két qua thu tuc hanh chinh, K¢ toan,
thuwéng; kiem 2 o ot 2 , S R
) Giai quyét ché dg, Cap s, thé; Quan 1y thu. Cong
tra; ho trg cac | . . .

... .. |Vviéc va vi tri cu thé bién ché tai no1 dung nay do
vi tri cong tac

nghiép vu. Lanh dao don vi phan cong, di€u tiét.

- Pugc giao nhiém vy bdo vé€ an toan co quan va
2 A rong kh n.
8 Bio vé trong khu vuc co qua

- Ngoai ra phai 1am thém mét sé cong viéc khac
khi dugc Lanh dao BHXH huyén phan cong.
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TT Vi tri Nhiém vu co ban, trong tam Gh,i
viéc lam chu
- Thuc hién cong viéc v€ sinh co quan va xung
quanh khu vuc co quan.
- Phuc vu hoi1 hop, khach tiét cua co quan.
9 Phyc vy - T6 chtrc niu an tap thé phuc vu Hoi nghi co
quan khi Lanh dao BHXH huyén yéu cau.
- Hd tro cong tac van thu, luu tr{t, nhan hd so,
cong viéc chung cuia BHXH huyén.
- Pugc giao trach nhiém quan 1y xe, phai thuong
xuyén kiém tra dé dam bao xe ludn trong trang
Lé.l Xe . < \ A A A ’, o
thai san sang hoat dong tot. Khong tu ¥ sit dung
(Ngoai chi xe khong ¢ 1énh diéu xe. Truong hop dot xuat
1o | feubiench® | yhi 1anh dao BHXH huyén yéu chu di cong tac

thuc hién
hop dong
khoan gon)

thi phai c6 mat kip thoi.

- Bao quan xe co quan an toan, tiét kiém.

- Thoi gian xe khong hoat dong hd tro Lé tan,
khach tiét, van thu, Tiép nhan ho so va cong viéc

chung cua BHXH huy¢n.
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