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STT Câu, từ ngữ Viết tắt 

1 Bảo hiểm xã hội BHXH 

2 Bảo hiểm y tế  BHYT 

3 Bảo hiểm thất nghiệp BHTN 

4 Thủ tục hành chính TTHC 

5 Trung tâm phục vụ hành chính công Trung tâm PVHCC 

6 Ủy ban nhân dân tỉnh UBND 

7 

Quyết định số 505/QĐ-BHXH ngày 07/8/2020 

của Giám đốc BHXH tỉnh Phú Thọ về quy trình 

luân chuyển và thời gian giải quyết TTHC trong 

nội bộ hệ thống Bảo hiểm xã hội tỉnh Phú Thọ.  

 

Quyết định số 505/QĐ-

BHXH 
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Quyết định số 842/QĐ-UBND ngày 12/04/2021 

của Chủ tịch UBND tỉnh Phú Thọ v/v công bố 

Danh mục TTHC thuộc phạm vi quản lý của 

Bảo hiểm xã hội tỉnh thực hiện tiếp nhận hồ sơ, 

trả kết quả tại Trung tâm PVHCC và Bộ phận 

Một cửa cấp huyện tỉnh Phú Thọ 

Quyết định số 842/QĐ-

UBND 

9 Quyết định số 222/QĐ-BHXH ngày 25/02/2021 

của Tổng Giám đốc BHXH Việt Nam về việc 

công bố TTHC được thay thế, bãi bỏ thuộc 

thẩm quyền giải quyết của BHXH Việt Nam 

Quyết định số 222/QĐ-

BHXH 
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PHẦN MỞ ĐẦU 

1. Tính cấp thiết của Đề tài 

Thực hiện cơ chế một cửa, một cửa liên thông tại Trung tâm PVHCC là 

nhu cầu tất yếu phù hợp cho yêu cầu cải cách TTHC theo hướng thông thoáng, 

nhanh gọn, tập trung, thuận tiện, công khai, minh bạch, đáp ứng yêu cầu phát 

triển chung của nền hành chính phục vụ. 

Thực hiện Nghị định số 61/2018/NĐ-CP ngày 23 tháng 04 năm 2018 của 

Thủ tướng Chính phủ về thực hiện cơ chế một cửa, một cửa liên thông trong giải 

quyết thủ tục hành chính; Nghị quyết số 28/NQ-TW tại Hội nghị lần thứ bảy 

Ban chấp hành Trung ương khóa XII ngày 23/5/2018 về cải cách chính sách bảo 

hiểm xã hội; Quyết định số 1291/QĐ-TTg ngày 07/10/2019 của Thủ tướng 

Chính phủ về việc phê duyệt Danh mục thủ tục hành chính thuộc thẩm quyền 

giải quyết của các cơ quan trung ương được tổ chức theo ngành dọc đóng tại địa 

phương đưa ra tiếp nhận tại Trung tâm phục vụ hành chính công cấp tỉnh, Bộ 

phận Tiếp nhận và Trả kết quả giải quyết thủ tục hành chính cấp huyện, cấp xã; 

Công văn số 3974/BHXH-PC ngày 24/10/2019 của Bảo hiểm xã hội (BHXH) 

Việt Nam về việc hướng dẫn thực hiện Quyết định số 1291/QĐ-TTg;  

Căn cứ vào tình hình thực tế của địa phương đặc biệt trong bối cảnh dịch 

bệnh Covid-19 bùng phát mạnh, Bảo hiểm xã hội tỉnh Phú Thọ đã nghiên cứu và 

xây dựng bộ quy trình tiếp nhận và trả kết quả thủ tục hành chính tại Trung tâm 

phục vụ hành chính công nhằm tạo điều kiện thuận lợi cho người dân và cán bộ 

khi xử lý nghiệp vụ khi muốn giải quyết các thủ tục hành chính, nắm bắt được 

qui trình và thời gian luân chuyển hồ sơ giữa các phòng/bộ phận nghiệp vụ với 

bộ phận Một cửa tại Trung tâm phục vụ hành chính công/Bộ phận Tiếp nhận và 

trả kết quả TTHC cấp huyện. 

Nhận thấy đây là vấn đề cần được nghiên cứu và giải quyết. Xuất phát từ 

những lý do đó, chúng tôi lựa chọn đề tài “Thực trạng và giải pháp thực hiện 

liên thông thủ tục hành chính giữa cơ quan Bảo hiểm xã hội tỉnh với Trung 

tâm phục vụ hành chính công trên địa bàn tỉnh Phú Thọ” làm đề tài để 
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nghiên cứu. 

2. Mục tiêu của nhiệm vụ  

2.1. Mục tiêu chung 

Mục tiêu chung của đề tài là nghiên cứu về thực trạng và đề ra giải pháp 

công tác tiếp nhận và trả kết quả TTHC lĩnh vực bảo hiểm xã hội tại Trung tâm 

PVHCC trên địa bàn tỉnh Phú Thọ. 

2.2. Mục tiêu cụ thể 

 - Những vấn đề chung về thực hiện công tác tiếp nhận và trả kết quả 

TTHC lĩnh vực Bảo hiểm xã hội tại Trung tâm PVHCC trên địa bàn tỉnh Phú 

Thọ. 

- Đánh giá thực trạng công tác tiếp nhận hồ sơ Bảo hiểm xã hội tại Trung 

tâm PVHCC trên địa bàn tỉnh Phú Thọ. 

- Đề xuất một số giải pháp trong công tác thực hiện tiếp nhận TTHC lĩnh 

vực Bảo hiểm xã hội tại Trung tâm PVHCC trên địa bàn tỉnh Phú Thọ.  

3. Đối tƣợng và phạm vi nghiên cứu  

3.1. Đối tượng nghiên cứu 

  Đề tài tập trung nghiên cứu, đánh giá thực trạng công tác tiếp nhận và trả 

kết quả TTHC lĩnh vực bảo hiểm xã hội tại Trung tâm PVHCC trên địa bàn tỉnh 

Phú Thọ, từ đó đưa ra một số giải pháp để công tác phục vụ người dân, tổ chức 

được tốt nhất, hiệu quả nhất với chi phí thấp nhất, hướng tới sự hài lòng của 

người dân và doanh nghiệp. 

3.2. Phạm vi nghiên cứu 

- Về nội dung: Công tác tiếp nhận và trả kết quả TTHC lĩnh vực BHXH 

tại Trung tâm phục vụ hành chính công trên địa bàn tỉnh Phú Thọ. 

- Về không gian: Nghiên cứu được tiến hành trên địa bàn tỉnh Phú Thọ. 

- Về thời gian: Đề tài nghiên cứu sử dụng số liệu thu thập từ năm 2019 

đến hết năm 2021. 

4. Những đóng góp của Đề tài  

Đề tài nghiên cứu khá toàn diện và có hệ thống, những giải pháp chủ yếu 

nhằm đẩy mạnh cải cách TTHC, nâng cao chất lượng phục vụ người dân và 
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doanh nghiệp. Trên cơ sở triển khai thực hiện cơ chế một cửa tại Trung tâm 

PVHCC đáp ứng yêu cầu cải cách TTHC theo hướng thông thoáng, nhanh gọn, 

tập trung, thuận tiện, công khai, minh bạch, đáp ứng yêu cầu phát triển chung 

của nền hành chính phục vụ. 

Các đơn vị, tổ chức, cá nhân đã thực hiện giao dịch điện tử với cơ quan 

Bảo hiểm xã hội được giới thiệu, hướng dẫn trên 
(1)

Cổng dịch vụ công quốc gia 

tại địa chỉ https://dichvucong.gov.vn thông báo trên Cổng thông tin điện tử của 

BHXH tỉnh Phú Thọ, đã hoạt động có hiệu quả, đáp ứng yêu cầu truy cập, giao 

dịch đối với tổ chức, cá nhân; 
(2)

Trang Thông tin điện tử Bảo hiểm xã hội tỉnh 

thông qua các tin, bài, văn bản phản ánh các hoạt động của ngành, của hệ thống 

Bảo hiểm xã hội tỉnh đến công chức, viên chức, lao động và đông đảo người dân 

Phú Thọ; 
(3)

Thực hiện giao dịch điện tử trên phần mềm Tiếp nhận và trả kết quả 

TTHC, đến nay số đơn vị thực hiện giao dịch điện tử đạt tỷ lệ 94% đơn vị đủ 

điều kiện giao dịch. 

5. Phƣơng pháp luận và phƣơng pháp nghiên cứu của đề tài 

5.1. Phương pháp luận 

Đề tài sử dụng phương pháp luận của chủ nghĩa Mác - Lênin, tư tưởng Hồ 

Chí Minh, dựa trên phương pháp luận của chủ nghĩa duy vật biện chứng và chủ 

nghĩa duy vật lịch sử; những quan điểm của Đảng và Nhà nước về cải cách hành 

chính nói chung và cải cách TTHC nói riêng trong giải quyết các vấn đề lý luận 

và thực tiễn. 

5.2. Phương pháp nghiên cứu 

Đề tài đã sử dụng một số phương pháp nghiên cứu như sau: Phương pháp 

phân tích; Phương pháp thống kê, thu thập số liệu; Phương pháp tổng hợp;  

Phương pháp so sánh. 

6. Kết cấu của Đề tài 

Nội dung đề tài bao gồm 02 phần và 03 Chương; Phần mở đầu và phần 

kết luận 

 

 

https://dichvucong.gov.vn/
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CHƢƠNG I 

NHỮNG VẤN ĐỀ CHUNG VỀ CÔNG TÁC TIẾP NHẬN VÀ TRẢ KẾT 

QUẢ THỦ TỤC HÀNH CHÍNH LĨNH VỰC BẢO HIỂM XÃ HỘI TẠI 

TRUNG TÂM PHỤC VỤ HÀNH CHÍNH CÔNG 

 

1. Những vấn đề chung về cải cách thủ tục hành chính và hành chính 

công 

1.1. Thủ tục hành chính 

Theo Điều 3 - Nghị định 63/2010/NĐ-CP về kiểm soát TTHC thì "thủ tục 

hành chính là trình tự, cách thức thực hiện, hồ sơ và yêu cầu, điều kiện do cơ 

quan nhà nước, người có thẩm quyền quy định để giải quyết một công việc cụ 

thể liên quan đến cá nhân, tổ chức" [20, tr.1]. 

Theo Giáo trình Luật hành chính Việt Nam, "thủ tục hành chính là trình 

tự và cách thức thực hiện hoạt động quản lý nhà nước nói chung, hoặc là trình 

tự và cách thức thực hiện những hoạt động cụ thể trong các ngành và lĩnh vực 

quản lý nhà nước do cơ quan nhà nước có thẩm quyền quy định" [56, tr.388]. 

 1.2. Cải cách thủ tục hành chính, hành chính công 

- Chúng ta có thể hiểu: “Cải cách TTHC là một quá trình nhằm khắc phục 

những hạn chế của hệ thống thủ tục hiện hành theo hướng đơn giản hóa, minh 

bạch hóa, công khai hóa, tạo ra sự chuyển biến căn bản trong quan hệ giải 

quyết công việc giữa các cơ quan hành chính nhà nước với tổ chức, công dân” 

[37, tr.87]. 

- Hành chính công được hiểu là một hệ thống thiết chế, cơ cấu tổ chức và 

đội ngũ viên chức thị hành công vụ; hành chính công là quá trình mà các nguồn 

lực và nhân sự công được tổ chức và phối hợp nhằm tạo ra, đưa vào vận hành, 

thực thi và quản lí các quyết sách công được bảo đảm bằng chế độ công vụ với 

trách nhiệm hành chính chặt chẽ, rành mạch. 

Hành chính công là hoạt động mang tính quyền lực nhà nước, do các chủ 

thể được sử dụng quyền lực nhà nước tiến hành để quản lí công việc của Nhà 

nước nhằm phục vụ lợi ích chung, lợi ích hợp pháp của các tổ chức và công dân 

2. Liên thông thủ tục hành chính 
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Theo Điều 3, Nghị định số 61/2018/NĐ-CP ngày 23 tháng 4 năm 2018 

của Chính phủ về thực hiện cơ chế một cửa, một cửa liên thông trong giải quyết 

TTHC. Cơ chế một cửa, một cửa liên thông đã được định nghĩa như sau: “Cơ 

chế một cửa trong giải quyết thủ tục hành chính là phương thức tiếp nhận hồ sơ, 

giải quyết và trả kết quả giải quyết thủ tục hành chính, theo dõi, giám sát, đánh 

giá việc giải quyết thủ tục hành chính cho tổ chức, cá nhân của một cơ quan có 

thẩm quyền thông qua Bộ phận Một cửa”;  

Việc giải quyết TTHC theo cơ chế một cửa liên thông có thể được hiểu là 

thực hiện TTHC theo nguyên tắc tập trung, minh bạch, rõ ràng, công khai, có sự 

thống nhất đồng bộ giữa các bộ phận có liên quan, các cơ quan có liên quan đến 

TTHC đó, đảm bảo nhanh chóng, thuận lợi cho cá nhân, tổ chức và doanh 

nghiệp. 

3. Quy trình giải quyết thủ tục hành chính theo cơ chế một cửa, một 

cửa liên thông Ngành BHXH 

Quy định tại các điều 10, điều 11, điều 12, điều 13, điều 14 tại Quyết định 

số 2192/QĐ-BHXH ngày 10 tháng 12 năm 2019 của Tổng Giám đốc Bảo hiểm 

xã hội Việt Nam Ban hành Quy chế tổ chức và hoạt động của Bộ phận Tiếp 

nhận và Trả kết quả giải quyết thủ tục hành chính theo cơ chế một cửa, một cửa 

liên thông trong ngành Bảo hiểm xã hội. Tổ chức, cá nhân có thể nộp hồ sơ, 

nhận kết quả giải quyết thủ tục hành chính thông qua các hình thức sau: Trực 

tiếp tại Bộ phận Một cửa của cơ quan BHXH cấp tỉnh, cấp huyện hoặc tại Trung 

tâm Phục vụ hành chính công/ Bộ phận Tiếp nhận và Trả kết quả TTHC thuộc 

Ủy ban nhân dân cấp huyện; Thông qua dịch vụ bưu chính công ích; Trực tuyến 

tại Cổng dịch vụ công ngành BHXH hoặc thông qua Tổ chức I-VAN. 

4. Công tác triển khai tiếp nhận và trả kết quả thủ tục hành chính tại 

Trung tâm phục vụ hành chính công 

Từ ngày đầu thành lập có 16 sở, ban, ngành đến nay là 19 sở, ban, ngành 

đã thực hiện TN & TKQTTHC tại Trung tâm. Hiện nay, Trung tâm đang thực 

hiện giải quyết 1.431 TTHC; trong đó: 1.381/1.435 TTHC thuộc 16 sở, ngành 

(đạt tỷ lệ 96,23% TTHC của 16 sở, ngành); 25 TTHC của Công an tỉnh và 25 
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TTHC của Bảo hiểm xã hội tỉnh. Cung cấp dịch vụ công trực tuyến đối với 

1190/1381 TTHC của 16 sở, ngành đang thực hiện tại Trung tâm (đạt tỷ lệ 

86.16%, trong đó: mức độ 3: 729 TTHC, mức độ 4: 461 TTHC). Phối hợp với 

Công ty Điện lực cung cấp các dịch vụ về cấp điện và phối hợp với Bưu điện 

tỉnh cung cấp các dịch vụ về bưu chính công ích nhằm tạo điều kiện thuận lợi tối 

đa cho cá nhân, tổ chức. 

Trung tâm là đầu mối tập trung để thực hiện việc tiếp nhận, hướng dẫn, 

giám sát, đôn đốc, trả kết quả giải quyết TTHC (TTHC) cho tổ chức và cá nhân. 

Trung tâm hoạt động trên nguyên tắc lấy sự hài lòng của tổ chức, cá nhân là 

thước đo chất lượng và hiệu quả phục vụ của cán bộ, công chức, viên chức và cơ 

quan có thẩm quyền. Theo Quyết định số 222/QĐ-BHXH ngày 25/02/2021 của 

Tổng giám đốc BHXH Việt Nam về việc công bố thủ tục hành chính được thay 

thế, bãi bỏ thuộc thẩm quyền giải quyết của BHXH Việt Nam sang tiếp nhận tại 

Trung tâm PVHCC và Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả TTHC cấp huyện, hiện 

nay cơ quan BHXH đang thực hiện 25 TTHC. 

CHƢƠNG II 

 ĐÁNH GIÁ THỰC TRẠNG CÔNG TÁC TIẾP NHẬN  

VÀ TRẢ KẾT QUẢ THỦ TỤC HÀNH CHÍNH  

LĨNH VỰC BẢO HIỂM XÃ HỘI TẠI TRUNG TÂM  

PHỤC VỤ HÀNH CHÍNH CÔNG TRÊN ĐỊA BÀN TỈNH PHÚ THỌ 

 

1. Bảo hiểm xã hội tỉnh Phú Thọ 

Tiền thân của BHXH tỉnh Phú Thọ là BHXH tỉnh Vĩnh Phú được thành 

lập từ năm 1995 với 6 phòng nghiệp vụ và 16 BHXH huyện, thành, thị. Do tỉnh 

Vĩnh Phú được tách ra thành 02 tỉnh Phú Thọ và Vĩnh Phúc nên từ tháng 

10/1997 BHXH tỉnh Phú Thọ được thành lập. Trải qua nhiều lần thay đổi cơ cấu 

địa giới hành chính, nhập tách các phòng nghiệp vụ, BHXH các huyện, thành, 

thị đến tháng 1/2020, BHXH tỉnh Phú Thọ hiện có 09 phòng nghiệp vụ, 01 Văn 

phòng trực thuộc Bảo hiểm xã hội tỉnh và 12 BHXH huyện, thị xã có chức năng 

giúp Giám đốc Bảo hiểm xã hội tỉnh tổ chức thực hiện các nhiệm vụ được giao 

đối với từng lĩnh vực chuyên môn, nghiệp vụ theo quy định của Tổng Giám đốc. 
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2. Thực trạng cải cách thủ tục hành chính của Bảo hiểm xã hội tỉnh 

Phú Thọ  

Từ tháng 02/2020 BHXH tỉnh Phú Thọ thực hiện đưa 09 TTHC sang tiếp 

nhận tại Trung tâm phục vụ hành chính công, từ ngày 15/4/2021 BHXH tỉnh 

Phú Thọ đã đột phá đẩy mạnh cải cách TTHC đưa toàn bộ 25 TTHC sang tiếp 

nhận tại Trung tâm phục vụ hành công tỉnh, Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả 

TTHC cấp huyện. Bước đầu thực hiện tiếp nhận 9 TTHC lĩnh vực BHXH, do số 

lượng hồ sơ giải quyết của ngành BHXH nhiều, số lượng người dân đến giao dịch 

đông nên Trung tâm cũng phải sắp xếp, bố trí vị trí, cơ sở vật chất, trang bị máy 

móc đáp ứng yêu cầu công việc, một số bất cập trong việc Tiếp nhận và trả kết 

quả TTHC:  

- Về phía người dân và doanh nghiệp: Đối với những trường hợp ở xa 

Trung tâm phục vụ hành chính công mà chỉ muốn thực hiện 01 thủ tục hành chính 

của 01 sở, ngành thì người dân phải mất công tìm đến Trung tâm PVHCC nộp hồ 

sơ; không có sự linh hoạt được lựa chọn giữa thực hiện nộp hồ sơ tại Trung tâm 

hoặc tại sở, ngành thực hiện TTHC đó. 

- Về phía cơ quan BHXH: Khi thực hiện tiếp nhận hồ sơ tại Trung tâm 

PVHCC, cơ quan BHXH vẫn phải bố trí 04 cán bộ làm việc tại bộ phận Tiếp 

nhận và trả kết quả TTHC, đồng thời phải cử 04 cán bộ thực hiện tiếp nhận trực 

tiếp tại Trung tâm. Khi có hồ sơ vướng mắc sẽ khó khăn trong công tác phối hợp 

với các phòng chuyên môn nghiệp vụ, hồ sơ sau khi tiếp nhận và giải quyết cơ 

quan BHXH phải bố trí người, xe vận chuyển hồ sơ lưu trữ và kết quả giải quyết 

từ cơ quan BHXH đến Trung tâm và ngược lại gây lãng phí thời gian và chi phí 

vận chuyển hồ sơ; Việc tiếp nhận 09 thủ tục hành chính tại Trung tâm PVHCC, 

các thủ tục còn lại vẫn tiếp nhận tại cơ quan BHXH sẽ gây khó khăn cho doanh 

nghiệp và người dân trong trường hợp người dân nộp hồ sơ từ 02 thủ tục BHXH 

trở lên mà thuộc 02 địa điểm tiếp nhận dẫn tới người dân phải đi lại 02 nơi (cả 

Trung tâm PVHCC, cả cơ quan BHXH để nộp) trong khi việc giải quyết các 

TTHC đều thuộc thẩm quyền, chức năng của cơ quan BHXH. Từ đó gây khó 

khăn, mất thời gian đi lại cho đối tượng. Điều đó đặt ra sự cần thiết phải có sự 
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thống nhất thực hiện tiếp nhận các TTHC về BHXH tại một địa điểm thống 

nhất, sự linh hoạt trong công tác tiếp nhận TTHC bằng nhiều hình thức mà thực 

hiện tiếp nhận hồ sơ trực tuyến, giao dịch hồ sơ điện tử với cơ quan BHXH là 

một giải pháp căn bản mà các ngành cần hướng tới. 

Bảo hiểm xã hội tỉnh đã ban hành Quyết định số 505/QĐ-BHXH ngày 

07/8/2020 của Giám đốc BHXH tỉnh Phú Thọ về quy trình luân chuyển, trách 

nhiệm và thời gian giải quyết các thủ tục hành chính về bảo hiểm xã hội, bảo 

hiểm y tế, bảo hiểm thất nghiệp trong nội bộ hệ thống Bảo hiểm xã hội tỉnh Phú 

Thọ.  

3. Một số tồn tại, hạn chế, khó khăn, vƣớng mắc 

Công tác tiếp nhận và trả kết quả TTHC lĩnh vực bảo hiểm xã hội tại 

Trung tâm phục vụ hành chính công tỉnh Phú Thọ được thực hiện từ ngày 

01/02/2020. Thời gian đầu mới thực hiện gặp khó khăn do người dân, đơn vị, tổ 

chức chưa nắm được thông tin về việc thực hiện tiếp nhận 9 TTHC tại Trung 

tâm PVHCC, theo thói quen vẫn đến cơ quan bảo hiểm xã hội để nộp hồ sơ dẫn 

đến việc phải đi lại nhiều lần, mất thời gian, chi phí đi lại. Về sau, do thực hiện 

tốt công tác tuyên truyền, hướng dẫn về việc tiếp nhận và trả kết quả 9 TTHC tại 

Trung tâm PVHCC, các tổ chức, cá nhân dần nắm được chủ trương, chính sách 

đã chủ động đến Trung tâm PVHCC tỉnh Phú Thọ nộp hồ sơ và được hướng dẫn 

theo quy định.  

Đội ngũ viên chức thực hiện cải cách TTHC còn bộc lộ những hạn chế 

nhất định do năng lực chuyên môn hạn chế không thực hiện tuần tự, đúng quy 

trình nghiệp vụ. . Chất lượng, thời gian giải quyết hồ sơ không đúng quy định 

làm ảnh hưởng đến quyền lợi của các tổ chức, cá nhân khi tham gia BHXH, 

BHYT, BHTN và ảnh hưởng đến uy tín của cơ quan, của ngành;  Phần lớn đội 

ngũ viên chức có tuổi đời cao, có thâm niên, kinh nghiệm công tác trong ngành 

thì lại hạn chế trong sử dụng máy tính, sử dụng các phần mềm, tiếp cận các ứng 

dụng hiện đại của CNTT khi thực hiện giải quyết. 

Sự phối hợp giữa các Phòng nghiệp vụ trong giải quyết hồ sơ cơ bản đồng 

bộ, nhịp nhàng nhưng đôi khi còn tồn tại nhiều thiếu sót, ý thức trách nhiệm 
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giữa các bên chưa cao, còn tình trạng đùn đẩy trách nhiệm. Vẫn còn tình trạng 

hồ sơ không đủ điều kiện giải quyết, bị trả lại, không có thông báo trả lại bằng 

văn bản hoặc có thông báo bằng văn bản nhưng nêu lý do chung chung, không 

rõ ràng; giải quyết hồ sơ đôi khi không đúng thời hạn quy định, quá thời hạn giải 

quyết hồ sơ nhưng vẫn chưa có kết quả giải quyết và không có thông báo xin lỗi 

đơn vị. 

 Kỹ năng sử dụng máy tính, sử dụng phần mềm của một bộ phận nhỏ viên 

chức chưa đáp ứng được yêu cầu của công việc ảnh hưởng đến việc thực hiện 

giao dịch điện tử cũng như hỗ trợ các đơn vị bước đầu thực hiện giao dịch điện 

tử. Việc đánh giá hiệu quả làm việc của viên chức BHXH tỉnh tại Bộ phận Một 

cửa đã được thực hiện thường xuyên trên cơ sở khảo sát hàng tháng do Trung 

tâm PVHCC tổ chức.  

CHƢƠNG III 

ĐỀ XUẤT MỘT SỐ GIẢI PHÁP CÔNG TÁC TIẾP NHẬN  

VÀ TRẢ KẾT QUẢ THỦ TỤC HÀNH CHÍNH LĨNH VỰC 

BẢO HIỂM XÃ HỘI TẠI TRUNG TÂM PHỤC VỤ  

HÀNH CHÍNH CÔNG TRÊN ĐỊA BÀN TỈNH PHÚ THỌ 

 

1. Tăng cƣờng sự chỉ đạo, điều hành về cải cách thủ tục hành chính 

tại Bảo hiểm xã hội tỉnh Phú Thọ 

Thực tiễn thực hiện cải cách TTHC tại BHXH tỉnh Phú Thọ giai đoạn từ 

2019 đến 2021 đã bộc lộ những hạn chế nhất định trong công tác chỉ đạo về cải 

cách TTHC, vì vậy, trong thời gian tới, lãnh đạo BHXH tỉnh Phú Thọ cần tăng 

cường công tác chỉ đạo, điều hành để thực hiện các kế hoạch cải cách hành 

chính và cải cách TTHC đã đề ra trên tất cả các nội dung công việc như sau: 

- Ban Giám đốc cần tập trung nghiên cứu ban hành các chương trình, kế 

hoạch, thực hiện CCHC và cải cách TTHC; đa dạng hóa các phương thức giao 

dịch BHXH, BHYT, BHTN tại BHXH tỉnh tạo thuận lợi cho các cơ quan, đơn 

vị, người lao động và người dân trong việc giao dịch và thụ hưởng các chế độ 

kịp thời; 

- Thay đổi tư duy nhận thức về cách làm mới trong thực hiện cải cách 
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TTHC trên tinh thần đặt mình vào vị trí của tổ chức, cá nhân khi thực hiện 

TTHC. Đồng thời, tập trung tối đa nguồn lực, quyết liệt triển khai cải cách 

TTHC trong lĩnh vực BHXH, BHYT, BHTN và tổ chức khảo sát, đánh giá tính 

hiệu quả của việc thực hiện cải cách TTHC về thu nộp và chi trả các chế độ 

BHXH, cấp sổ BHXH, thẻ BHYT; 

- Phổ biến, quán triệt thực hiện các văn bản của BHXH Việt Nam về cải 

cách TTHC phải kịp thời. Nội dung một số văn bản do BHXH tỉnh ban hành để 

chỉ đạo thực hiện triển khai cải cách TTHC phải cụ thể, bám sát thực tiễn, phải 

cụ thể hóa các văn bản của BHXH Việt Nam, tránh mang tính hình thức, nội 

dung hướng dẫn chung chung; 

- Tổ chức thực hiện xây dựng, áp dụng HTQLCL theo tiêu chuẩn TCVN 

ISO 9001:2015; Kiểm tra việc áp dụng, duy trì và cải tiến HTQLCL theo tiêu 

chuẩn TCVN ISO 9001:2015 tại các đơn vị trực thuộc BHXH tỉnh.  

- Đổi mới công tác đánh giá kết quả cải cách TTHC bằng việc tổ chức lấy 

khảo sát mức độ hài lòng của các tổ chức, cá nhân về cải cách TTHC tại BHXH 

tỉnh: tọa đàm, tiếp xúc trực tiếp với các đơn vị sử dụng lao động, người lao động 

về cải cách TTHC; thực hiện nghiêm túc quy chế tiếp công dân; thiết lập đường 

dây nóng, hòm thư góp ý; tiếp nhận thông tin phản ánh qua mạng điện tử, 

internet... Các thông tin phản hồi từ phía các tổ chức, cá nhân về các thái độ giao 

tiếp, văn hóa ứng xử, trách nhiệm thực hiện công việc của các viên chức là cơ sở 

để tổng kết, đánh giá, rút kinh nghiệm về cải cách TTHC đồng thời kiến nghị 

với BHXH Việt Nam sửa đổi, cắt giảm các TTHC; 

- Ban Giám đốc BHXH tỉnh chỉ đạo (Văn phòng) Bộ phận TN&TKQ 

TTHC phối hợp với các Phòng nghiệp vụ ban hành Quy trình nghiệp vụ về trình 

tự, thời gian và trách nhiệm giải quyết theo Quyết định 838/QĐ-BHXH ngày 

29/5/2017 của BHXH Việt Nam ban hành quy trình giao dịch điện tử trong lĩnh 

vực BHXH, BHYT, BHTN. 

2. Tăng cƣờng thực hiện kiểm soát thủ tục hành chính tại Bảo hiểm 

xã hội tỉnh Phú Thọ  

 Thứ nhất, tập trung rà soát, kiến nghị cắt giảm các thủ tục hành chính 
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Rà soát quy định TTHC thuộc thẩm quyền giải quyết của BHXH Việt 

Nam tại các văn bản hướng dẫn quy trình nghiệp vụ và văn bản quy phạm pháp 

luật có liên quan để đề xuất phương án đơn giản hóa TTHC, đề xuất các TTHC 

tiếp nhận không phụ thuộc vào địa giới hành chính, rà soát từng thủ tục, chi tiết 

đến từng thành phần hồ sơ và tiêu chí trên các mẫu biểu, tờ khai nhằm kiến nghị 

cắt giảm hồ sơ, thủ tục, quy trình thực hiện của tất cả các lĩnh vực nghiệp vụ.  

 Thứ hai, tiếp tục công khai, minh bạch các thủ tục hành chính tại Bảo 

hiểm xã hội tỉnh  

 Công khai các TTHC để đảm bảo yếu tố dân chủ trong giải quyết các 

TTHC đồng thời là cơ sở để kiểm tra, giám sát quy trình thực hiện các TTHC 

của các tổ chức, cá nhân với BHXH tỉnh. Thực hiện tốt việc công khai, minh 

bạch các TTHC là nâng cao trách nhiệm thực hiện công việc, nâng cao chất 

lượng phục vụ của viên chức BHXH tỉnh, tạo điều kiện để các tổ chức, cá nhân 

tiếp cận thực hiện các TTHC một cách thuận lợi, nhanh chóng, đầy đủ. 

 Bảo hiểm xã hội tỉnh cần tiếp tục thực hiện công khai các TTHC, các quy 

định của BHXH Việt Nam về hồ sơ, quy trình thực hiện trên các trang thông tin 

điện tử, thông qua phương tiện thông tin đại chúng và niêm yết ở nơi thuận tiện, 

dễ dàng quan sát, theo dõi tại Bộ phận TN&TKQ TTHC, cụ thể như sau: 

 - Thực hiện đăng tải công khai TTHC, các văn bản về quy trình nghiệp 

vụ đối với các lĩnh vực trên website của BHXH tỉnh; 

 - Công khai đầy đủ các TTHC tại Bộ phận TN&TKQ TTHC theo yêu 

cầu, thường xuyên cập nhật, gỡ bỏ kịp thời các TTHC cũ, những quy định cũ 

thay thế bằng các quy định mới; 

 - Công khai số điện thoại của các phòng nghiệp vụ, số điện thoại cá nhân 

của ban lãnh đạo BHXH tỉnh, viên chức quản lý trên website để thuận tiện cho 

các cơ quan, tổ chức, cá nhân phản ánh, kiến nghị. 

 Thứ ba, về tiếp nhận, xử lý phản ánh, kiến nghị của các tổ chức, cá nhân 

về quy định hành chính 

 Bảo hiểm xã hội tỉnh phải xử lý phản ánh, kiến nghị theo đúng quy trình 

xử lý phản ánh kiến nghị quy định tại Điều 14 Nghị định 20/2008/NĐ-CP ngày 
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14 tháng 02 năm 2008 của Chính phủ về tiếp nhận, xử lý phản ánh, kiến nghị 

của cá nhân, tổ chức về quy định hành chính. 

 Tổng hợp và ghi nhận những phản ánh, kiến nghị, đề xuất, sáng kiến từ 

các tổ chức, cá nhân thông qua các bài viết đăng trên báo, tạp chí để quán triệt 

thực hiện tại BHXH tỉnh. 

3. Tiếp tục đẩy mạnh công tác thông tin, tuyên truyền về cải cách thủ 

tục hành chính tại Bảo hiểm xã hội tỉnh 

Công tác thông tin, tuyên truyền giúp cho các tổ chức, cá nhân thấy rõ 

mục đích, ý nghĩa và kết quả sửa đổi, bổ sung Luật BHXH, Luật BHYT; mục 

đích, ý nghĩa của cải cách TTHC về BHXH, BHYT góp phần củng cố, xây đắp 

niềm tin, nâng cao uy tín, vị thế của chính sách BHXH, BHYT trong hệ thống 

an sinh xã hội. Để công tác thông tin, tuyên truyền có hiệu quả, BHXH tỉnh cần 

thực hiện tốt các công việc sau: 

- Hàng năm, phòng Truyền thông và phát triển đối tượng BHXH tỉnh phải 

xây dựng kế hoạch cụ thể, phối hợp với các cơ quan thông tin, truyền thông và 

các cơ quan liên quan tổ chức tuyên truyền, phổ biến về cải cách TTHC để 

truyền tải các quan điểm, đường lối, chủ trương, chính sách của Đảng, Nhà nước 

về công tác cải cách TTHC; các kế hoạch thực hiện cải cách TTHC của BHXH 

tỉnh; 

- Đa dạng hóa hình thức thông tin, tuyên tuyền: thường xuyên cập nhật, 

đăng tải công khai các quy định mới về trình tự, thủ tục, thời hạn giải quyết các 

TTHC tại Bảng niêm yết công khai các TTHC tại Bộ phận TN&TKQ TTHC; 

trên website của BHXH tỉnh; kịp thời gỡ bỏ, thay thế những quy định về trình 

tự, thủ tục, thời gian giải quyết các TTHC hết hiệu lực thi hành; đăng bài, thông 

tin trên các phương tiện thông tin đại chúng về thông tin cải cách hành chính nói 

chung và cải cách TTHC nói riêng; các bài viết về điển hình trong cải cách 

TTHC; in pano, áp phích, quảng cáo, phát động các cuộc thi về “sáng kiến cải 

cách TTHC”; 

- Xây dựng nội dung tuyên truyền, thực hiện phối hợp trong tuyên truyền 

như phối hợp với Ban Tuyên giáo Tỉnh ủy, Đài Phát thanh - truyền hình tỉnh, 
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Báo Phú Thọ và một số Tạp chí của các Sở, ban, ngành khác. Biên soạn, in ấn và 

phát hành các ấn phẩm tuyên truyền: tờ rơi, tờ gấp, áp phích, đĩa CD; tổ chức 

phát hành rộng rãi Báo BHXH, Tạp chí BHXH đến cấp ủy, chính quyền các cấp, 

các sở, ban, ngành, đơn vị sử dụng lao động và người lao động. Thực hiện viết 

tin, bài, cập nhật các thông tin liên quan đến chế độ chính sách BHXH, BHYT 

để đăng tải lên trang thông tin điện tử BHXH tỉnh Phú Thọ; 

- Tăng cường tổ chức, đào tạo, bồi dưỡng, tập huấn nghiệp vụ về kỹ năng 

thông tin, tuyên truyền cho viên chức thực hiện công tác tuyên truyền tại phòng 

Truyền thông và phát triển đối tượng và các viên chức ở các phòng nghiệp vụ, 

hướng tới mục tiêu mỗi viên chức BHXH là một tuyên truyền viên; 

- Xây dựng kế hoạch tập huấn đối với các đơn vị sử dụng lao động theo 

phân cấp quản lý để tuyên truyền về chính sách BHXH, BHYT; phổ biến kiến 

thức pháp luật về cải cách hành chính để người lao động, đơn vị sử dụng lao 

động nhận thức được quyền lợi và trách nhiệm của mình trong giải quyết các 

TTHC tại BHXH tỉnh; 

- Nội dung tuyên truyền phải ngắn gọn, giới thiệu tóm tắt các nội dung văn 

bản, trong đó tập trung giới thiệu các quy định hướng dẫn về TTHC đồng thời 

phải tuyên truyền để các tổ chức, cá nhân thấy được lợi ích của phương thức tiếp 

nhận và trả kết quả TTHC qua dịch vụ bưu điện và qua giao dịch điện tử; 

 - Sử dụng có hiệu quả nguồn kinh phí được phân bổ cho tuyên truyền, 

tránh tình trạng thực hiện dàn trải, thiếu trọng tâm gây lãng phí, thất thoát và vi 

phạm pháp luật. 

4. Xây dựng nguồn nhân lực đáp ứng yêu cầu của cải cách thủ tục 

hành chính tại Bảo hiểm xã hội tỉnh Phú Thọ 

4.1. Kiện toàn tổ chức bộ máy 

4.2. Hoàn thiện cơ chế chính sách đối với viên chức 

4.3. Nâng cao năng lực đội ngũ công chức, viên chức 

5. Đẩy mạnh ứng dụng công nghệ thông tin trong thực hiện cải cách 

thủ tục hành chính tại Bảo hiểm xã hội tỉnh Phú Thọ 

Trong thời đại cách mạng công nghiệp 4.0 càng đòi hỏi phải phát triển 
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CNTT, cải cách TTHC cho nên rất cần đầu tư cơ sở hạ tầng, phương tiện làm 

việc đáp ứng cải cách mới, nhất là đầu tư phần mềm CNTT. Mặt khác, BHXH là 

một đơn vị sự nghiệp công rất nhạy cảm; làm tốt thì rất ít được khen, nhưng chỉ 

cần có vấn đề nhỏ, sự việc sẽ lan rộng. Nếu không có sự quyết tâm của BHXH 

tỉnh Phú Thọ trong đầu tư ứng dụng CNTT, dù biên chế có tăng bao nhiêu thì 

cũng không hoàn thành được các nhiệm vụ mà BHXH Việt Nam giao cho. Mục 

tiêu của ứng dụng CNTT trong cải cách TTHC là tạo ra một phương thức vận 

hành thông suốt, hiệu quả thông qua việc sử dụng các hệ thống thông tin điện tử.  

6. Tăng cƣờng kiểm tra, giám sát việc thực hiện cải cách thủ tục hành 

chính tại Bảo hiểm xã hội tỉnh Phú Thọ 

Kiểm tra, giám sát là một nhiệm vụ quan trọng trong công tác cải cách 

TTHC. Kiểm tra việc thực hiện cải cách TTHC nhằm mục đích đánh giá công 

tác cải cách TTHC đảm bảo thực hiện đúng mục tiêu, phương hướng đề ra. Chú 

trọng kiểm tra, giám sát thực hiện cải cách TTHC bằng việc tổ chức lấy khảo sát 

mức độ hài lòng của các tổ chức, cá nhân về cải cách TTHC tại BHXH tỉnh Phú 

Thọ: tọa đàm, tiếp xúc trực tiếp với các đơn vị sử dụng lao động, người lao động 

về cải cách TTHC; thực hiện nghiêm túc quy chế tiếp công dân; thiết lập đường 

dây nóng, hòm thư góp ý; tiếp nhận thông tin phản ánh qua mạng điện tử, 

internet.  

7. Chủ động phối hợp liên thông dữ liệu với các Sở, Ngành, Ủy ban 

nhân dân các cấp tại địa phƣơng; xây dựng và phát triển Chính quyền điện 

tử, Chính quyền số 

- Xây dựng chính quyền điện tử (CQĐT) hoạt động hiệu quả, đồng bộ, 

liên thông, thống nhất; đẩy mạnh ứng dụng và phát triển CNTT trong cải cách 

hành chính, phục vụ người dân và doanh nghiệp; nâng cao chất lượng hoạt động 

chính quyền điện tử, hướng tới chính quyền số giai đoạn 2021 - 2025, định 

hướng đến năm 2030. 

KẾT LUẬN 

 Qua thực tế công tác Tiếp nhận và trả kết quả TTHC lĩnh vực BHXH trên 
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địa bàn tỉnh Phú Thọ là bước đột phá trong cải cách thủ tục hành chính của cơ 

quan BHXH, với toàn bộ 25 TTHC lĩnh vực BHXH đã được BHXH tỉnh triển 

khai tiếp nhận duy nhất tại một địa điểm là Trung tâm phục vụ hành chính công 

tỉnh (Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả TTHC cấp huyện) ở tất cả 12 huyện, thị 

xã của tỉnh Phú Thọ đã tạo điều kiện thuận lợi cho các đơn vị, tổ chức, cá nhân 

trên địa bàn tỉnh. Có thể nói việc cải cách TTHC bước đầu đã mang lại những 

hiệu quả thiết thực như: giảm thời gian, chi phí, giải quyết TTHC nhanh chóng 

cho các tổ chức, cá nhân, tạo được những chuyển biến lớn trong giải quyết 

TTHC; hạn chế những sai sót, vi phạm; chất lượng, hiệu quả quản lý hành chính 

đã được nâng cao theo hướng hiện đại; tạo được niềm tin cho các tổ chức, cá 

nhân khi đến giao dịch tại BHXH tỉnh Phú Thọ. Tuy nhiên, trong quá trình thực 

hiện cải cách TTHC còn những tồn tại, hạn chế chưa đạt mục tiêu của cải cách 

TTHC như: Ứng dụng CNTT ở mức thấp, chưa tạo được bước đột phá trong cải 

cách TTHC, một số bước trong quy trình giải quyết TTHC chưa được tuân thủ 

nghiêm ngặt, còn tùy tiện, không đảm bảo nguyên tắc trong cải cách TTHC ảnh 

hưởng trực tiếp đến quyền lợi của các tổ chức, cá nhân. Điều đó đặt ra những 

yêu cầu cấp thiết cần tăng cường các giải pháp cải cách TTHC để đảm bảo 

quyền lợi cho những người thụ hưởng BHXH, BHYT, BHTN; đảm bảo an sinh 

xã hội. 
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