
BẢO HIÉM XÃ HỘI VIỆT NAM CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM
Độc lập - Tự do - Hạnh phúc

Số: 3000 /BHXH-TTKT Hà Nội, ngày 16 thảng 8 năm 2019
V/v tăng cường chì đạo, nâng cao 

hiệu quà công tác tiếp công dân, giải quyết 
khiếu nại, tố cáo

Kính gửi: - Giám đốc BHXH các tỉnh, thành phố trực thuộc Trung ương;
- Thủ trưởng các đơn vị trực thuộc Bảo hiếm xã hội Việt Nam.

Trong thời gian vừa qua, công tác tiếp công dân, giải quyết khiếu nại, tố 
cáo của ngành Bảo hiểm xã hội (BHXH) tiếp tục có nhiều chuyến biến tích cực, 
được Lãnh đạo quan tâm chỉ đạo, nâng cao hiệu quả, giải quyết kịp thời quyền 
lợi của công dân, đúng chính sách, chế độ BHXH, bảo hiếm thất nghiệp 
(BHTN), bảo hiểm y tế (BHYT), cơ bản giải quyết dứt điểm một sổ vụ việc 
khiếu nại, to cáo kéo dài, góp phần bảo đảm an sinh xã hội.

Bên cạnh kết quả đạt được, tại một số BHXH tỉnh, thành phố (sau đây gọi 
chung là BHXH tỉnh) tình hình khiếu nại, tố cáo kéo dài, vượt cấp vẫn còn diễn ra, 
có xu hướng gia tăng cả về số lượng và tính chất, mức độ phức tạp (Hà Nội, Nam 
Định, Kon Tum, Đẳk Lắk, Hủi Dương, Ben Tre, Kiên Giang...); nội dung công dân 
khiếu nại, tố cáo chủ yếu về việc truy thu đóng BHXH, cộng nối thời gian công tác 
hưởng chế độ BHXH; khai man, làm giả hồ sơ tham gia BHXH; việc chi trả 
BHXH hàng tháng đối với người chấp hành án phạt tù; việc cấp mã thẻ BHYT; 
quyền lợi chế độ thanh toán chi phí khám, chữa bệnh BHYT.... Nguyên nhân chủ 
yếu đế xảy ra tình trạng khiếu nại, tố cáo là do:

(1) Một số bất cập, vướng mắc trong quy định cùa chính sách, pháp luật 
về BHXH, BHTN, BHYT chưa được quy định, hướng dẫn kịp thời, chưa rõ 
ràng, cụ thể;

(2) Công tác quản lý, thực hiện nghiệp vụ của BHXH tinh chưa chật chẽ, 
không tuân thủ đúng quy định, quy trình giải quyết nghiệp vụ (thu, truy thu, cấp 
sổ BHXH, giải quyết chính sách, quy trình giải quyết khiếu nại, tố cáo...) nên 
chưa đàm bảo căn cứ pháp lý, hồ sơ, thủ tục theo quy định của pháp luật, là 
nguyên nhân làm phát sinh khiếu nại, tố cáo phức tạp, kéo dài, vượt cấp;

(3) Nhận thức pháp luật của người lao động, người khiếu nại, tố cáo còn 
chưa đầy đủ hoặc hiểu chưa đúng về chính sách, chế độ, quyền lợi, thẩm quyền giải 
quyết nên có những đòi hỏi không phù hợp hoặc đã được cơ quan BHXH và các cơ 
quan có thâm quyên giải quyết nhiều lần, đúng quy định của pháp luật nhưng vẫn 
tiếp tục khiếu kiện.

Đê khắc phục ngay những hạn chế, sai sót nêu trên; nâng cao hơn nữa 
chất lượng công tác tiếp công dân, giải quyết khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, 
phản ánh của toàn Ngành và tiếp tục triển khai có hiệu quả các văn bản chỉ 
đạo của Đảng, Chính phủ, Thanh tra Chính phủ về công tác tiếp công dần, 
giải quyết khiếu nại, tố cáo (Chi thị số 35-CT/TÌY ngày 26/5/2014 vể tăng
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cường sự lãnh đạo cùa Đáng đổi với công tác tiếp công dân, giải quyết KNTC; 
Ke hoạch số 363/KH-TTCP ngày 20/3/2019 về việc kiểm tra, rà soát, giải quyết 
các vụ việc khiếu nại, tố cáo phức tạp, kéo dài; Công văn số 6888/VPCP-V.I 
ngày 02/8/2019 về việc thực hiện kế hoạch phoi hợp “Năm dân vận chính 
quyền ” 2019); Tổng Giám đốc BHXH Việt Nam yêu cầu:

1. Đối vói BHXH các tỉnh, thành phố
1.1. Yêu cầu Giám đốc BHXH các tinh tiếp tục quán triệt, triển khai thực 

hiện đồng bộ, hiệu lực Chỉ thị sổ 35-CT/TW ngày 26/5/2014, Quy định số 11- 
QĐi/TW ngày 18/02/2019 của Bộ Chính trị, Luật Tiếp công dân, Luật Khiếu nại, 
Luật Tố cáo, các văn bản chi đạo của Thủ tướng Chính phủ và các văn bản chỉ đạo, 
hướng dẫn của Ngành đê nâng cao chất lượng, hiệu quả công tác tiếp công dân, giải 
quyết khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh, bảo đám quyền lợi chính đáng của 
người dân, góp phần ổn định tình hình chính trị - xã hội của địa phương;

1.2. Nêu cao vai trò, trách nhiệm của Người đứng đầu cơ quan trong việc 
trực tiêp lãnh đạo, chỉ đạo, thực hiện công tác tiếp công dân, xử lý, giải quyết 
khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh của công dân;

1.3. Nghiêm túc tổ chức thực hiện nhiệm vụ tiếp công dân; tăng cường gặp
gỡ, đối thoại với người dân, tuyên truyền, phổ biến chính sách, pháp luật; phải tôn 
trọng, lắng nghe ý kiến, nguyện vọng của dân; xử lý, giải quyết kịp thời khiếu nại, 
to cáo, kiến nghị, phản ánh của dân từ khi mới phát sinh ngay tại cơ sở, không để 
khiếu kiện vượt cấp bảo đảm dân chủ, khách quan, công tâm, đúng phạm vị thẩm 
quyền; trình tự, thù tục đơn giản, tạo thuận lợi cho người dân; bảo mật thông tin, 
bảo đảm an toàn cho người khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh theo quy định; 
đồng thòi có biện pháp chấn chỉnh, xử lý ngay những tồn tại, hạn chế, sơ hở, yếu 
kém trong công tác quản lý, nhất là những van đề liên quan trực tiếp đến quyền 
lợi của người dân; có thái độ cầu thị, kịp thời sửa sai và xin lỗi người dân, không 
bao che, dung túng các hành vi sách nhiễu, gây phiền hà hoặc làm sai quy định 
của công chức, viên chức được giao nhiệm vụ thuộc đơn vị mình;

1.4. Thường xuyên chấn chỉnh, rà soát, kiểm tra thực hiện các quy trình 
nghiệp vụ đối với những trường hợp cấp so BHXH có thời gian truy thu đóng 
BHXH, BHTN, BHYT; xác định các trường hợp truy thu không đúng đối tượng 
hoặc hồ sơ chưa đúng, đủ theo quy định; cộng nối thời gian công tác trước nãm 
1995 làm căn cứ ghi nhận thời gian tham gia BHXH không đảm bảo thủ tục, hồ 
sơ, để có biện pháp xử lý, giải quyết theo quy định của pháp luật về BHXH và 
hướng dẫn của BHXH Việt Nam; giải thích chính sách pháp luật cho đơn vị và 
cá nhân vi phạm hiểu rõ và tự giác chấp hành theo quy định;

1.5. Đối với những vấn đề còn vướng mắc về chính sách, liên quan đến
trách nhiệm giải quyết của nhiều cơ quan, đơn vị mà chưa thống nhất trong việc 
áp dụng pháp luật phải phối hợp với các cơ quan chức năng có thẩm quyền tại 
địa phương, tham mưu đề xuất phương án giải quyết để ủ y  ban nhân dân tỉnh, 
thành phổ xem xét, chỉ đạo giải quyết dứt điếm vụ việc, tuyệt đổi không áp đặt, 
giải quyết theo ý chí chủ quan, gây tâm lý bức xúc cho người dân;
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1.6. Trường hợp có vướng mắc phải kịp thời báo cáo các Vụ, Ban nghiệp 
vụ (theo từng lĩnh vực chuyên môn, quản lý) của BHXH Việt Nam đê xin ý kiên 
chỉ đạo, hướng dẫn, không để vụ việc diễn biến phức tạp, kéo dài ành hưởng đến 
an ninh, chính trị tại địa phương và uy tín của Ngành;

1.7. Yêu cầu BHXH các tỉnh rà soát các vụ việc khiếu nại, tố cáo phức 
tạp, kéo dài còn tồn đọng, chưa giãi quyết dứt điểm thì khẩn trương lập danh 
sách, báo cáo đầy đủ nội dung, diễn biến của từng vụ việc với ủ y  ban nhân dân 
tình, thành phố theo Ke hoạch số 363/KH-TTCP ngày 20/3/2019 để tập trung 
chỉ đạo, tìm biện pháp giải quyết dứt điểm. Đồng thời, báo cáo về BHXH Việt 
Nam (qua Vụ Thanh tra - Kiểm tra) trước ngày 31/8/2019.

2. Đối với các đon vi trưc thuôc BHXH Viêt Nam• • • •

2.1. Yêu cầu Thủ trưởng các đơn vị trực thuộc tiếp tục quán triệt, triển 
khai Chỉ thị sọ 35-CT/TW ngày 26/5/2014 của Bộ Chính trị, Luật Tiếp 
công dân, Luật Khiếu nại, Luật Tố cáo và các văn bản chỉ đạo của Thủ tướng 
Chính phủ, của Ngành để nâng cao chất lượng công tác tiếp công dân, giải quyết 
khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh bảo đam quyền lợi chính đáng của công 
dân; chấn chình việc tham mưu giải quyết đơn khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản 
ánh liên quan đến chức năng, nhiệm vụ, quyền hạn của đơn vị theo ý kiến chỉ 
đạo của Tổng Giám đốc, của Lãnh đạo Ngành, đảm bảo đúng quy định, không 
kéo dài thời gian làm quá thời hạn giải quyết;

2.2. Chủ động rà soát, tổng họp những bất cập trong quy định của pháp 
luật về thực hiện chế độ, chính sách BHXH, BHTN, BHYT theo chức năng, 
nhiệm vụ của đơn vị để kịp thời tham mưu, đề xuất với Tong Giám đốc chỉ đạo, 
xin ý kiến các cơ quan có thẩm quyền liên quan, thống nhất thực hiện;

2.3. Kịp thời trả lời, hướng dần BHXH tỉnh về những nội dung còn vướng 
mắc. Đối với những vụ việc phức tạp, còn có ý kiến khác nhau thì đon vị được 
giao chủ trì cần tổ chức họp với các đơn vị có liên quan để tìm phương án giải 
quyết. Trường hợp vụ việc chưa có ý kiến thống nhất chung trong áp dụng pháp 
luật phải đề xuất với Lãnh đạo Ngành phụ trách lĩnh vực cho ý kiến giải quyết 
hoặc xin ý kiến của cơ quan có thấm quyền, không để vụ việc tồn đọng, kéo dài 
gây khó khăn cho địa phương và bức xúc cho người dân;

2.4. Đối với các vụ việc có vướng mắc về chính sách, BHXH Việt Nam 
đã có công văn xin ý kiến của các cơ quan có thẩm quyền, nhưng quá thời hạn 
mà chưa có ý kiên trả lời thì phải chủ động đê xuất, liên hệ, bố trí thời gian để 
Lãnh đạo Ngành phụ trách lĩnh vực trực tiêp làm việc với Lãnh đạo Bộ, Ngành 
có liên quan đế được giải quyết;

2.5. Nâng cao vai trò chỉ đạo, hướng dẫn đối với các nghiệp vụ liên quan 
đên chức năng quản lý của đơn vị nhằm hạn chế tồn tại, sai sót làm phát sinh 
khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh tại địa phương;

2.6. Giao Vụ Thanh tra - Kiểm tra tăng cường kiểm tra, hướng dẫn nghiệp 
vụ, bồi dưỡng kỹ năng trong tiếp công dân, giải quyết khiếu nại, to cáo đoi vơi 
BHXH các câp; tham mưu đề xuất việc xử lý nghiêm khắc đối với BHXH tỉnh 
và cán bộ công chức, viên chức được giao nhiệm vụ nhưng thực hiện không
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đúng quy định, quy trình, trình tự, phạm vi thẩm quyền làm kéo dài thời gian, 
gây phức tạp tình hình, làm ảnh hưởng đến quyền lợi của người dân, đến uy tín 
của Ngành.

Yêu cầu Thủ trường các đơn vị trực thuộc BHXH Việt Nam và Giám đốc 
BHXH các tỉnh triển khai, thực hiện nghiêm túc những nội dung nêu trên. Trong 
quá trình thực hiện, nếu có khỏ khăn, vướng mắc phản ánh kịp thời về BHXH 
Viêt Nam (qua Vu Thanh tra - Kiêm tra) đê xem xét, hướng dẫn, báo cáo Tông

- Như trên;
- Thanh tra Chính phủ (đề b/c);
- Các Phó Tồng Giám đốc (để biết);
- Lưu: VT, TTKT (02b).. '

Nguyễn Thị Minh
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