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sé: 240 /QD-BHXH Ha Noi, ngay A2 thang 02 nam 2025

QUYET PINH
Phé duyét va cong bd Chi s6 hai long ciia ca nhén, td chire
va doanh nghiép d6i véi sy phuc vu ciia nganh Bio hiém xa hji Viét Nam
niam 2024

TONG GIAM POC BAO HIEM XA HQI VIET NAM

Cdn cir Nghi dinh s6 89/2020/NP-CP ngay 04 thang 8 ndm 2020 cua Chinh
phii quy dinh chite ndng, nhiém vu, quyén han va co cdu té chitc ciia Bao hiém xa
hoi Viéet Nam;

Can cir Nghi quyét s6 76/NQ-CP ngay 15/7/2021 cua Chinh phii ban hanh
Chuong trinh tong thé cdi cdch hanh chinh nha nede giai doan 2021-2030; Nghi
quyét so6 28-NQ/TW ngay 23/5/2018 ciia Ban Chdp hanh Trung wong Pang khod
XII vé cai cdch chinh sach Bao hiém xa hoi;

Can cit Quyét dinh s6 38/Q0D-TTg ngay 11/01/2024 cia Thii tuéng Chinh
phii phé duyét Chién lwoe phdt trién nganh BHXH Viét Nam;

Can cir Quyét dinh 1001/QP-BNV ngay 11/12/2023 cia Bé Néi vu ban
hanh Phuong phdp Po luong su hai long ciia ngueoi dan doi voi sw phuc vu cua
co quan hanh chinh nha nuoc giai doan 2023-2026;

Can cir Ké hoach sé 3500/KH-BHXH ngay 03/10/2024 cua Bdo hiém xd
hoi Viét Nam vé Ddnh gia sw hai long cua cd nhan, t6 chirc va doanh nghiép doi
voi su phuc vu cua nganh Bao hiém xa hoi nam 2024,

Theo dé nghi ciia Giém doc Trung tam Dich vu hé tro, chdm séc khdch hang.
QUYET DINH:

Diéu 1. Phé duyét va cong bd Chi sb hai long ctia ca nhan, t6 chire va doanh
nghiép doi véi su phuc vu cua nganh Bao hiém xa hoi Viét Nam nam 2024 (Bao
cao tom tat kém theo).

Pidu 2. Cin ctr chi sé hai long ctia ca nhan, t6 chirc va doanh nghiép ddi
v&1 su phuc vu cua nganh Bao hiém x4 hdi Viét Nam nam 2024, cac don vi truc
thudc Bao hiém x4 hoi Viét Nam, Bao hiém xa hoi cac tinh, thanh phé truc thudc
Trung wong t6 chirc quan triét, rat kinh nghiém, c6 giai phap nang cao hon nita



chat luong phuc vu cta co quan Bao hiém xa hoi cac cip, dap ting su hai long cua
nguoi dan, to chirc va doanh nghiép trong tham gia bao hiém xa hoi, bao hiém y
té, bao hiém that nghiép.

Picu 3. Quyét dinh nay c¢6 hiéu luc ké tir ngay ky. Giam dbc Trung tdm
Dich vy hé trg, cham séc khach hang, Chanh Van phong Béao hiém xa hoi Viét
Nam, Thu truong cac don vi truc thude Bao hiém xa hoi Viét Nam, Giam dbc Bao
hiém x4 hoi cac tinh, thanh phé truc thugc Trung uong chiu trach nhiém thi hanh
Quyét dinh nayyf

Noi nhin: KT. TONG GIAM bOC
- Nhu Diéu 3; : NG GIAM POC
- Bo Noi vy;

- Téng Giam ddc (dé b/c);

- Céc Ph6 Tong Giam déc;
- Céng TTDT BHXH Viét Nam;

- Luu: VT, CSKH._( B



BAO HIEM XA HQI VIET NAM CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Doc lap - Tw do - Hanh phie

ng su hai long ciia ca nhan, t6 chirc
vu clia nganh Bao hiém xa hdi Viét Nam
*ninf2024 (SIPAS 2024)

(Ban hanh kém theo Quyet dinh s6: 40 /QD-BHXH ngay A% thang 0nim 2025
cua Tong Giam doc Bao hiem xd hoi Viét Nam)

I. TINH HINH TRIEN KHAI PO LUONG SU HAI LONG CUA CA
NHAN, TO CHUC VA DOANH NGHIEP POI VOI SU PHUC VU CUA
NGANH BAO HIEM XA HQI VIET NAM NAM 2024

1. Co so thue hién

Ngay 18/11/2020, Bo trudng Bo Noi vu ban hanh Quyét dinh sb 979/QDb-
BNV phé duyét Dé an “Hé théng ung dung cong nghé thong tin danh gia cai cach
hanh chinh va do luong sy hai 1ong ctia ngudi dan di véi su phuc vu cta co quan
hanh chinh nha nudc giai doan 2021-20307; Quyét dinh sb 20/Qb-BNV ngay
12/01/2024 cua Bo truong Bo Noi vu ban hanh Ké hoach trién khai Dé an “Hé
thong tng dung cong nghé théng tin danh gia cai cach hanh chinh va do luong su
hai long cua nguoi dan ddi voi su phuc vu cua co quan hanh chinh nha nudc giai
doan 2021 - 2030” nam 2024, quy dinh, cac b, nganh, dia phuong, co quan lién
quan c6 trach nhiém trién khai do luong su hai long ctiia nguoi dan vé su phuc vu
hanh chinh giai doan 2021 — 2030 va nam 2024 trong pham vi nganh, linh vuc.

Khoan 2, muc II Quyét dinh s 1001/QD-BNV ngay 11/12/2023 cua Bo
truong BO Noi vu ban hanh Phuong phéap do luong sy hai long ciia ngudi dan doi
vo1 su phuc vu cua co quan hanh chinh nha nudc giai doan 2023 — 2026 quy dinh:
Cac bd, co quan ngang bd, co quan thuéc Chinh phu, Uy ban nhéan dan céc tinh,
thanh pho truc thudc Trung uong: trién khai do luong su hai long cua nguoi dan
trong pham vi nganh, linh vuc, dia phuong pht hop véi yéu cau, didu kién, ngudn
luc cua nganh, linh vuc, dia phuong.

Riéng trong linh vuc BHXH, nam 2020 la 1an dau tién nganh BHXH Viét
Nam t6 chire khao sat, danh gia su hai long ctia nguoi dan, to chire va doanh nghép
d6i voi su phuc vu cua co quan BHXH cac cép. Bén canh do, BHXH Viét Nam
con trién khai nhiéu khao sat chuyén dé nhu: khao sat mirc do hai 1ong ctia nguoi
dan, t6 chire, doanh nghiép véi chinh sach, phap luat BHXH, bao hiém y té
(BHYT), bao hiém that nghiép (BHTN); khao sat mirc do sin sang tham gia
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BHXH tu nguyén, BHYT ho gia dinh ctia nguoi dan; khao sat nhu cau hé tro, giai
dap, tu van chinh sach, phap luat BHXH, BHYT, BHTN cua nguoi dan, t6 churc
va doanh nghiép,... D6 khong chi la cin et thue tién dé cai thién chét luong cung
cap dich vu, dap img ngay cang tot hon su hai 1ong caa nguoi tham gia, ngudi
huong BHXH, BHYT, BHTN, nhitng két qua trién khai hoat dong khao sét, danh
gia su hai long cua nguoi dan, to chic va doanh nghiép ddi voi su phuc vu cua
nganh BHXH Viét Nam thoi gian qua chinh la.co so thuc tién quan trong dé Quéc
hoi xem xét, bé sung nhiém vu nay vao 1a mét trong nhirg nhiém vu thuong
xuyén cua BHXH Viét Nam tai Khoan 1 Diéu 18 Luat BHXH Stra doi sb
41/2024/QH15: “T6 chirc dénh gia va cong bd mirc do hai long cua td chire, ca
nhan déi véi viée thuc hién chinh sach, phap luat vé BHXH, BHTN, BHYT”.

Trén co s¢ do, ngay 03/10/2024, BHXH Viét Nam ban hanh Ké hoach s6
3500/KH-BHXH trién khai khao sat, danh gia su hai long ciia nguoi dan, to chire
va doanh nghiép véi su phuc vu cua nganh BHXH Viét Nam nam 2024.

2. Muc dich

Po luong su hai long cta ca nhén, t6 chirc va doanh nghiép doi véi sy phuc
vu clia nganh BHXH Viét Nam nham danh gia khach quan chét lugng phuc vy,
cung ung dich vu cong ctia nganh BHXH Viét Nam thong qua y kién phan hoi
ctia nguoi dén, t6 chirc va doanh nghiép. Thong qua do, nganh BHXH Viét Nam
ndm bét nhu cau, mong mudn cua ca nhén, td chirc va doanh nghiép dé c6 nhing
bién phap cai thién chét luong phuc vu, cung tmg dich vu cong nhim nang cao su
hai long va dam bao quyén, loi ich hop phap cua ca nhan, tb chire, doanh nghiép.

3. P6i twong, pham vi, tiéu chi do lwong

- Ddi tuong: La cé nhan, t6 chirc va doanh nghiép tham gia va thu huéng
chinh sach BHXH, BHYT, BHTN.

- Pham vi: Péi tuong khao sat duoc lua chon theo phuong phap ngau nhién
hé théng trén co so danh sach ca nhén, td chic va doanh nghiép da phat sinh
giao dich vé BHXH, BHYT tir 01/01/2024 dén 30/9/2024 va trong thoi gian thuc
hién khao sat (thuc hién trén toan bo 63 tinh, thanh phd).

- Tiéu chi do luong:

+ Do luong sy hai 1ong cua nguoi dan, to chice déi voi viée xdy dung, to
chtrc thuc hién chinh sich BHXH, BHYT, BHTN: 04 yéu td quan trong cua nodi
dung “Xay dung, td chire thue hién chinh sach BHXH, BHYT, BHTN” duoc lua
chon dé do ludng su hai long cua ngudi dan, to chire, gdom: (i) Trach nhiém giai
trinh ctia co quan BHXH; (ii) Sy tham gia ctia nguoi dan; (iii) Chét lugng td chire
thuc hién chinh séch; (iv) Két qua, tic dong cua chinh sach.

+ Do luong su hai 1ong ctia ngudi dan, t6 chie ddi voi viée cung ung dich
vu hanh chinh cong do nganh BHXH Viét Nam cung cép: 05 yéu té quan trong
cua ndi dung cung g dich vy hanh chinh cong dugc lua chon dé do luong su hai
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long cua ngudi dan, to chirc gé‘)m: (i) Tiép can dich vu; (i1) Thu tuc hanh chinh;
(iii) Céng chirc, vién chirc truc tiép giai quyét cong viéc; (iv) Két qua dich vu; (v)
Viéc tiép nhan, xtr ly phan anh, kién nghi ctia ngudi dan. Moi yéu té duoc lua
chon céc tiéu chi twong tmg dam bao phu hgp véi timg nhém ddi tuong va cac
dich vu ma nganh BHXH Viét Nam dang trién khai thuc hién.

Mbi yéu t6 dugc lya chon mét s6 tidu chi dé do ludng va mdi tiéu chi duoc
phan anh trong magt cau hoi khao sat.

4. Noi dung

- Viéc thu thap thong tin dé xay dung chi s6 duoc thuc hién thong qua khao
sit theo hinh thirc: 50% s6 phiéu phat va hoi truc tiép; 50% s phiéu guri online.

- Péi tuong diéu tra xa hdi hoc:

+Di voi didu tra tai thuc dia: Ca nhan, nguoi dai dién cho td chire, doanh
nghiép da thuc hién thu tuc hanh chinh tai b phdn mot ctra cua co quan BHXH,
tai Trung tdm hanh chinh cong hodc tai buu dién, dai ly thu; nguoi da kham chira
bénh BHYT tai co so kham, chira bénh (KCB) vao nim 2024.

+ D4i voi diéu tra truc tuyén trén Trang/Cong Thong tin dién tUr cua co
quan BHXH Viét Nam (qua giao dich dién tir, tra ctru thong tin, tong dai hd tro,
tu vén, giai dap chinh sach): Nguoi dai dién cho t6 chirc va ca nhan tham gia va
thu huong BHXH, BHYT, BHTN da thuc hién thu tuc hanh chinh qua giao dich
dién tir hodc tra ctru thong tin tai Cong Thong tin dién tt BHXH Viét Nam,
Fanpage BHXH Viét Nam hoic hoi dép qua Tong dai hd trg, tu véan, giai dap
chinh sach vao nam 2024.

-bbi tuong khao sat duoc lua chon theo phuong phap ngau nhién hé théng
trén co s danh sach ca nhan, t6 chirc va doanh nghiép da phat sinh giao dich vé
BHXH, BHYT tir 01/01/2024 dén 30/9/2024 va trong thdi gian thuc hién khéo
sat. Tong sd mau khao sét trong ca nude nam 2024 1a 49.776 phiéu, trong do:

+ Téng dai hd tro, tu van, giai dap chinh sach, Céng Théng tin dién tir
BHXH Viét Nam, Fanpage BHXH Viét Nam: 468 phiéu.

+ Giao dich dién tir: 8.838 phiéu.

+ B6 phan Tiép nhan ho so va tra két qua giai quyét thu tuc hanh chinh &
BHXH cac tinh, thanh phd (TNHS): 7.779 phiéu.

+ T6 chire dich vu thu: 7.747 phiéu.

+ T6 chie dich vu chi tra: 15.380 phiéu.

+ Cac co so kham, chira bénh BHYT: 9.564 phiéu.

5. Co quan thyuc hién

BHXH Viét Nam la don vi truc tiép thuc hién khao sat do luong su hai long
ctia to chire, ca nhan va doanh nghiép nam 2024 trong ca nude. Diéu tra vién thuc
hién khao sat do luong su hai long 1a céc vién chire, nguoi lao dong thude co quan
BHXH Viét Nam tai dia phuong. Viéc gui link khao sat, phét, thu phiéu khao sat
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ctia diéu tra vién dugc yéu cau phai dam bao tuan thu ding quy dinh, huéng dén
ctia BHXH Viét Nam vé khao sat do luong su hai long cia td chire, ca nhan va
doanh nghiép nam 2024.

Bén canh d6, BHXH Viét Nam trién khai ké hoach giam sat doc lap doi véi
viéc thuc hién khao sat, danh gia su hai long cia BHXH céc tinh, thanh phd.

6. Quy mé diéu tra xi hi hoe (XHH)

SIPAS 2024 nganh BHXH Viét Nam tién hanh diéu tra xa hdi hoc téng )
phiéu khao sat phat ra trong ca nudc 1a 49.776 phiéu. S6 luong phiéu thu vé la
49.776 phiéu. Sau qua trinh lam sach phiéu, tong s6 phiéu thu vé hop 1& dugc dua
vao téng hop, phan tich, xdy dung bao céo la 49.597 phiéu, dat 99%.

Thanh phan nhéan khau hoc ctia dbi tuong tra 16i phiéu diéu tra XHH da
dang, co tinh dai dién cao cho moi nguoi dan thuéc moi thanh phf?m nhén khéau
hoc, t6 chire thude moi loai hinh tir dai dién cac ving, mién trong ca nudc.

7. Thuan lgi trong thue hién

- Viéc thuc hién SIPAS 2024 nganh BHXH Viét Nam vai dﬁy du cac van
ban hudng dan tir Chinh phti va céc bd, nganh chirc ning, dic biét 1a hé théng van
ban cua Ban Chi dao Cai cach hanh chinh Quéc gia va Bo Noi vuy; su phéi hop
chét ché, trach nhiém gitra cac don vi truc thuéc BHXH Viét Nam va nguoi dan,
t6 chirc, doanh nghiép tham gia BHXH, BHYT, BHTN trong ca nudc.

- Phiéu khao sat do BHXH Viét Nam thiét ké, xay dung trén co so ké thira
B Tiéu chi chung ma Bo Noi vu da xdy dung vé danh gia su hai long cta nguoi
dan, dong thoi duoc cu thé hoa, phu hop véi dic thu riéng ctiia nganh BHXH Viét
Nam, lam can ctr cho viéc khao sat, danh gia su hai long cua nguot dan, td chir,
doanh nghiép doi vai su phuc vu cua nganh BHXH.

- Miéc du diéu tra xa hoi hoc dugc thuc hién voi ¢d mau lon nhung do ¢o
hé théng co so dir liéu quan ly tap trung nén kha thuan loi trong viéc chon mau,
chét lwong danh sach mau tét, ddy du thong tin, thudn loi cho qué trinh diéu tra.

- Viéc da dang kénh tiép can cho cé nhan, t6 chirc, doanh nghiép tham gia
khao sat gitp tiét kiém chi phi, nhimg nguoi khong cé diéu kién vé thoi gian dé
tiép xtic va tra 101 truc tiép c6 thé tham gia khao sat truc tuyén, nhitng nguoi sinh
song & cac ving ha tang cong nghé thong tin chua phat trién, khong c6 cac thiét
bi dé tham gia khao sat truc tuyén thi dugc moi khao sat truc tiép. ”

8. Kho khan, thach thirc trong thue hién

- Pbi tugng diéu tra XHH la nguoi dén, t6 chirc, doanh nghiép da trai
nghiém dich vu cong trong linh vuc BHXH, BHYT, BHTN dén tir dai dién cac
vliing mién trong ca nudc nén rat 16n vé sé luong va rat da dang, khéac biét vé thanh
phan, trinh d9, nhén thic... nén c6 nhiing khé khan nhat dinh trong qua trinh didu
tra, khao sat.
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- C6 mot sb ngudi dan, to chic, doanh nghiép con e ngai tham gia tra 1oi
khao sat, tra 101 qua loa, chua thuc sur c6i mo khi dua ra cac ly do khi danh gia
khong hai long hodc khéng ¢6 thém nhan dinh khi dénh gia rat hai long, phan nao
anh hudéng dén mot s6 thong tin thu duge cta khao sat.

- Tinh trang mao danh, lra ddo ngay cang pho bién, nhat 1a trén khong gian
mang dan dén tam ly ctia nguoi duge khao sat, dac biét 1a nhitng ngudi duoc khao
sat truc tuyén déu rat de dat, e ngai, cd truong hop tir chéi hoac khong tra loi,...

- BHXH Viét Nam thuc hién khao sat truc tiép va truc tuyén qua Google
Forms, chua c6 phr:fm mém khao séat danh gia riéng, vi vay viéc thuc hién khao sat
con mang tinh thu cong va ton tai nhiéu han ché, kho khin.

II. KET QUA PO LUONG SU HAI LONG CUA NGUOI DAN, TO
CHUC, DOANH NGHIEP DOI VOI SU PHUC VU CUA NGANH BHXH
VIET NAM NAM 2024

1. Mire do hai long (MPHL) ciia ¢4 nhén, to chire va doanh nghiép ddi
v6i su phuc vu ciia nganh BHXH Viét Nam nim 2024 theo nhoém ddi twong

- MDHL cua nguoi dan, t6 chire dén giao dich truc tiép tai by phan TNHS
cua co quan BHXH 14 90,33%.

- MDHL cua c4 nhén, dai dién t6 chire/ doanh nghiép giao dich truc tuyén
voi nganh BHXH Viét Nam la 88,44%.

- MDHL ctia nguoi tham gia BHXH ty nguyén, BHYT ho gia dinh d6i véi
cac t6 chire dich vu thu BHXH, BHYT la 88,32%.

- MPHL ctia ngudi huong luong huu, trg cip BHXH hang thang dbi voi to
chire dich vu chi tra (hinh thitc nhan tién mat) 1a 87,89%.

- MPHL ctia ngudi hudng lwong huu, tro cap BHXH hang thang dbi voi to
chuc dich vu chi tra 1a 88,54%.

- MDHL cua bénh nhan/nguoi nha bénh nhan kham, chira bénh BHYT la
83,29%.

2. Mirc do hai long ciia to chire, ¢4 nhan va doanh nghiép déi véi viée
xay dung, t6 chirc thue hién chinh saich BHXH, BHYT, BHTN

Két qua tong hop cho thay MDHL déi véi viéc xay dung, t6 chire thuc hién
chinh sach néi chung trong ca nudc 1a 87.59%; MPHL d6i véi viée xay dung, to
chtre thue hién chinh sach cua 63 tinh ndm trong khoang 82.39% - 95.12%, cu thé
véi timg yéu té nhu sau:

2.1. Miikc dé hai long ciia to chire, cd nhin va doanh nghiép doi véi trach
nhiém giai trinh cua nganh BHXH

Két qua khao sat nam 2024 cho thdy: MDHL ctia ngudi dan d6i véi trach
nhiém giai trinh vé chinh sach ctia BHXH Viét Nam néi chung trong ca nudc 1a
87,71%, trong do:
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- MDPHL cta ngudi dan vé viéc BHXH Viét Nam cung cép, giai thich thong
tin vé& chinh sach BHXH, BHYT, BHTN theo nhiéu hinh thitc, gitip moi ngudi
dan dé& tim, dé thay 1a 87,57%;

- MPHL cua ngudi dan vé viée BHXH Viét Nam cung cép thong tin vé
chinh sach BHXH, BHYT, BHTN day du, chinh xéc, dé hiéu d6i vdi nguoi dan
la 87,86%.

2.2. Mirc dp hai long ctia té chire, cd nhan va doanh nghiép doi véi sw
tham gia vao qua trinh 16 chire thuwe hién chinh sdch

MBDBHL ctia ngudi dan dbi véi sy tham gia vao qua trinh t6 chire thuc hién
chinh sach noi chung la 86,75, trong do:

- MPHL ctia ngudi dan vé viéc BHXH Viét Nam t6 chirc nhiéu hinh thirc
dé nguoi dan dé dang tham gia gop y kién xdy dung céac chinh sach BHXH, BHYT
la 86,67%.

- MPHL vé viéc BHXH Viét Nam t6 chirc nhiéu hinh thirc dé nguoi déan
dé dang phan hoi y kién danh gia tinh hinh trién khai, két qua tac dong ctia chinh
sach BHXH, BHYT tai dia phuong la 86,82%.

2.3. Mike d hai long ciia t6 chire, cd nhin va doanh nghiép doi véi chat
liwong to chire thwe hién

MDHL cua nguoi dan ddi voi chat luong td chire thue hién chinh sach néi
chung la 87,89%, trong do:

- MPHL cua nguoi dan ddi voi viee BHXH Viét Nam thuc hién tot chinh
sach BHXH, BHYT, BHTN ¢ dia phuong la 88,16%;

- MDPHL cua ngudi dan doi véi viee BHXH Viét Nam to chire thuc hién tot
cong tac cai cach hanh chinh (Cac quy dinh, hoat dong cai cach thu tuc hanh chinh,
cai céch td chire bo mdy, xay dung chinh phu dién tir, chinh phu sé...) 1a 87,57%;

- MDHL cua nguoi dan vé viéc BHXH Viét Nam t6 chire thuce hién tdt viéc
hd trg, tu van cho ngudi dén, t6 chice trong tham gia, thu huéng BHXH, BHYT,
BHTN la 87,94%.

2.4. Mive dp hai long cia té chirc, cd nhan va doanh nghiép déi véi két
qua, tac dong cua chinh saich BHXH, BHYT, BHTN

MDHL cua nguoi dan ve két qua, tac dong cua chinh sach BHXH, BHYT,
BHTN néi chung 12 88,02%, cu thé:

- MDHL cua nguoi dan vé viéc chinh sach BHXH, BHY T, BHTN dam bao
doi song cho ngudi dan va su phét trién 6n dinh cua té chie ¢ dia phuong la
87,62%;

- MPHL ctia nguoi dan vé viéc chinh sach BHYT chim séc strc khoe cho
ngudi dan & dia phuong tot hon 1a 87,59%;

- MPHL ctia ngudi dan vé viéc doi ngl can b9, cong chirc, vién chire cua
co quan BHXH ¢ dia phuong c6 ning luc va thuc thi cong vu tét hon 12 88,84%.
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3. Mitc d§ hai long ciia t6 chire, c4 nhan va doanh nghiép doi véi viée
cung wng dich vu hanh chinh c¢6ng do BHXH Viét Nam cung cip

Két qua tong hop cho thiy MPHL déi véi vide cung ung dich vu hanh chinh
noi chung trong ca nude 1a 87.70%. MPHL dbi véi viéc cung ung dich vu hanh
chinh cia BHXH 63 tinh, thanh phd niam trong khoang 81.76% - 95.19%. Cu thé
nhu sau:

3.1. Mirc d hai long ciia té chire, cd nhin va doanh nghiép déi véi su
thugn loi trong tiép cin dich vu

MPBPHL cta ngudi dan déi voi su thuan loi trong tiép can dich vu déi voi
nganh BHXH Viét Nam 1a 87.21%, theo d6, yéu t6 nay duoc do ludng theo céc
tiéu chi pht hop véi timg nhém ddi tuong, cu thé:

* Pbi v6i nhém ¢4 nhan, 6 chire va doanh nghiép dén giao dich tryuc tiép
tai bd phan TNHS ctua BHXH tinh/thanh phd, MPHL dbi véi su thuén loi trong
tiép can dich vu dugc do ludng trén 6 tiéu chi:

305 91.23%

91.00% 90.78%
90.50%

90.12%
90.00% 89.72%
89.50%

89.13%

89.00% 88.73%
88.50%
88.00%
87.50%
87.00%

11. Dia diém giao 12. Noi ngdi char13. Trang thiét bj14. Trang thiét bi15. Trang thiétbj 16. Dia diém
dich cacthiituc  thuwc hién cac  phuc vy ngudi  phuc vy ngudi  phuc vu ngudi giao dich co thiét
BHXH, BHYT, thi tuc BHXH, dan/dai diéntd dan/dai diéntd dan/daidiéntd ké cac thiétbj
BHTN thuan tién, BHYT, BHTN co chirc @énthyc chirc dén thye  chirc dén thyc  wu tién cho cac

d& tim dl chd ngdi, co hién cac thl tuc hién céc thi tuc hién cacthl tuc  dbi trong yéu
nha vé sinh, BHXH, BHYT, BHXH, BHYT, BHXH, BHYT, th? (nguoi
sach sé BHTN ddy di BHTN hiéndai BHTN dé str khuyét tat, nguwoi
(co nuwéc ubng, (cd may lay sé dung cao tudi...)

c6 bién chi dan tw dong, co6 man
cac bd phan gidi hinh trinh chiéu
quyét ché dd cac video hudng
theo linh vire, codan quy trinh tha
cac to roi hwéong  tuchd so...)
dan viéc thyc
hién céac thd tuc
hanh chinh...)
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* P&i v6i nhom cé nhén, td chic va doanh nghiép giao dich truc tuyén,

MDHL déi véi su thuan loi trong tiép can dich vu dugc do luong trén 5 tiéu chi:

89.00%
88.50%
88.00%
87.50%
87.00%
86.50%
86.00%
85.50%
85.00%
84.50%

84.00%

88.51% 88.48%
87.67%

87.21%
85.78%

11. Cac giao dién  12. Phan mém thyc 13. ng dung phan 14.Téc dd truy cap 15. Ung dung giao

thyc hién giao dich hién giao dich dién tirmém giao dich dién vao hé théng giao  dich cb thiét ké tién

dién tir vé BHXH, BHXH, BHYT, BHTN  ttr BHXH, BHYT,  djch dién tir BHXH, ich wu tién cho cac

BHYT, BHTN than d& sir dung BHTN c6 thé thc  gHyT, BHTN nhanh d0i twong yéu thé
thién véi nguoi st hiéndwoctrén mot  hono gé dang  (NQuoi khuyet tat,
dung s6 thiét bi phd bién nguwdi cao tudi...)

* P6i v6i nhom nguoi tham gia BHXH tu nguyén, BHYT ho gia dinh giao

dich thong qua cac t6 chire dich vu thu BHXH, BHYT duoc do luong trén 4 tiéu chi:

88.80%

88.60%

88.40%

88.20%

88.00%

87.80%

87.60%

87.40%

87.20%

88.69%

88.55%
88.35%
87.72% I

11. Vjtri diém thu cla Té 12. Diémthucha Téchirc 13.Coto rovi, tégdpve 14, Thu tuc, quy trinh
chirc dich vy thuén tién, dich vy thu cé di gh& ngdi, BHXH ty nguyén, BHYThe  tham gia BHXH tw
n dinh, giup Ong/Ba tiét c6 nha vé sinh, sachséva  gia dinh tai diém thu nguyén, BHYT h¢ gia
kiém théi gian, chi phi di sir dung tét dinh dugc niém yét
lai cong khai, chinh xac tai
cac diém thu

* D61 véi nhom ngudi hudng luong huu, tro cap BHXH bang tién mat duoc

do luong trén 7 tiéu chi:



90.00%

89.00%

88.00%

87.00%

86.00%

85.00%

84.00%

83.00%

82.00%

81.00%

88.90%

) o 88.02%
87.77% 87.78% 87.63%
85.10%
I 83.75%

11. Khéng 12. Phong  13. Conwéc 14.bjadiém 15. Khungdi 16. Khu chd  17. Thi tuc,
giannoichi  ché'co di  udng, sach chitra 6n dinh; cher bao dam co thiét ké, bd quy trinh chi
trd rong rai, ghe ngodicho bao doc khi thuan tién, d& an ninh, trat tri cac thiét bj tra dwoc niém

sachs& nguwoihwdng, cho doi tim tw, phong  hé tro ngudi yét cong khai,
sach sé va st nglratrdm  khuyéttat  chinh xac
dung tét cap cho
nguei linh
ché do

* P6i v6i nhom ngudi huong lwong huu, tro cdp BHXH qua thé ATM duoc

do luong trén S tiéu chi:

89.60%
89.40%
89.20%
89.00%
88.80%
88.60%
88.40%
88.20%
88.00%
87.80%

89.34%

89.13%
88.86%
88.38% 88.33%

11. Viéc mé tai 12. Puocthéng  13. Viécrattién  14. Thuong xuyén 15, Buoc théng
khoan thé nhan  bao cong khai, ré lwong hwu, trg cap  dwoc cap nhat  bao cu thé, chinh
lwong hwu, tro cép rang, chinh xac v& BHXH tai cac cdy  théngtin vé thi  xac méi lan co sw
BHXH dé dang cac khoan phi m& ATM/qudy giao  tuc, quy trinh chi  diéu chinh lwong
thé va phiduy tri  dich thuan tién tra lwong hwu, tro huu, tror cap BHXH
thé truac khi mé cép BHXH
tai khoan thé nhan
lwong huu, tro cap
BHXH
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* Pdi v6i nhom bénh nhan/nguoi nha bénh nhan kham, chita bénh BHYT
duoc do luong trén 6 tiéu chi:

85.00%

84.50% 84.33%

84.00%
83.50% 83.09%
83.00%
82.42%
82.50% 82.26% 82.23%
82.00% 81.71%
81.50%
81.00%
80.50%
80.00%

11.Vidc dng ky 12. Phong chér c6 13. Trang thiét bi 14. Trang thiét bj 15. Trang thiét bj 16. Tai phong
KCB BHYTdé  di ghé ngdi,c6 phuc vy ngwdi  phuc vu ngudi  phuc vu nguwoi  kham, nha vé

dang, thuan tién  khu vé sinh sach dén KCB BHYT dén KCB BHYT dén"KCB BHYT sinh, cAu thang
s& va con str dung day di (co6 nwoc hién dai (co may  dé st dung may co b tri

16t uéng, co bién chi lay s tw dong, thuan loi cho cac
dan cac khoa, c6 man hinh hién doi twong yéu
phéng, bd phan  thi cac lwot thé (ngudi
KCB BHYT, c6  kham, co man khuyét tat, nguoi
cac t& roi hweng hinh trinh chiéu cao tudi...); wu
dan viéc thwec cac video hwéng tién kham trudre
hién cac thti tuc  dan quy trinh ddi voi doi twong
KCB BHYT, clra KCB BHYT...) yéu thé

phong co hién thi
tén bac si phu
trach KCB...)
3.2. Mirc dp hai long ciia t6 chire, cd nhin va doanh nghiép doi véi thi
tuc hanh chinh
MDBHL ctia nguoi dan déi véi thi tuc hanh chinh 1a 88.16%, theo do, yéu
t0 nay dugc do luong theo cac tiéu chi pht hgp vdi tirng nhom doi tuong, cu thé:

* Pbi v6i nhém cé nhan, t chirc va doanh nghiép dén giao dich truc tiép
tai bo phan TNHS cua BHXH tinh/thanh phé, MDHL déi véi thu tuc hanh chinh
duoc do luong trén 8 tiéu chi:



92.50%

92.00%

91.50%

91.00%

90.50%

90.00%

89.50%

89.00%

90.84% 20.33%

18. Thi tuc 19. Tha tuc
hanh chinh hanh chinh
dugc niém duoc niém

11

92.04%
90.93%

20. Thanh  21. Nguoi
phan hd so dan/dai dién dan/dai dién giai quyét
mangudi  td chirc td chirc

91.51%
91.29%
90.78%

22. Nguwoi 23. Thei han 24. Trong

(tinh tlr ngay gidi quyét hd

90.33%

25. Nguoi

qua trinh  dan/dai dién

td chire

yét cong yét chinh dan/dai dién khéng phdi nhan duoc héd so duwoc so, khicd  dwoc théng
khai, day du xac  tb chirc phai ndp batcv gidy hen thoi tiép nhan  van dé phat  bao dén
ndp la ding khodn phiflé giannhan  dénngay sinh, ngwdi  nhan két
quy dinh  phi thyc két qua nhan két dan/dai dién qua néu hod
hién tha tuc qud) lading tdchirc so duoc gidi
hanh chinh quy dinh  dwocthdng quyét xong
nao béo yéu cau trudc hen
bd sung hd
so kip théi
va duwoc
théng bao
vé viéc thoi
han giai
quyét mai

(néu co)
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* P&i véi nhom cd nhén, to chiic va doanh nghiép giao dich truc tuyén,
MPHL dbi véi tha tuc hanh chinh dugc do luong trén 8 tidu chi:

91.00% 90.76%

90.50%

90.00% 89.85%

89.50% 89.43%

89.16%
0,
89.00% 88.85% 88.93%
88.59%

88.50% 88.38%

88.00%

87.50%

87.00%

17. Thityc 18. ThGtuc 19. Thanh 20. Nguwéi 21.Técdd 22. Théi  23.Khicd 24, Ngudi
hanh chinh hanh chinh phan hé so dan/daidién phanhdi  hangidi van dé phat dan/dai dién
dwoe niém duwocniém mangwdi  té chire  cla co quan quyét (tinh sinh, nguéi  t6 chire
yétcong  yétchinh dan/dai dién khong phai BHXH trén tir ngay hd dan/dai dién duoc thong
khai, ddy di  xac  tb chirc phai np batcly tranggiao sodwgc  téchirc  bao dén
ndp la dung khoan phi/lé dich dién ti tiép nhan dwocnhan nhan két
quydinh  phithwc  nhanh  dénngdy théngbao qua néuhd

hién thiituc  chéng nhan két yéucaubd so duwoc
hanh chinh qua) la ding sung hd so  giai quyét
nao khi giao quy dinh  kip théiva xong trwédc
dich dién to dwoc théng hen (dbi voi

bao vé viéc hd so phai
thoi han gidi nhan tric
quyét moi  tiép) va tra
(néu cod) két qua tryc
tuyén trede

hen (v&i hd

so tra tryc

tuyén)
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* P6i véi nhom ngudi tham gia BHXH tu nguyén, BHYT h¢ gia dinh giao
dich thong qua céc t6 chtrc dich vu thu BHXH, BHYT, MPHL vé thu tuc hanh
chinh dugc do luong trén 7 tiéu chi:

90.00% 89.86%

89.50%

89.00% 88.89%
88.76%

88.53% s
88.50% — 44%
- 88.17%
88.00%
87.50%

87.00%

16. ThGtuc  17. Thituc  18. Thanh 19. Ngwei  20. Thoi han 21. Trong qua  22. Ngudi

hanh chinh  hanh chinh phdnhéso  tham gia giai quyét trinh giai tham gia
dwgcniém  duwocniém ma Ong/Ba BHXHty  (tinhtlr ngay quyétho so, BHXH tw

yét cong khai, yét chinhxac phaindpla  nguyén, hd so dwgc khicovandé  nguyén,

day du dung quy dinh BHYT ho gia tiép nhan dén  phat sinh, BHYT ho gia

dinh khéng ngay nhan két ngwéitham  dinh dwoc
phai ndp bat qua) lading gia BHXH ty  théng bao

clr khoan quy dinh nguyén,  dén nhan két
phi/lé phi BHYT hé gia quanéuhd
thwe hién tha dinh dwoc so dugc giai
tuc hanh théng bao yéu quyét xong
chinh nao cau bd sung  trwdc hen
hé so kip thoi
va dwoc
thong bao vé
viéc thoi han
giai quyét moi

(néu co)
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* P61 voi nhém nguoi huong lwong huu, trg cap BHXH bang tién mit,
MBDPHL vé thu tuc hanh chinh duge do ludng trén 5 tiéu chi:

89.50%
89.14%

89.01%
89.00%
88.51%
88.50% 88.35%
88.00%
87.50% L
87.00% I
86.50%

19. Cac quy trinh, 20. Nguwoi hwdng 21, Ngudi hwdng 22, Nguwoi hwdng 23, Ngudi hwdng
thu tuc nhan, dwoc dbi chiéu,  khong phai xudt dwoc nhic nhé khi duoc chi tra tai nha
huwéng cac ché do kiém tra thong tin, trinh bat ky gidy to' gidy Uy quyén (néu néu gia yéu, méc
don gidn, thuan hinh anh, dwoc ky gi ngoai quy dinh  co) sdp héthan  bénh hiém nghéo,

tién, dé hiéu, d& xac nhan trén danh hoac hét han kho khan trong di
thwe hién sach khi nhan cheé chuyén va co
dé nguyén vong

* Poi v6i nhom nguoi huong luong huu, trg cap BHXH qua the ATM,
MDHL vé thu tuc hanh chinh duoc do luong trén 4 ti€u chi:



90.00%

89.50%

89.00%

88.50%

88.00%

87.50%

5]

89.56%

89.29%

88.82%

I 88.26%

17. Cac quy trinh, tha  18. Nguéi hwéng dwoc 19. Nguoi hwdng khdng 20. Nguoi hudng duoc
tuc nhén, huéng lvong di chiéu, kiém tra thong  phai xuét trinh batky  nhéc nhé khi gidy Gy
hwu, tro cp BHXH qua  tin, hinh anh khi thwe  gidy to gi ngoai quy dinh quyén (néu cé) sap hét

tai khoan don gian, hién tha tuc mé tai han hodc hét han
thuan tién, dé hiéu, dé khoan thé nhan lwvong
thie hién huwu, tro cdp BHXH

* Pdi véi nhom bénh nhan/nguoi nha bénh nhan kham, chira bénh BHY T

MPHL vé tht tuc hanh chinh duoc do luong trén 5 tiéu chi:

84.20%
84.00%
83.80%
83.60%
83.40%
83.20%
83.00%
82.80%
82.60%
82.40%
82.20%

82.00%

83.97%

83.48% 83.45% 83.45%
82.74%

18. Thi tuc (Quy  19. Thi tuc (Quy 20. Thanh phan hd 21. Gia dich vy y t& 22. Théi han giai
trinh) KCB BHYT  trinh) KCB BHYT  so ngudi bénh  (ghi ré phan chénh quyét la dung quy
dwoc niém yét dugcniémyét  BHYT phaixuat |éch ngoai phamvi dinh (bénh nhan
cong khai day di chinh xac trinh, phai ndp khi hwdéng BHYT thuéc dwgc hwdng ngay
di KCB BHYT la trach nhiém chitrd  quyén lgi KCB
dung quy dinh cla nguwdi bénh  BHYT tai co s&

BHYT (néu cé) KCB khi xuét trinh,

niém yét ré rang, ndp day da thanh
cong khai phan hd so theo
quy dinh)

?
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3.3. Mirc dj hai long ciia té chirc, cd nhan va doanh nghiép déi véi cong
chire, vién chire, ngwoi lao dong truc tiép giai quyét cong viéc

MBHL cta nguoi dan ddi véi cong chie, vién chire, ngudi lao dong truc
tiép giai quyét cong viéc la 87.96%, theo do6, yéu té nay dugc do luong theo cac
tiéu chi pht hop véi timg nhém déi tuong, cu thé:

* P6i v6i nhom cé nhén, t6 chirc va doanh nghiép dén giao dich truc tiép
tai b0 phan TNHS cua BHXH tinh/thanh phé, MDHL dbi véi cong chuec, vién
chtre, nguoi lao dong truc tiép giai quyét cong viée duge do luong trén 8 tiéu chi:

Se20% 92.08%

92.01%

92.00% 91.91%
91.80% 91.71%
91.60%

91.60%

91.47% 91.43%
91.40% 91.34%
91.20%
91.00%

90.80%
27.Vién chirc28. Vienchire  29. Vién 30. Vién 31. Vién 32. Vién 33.Viénchic 34. Vién
macddng  cthaidy chire chliy chire tra 10, chire hwdngehire huong  tuanthi  chire ludn
phuc, ¢ deo giao tiép lich lang nghe, giai dap day dan ké khai dan ké khai dingquy chuy dén

bign tén khi sy ghichép  di, ding hdsotan  hod s d&  dginhtrong Viécthuc
giao dich vande cua quydinh  tinh, chu hiéu gidi quyst hién quyén
nguoi cac y kién dao congviec WU tién doi

dan/dai dién cla nguoi V@i cac doi

td chirc  dan/dai dién tong yéu

td chire thé, doi

twong wu
tién (nguoi

khuyét tat,

nguei cao

tudi,...)

* P61 v6i nhom cé nhan, t6 chiic va doanh nghiép giao dich truc tuyén,
MBDBHL d6i v6i cong chire, vién chirc, nguoi lao dong truc tiép giai quyét cong
viéc dugce do luong trén 7 tiéu chi:
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90.50%

90.02%
90.00% 89.85% 89.94%

0,
89.50% 89.19% 89.30%

89.00%

88.50% 88.32%
88.09%

88.00%

87.50%

87.00%

26. Trong qua27. Vién chirc 28. Vién chirc 29. Vién chirc 30. Vién chirc 31. Vién chirc 32. Vién chirc
trinh ngudi hé tro kip thoi hd tro xwng  tra 1&i, gidi  hwéng dan kéhudng dan ké tuan thi ding
dan/dai dién  khi nguoi danhvama dap day du, khai ho so tankhai ho so dé quy dinh trong
16 chirc giao  dan/dai dién so nhan vién dung quy dinh tinh, chu dao hiéu gidi quyét céng
dich dién tlr, té chircgdp khihdtro cacy kién cla
luébn cé nhadn  khé khan  giao dich trirc ngwéi dan/dai

vién tryc trén  trong giao tuyén dién té chirc
clra s6 chat dich dién t(r

triec tuyén dé

hé tro

viéc

* P61 voi nhom ngudi tham gia BHXH tu nguyén, BHYT ho gia dinh giao
dich théng qua céc t6 chtrc dich vu thu BHXH, BHYT, MPHL vé nhan vién t&
chtrc dich vu thu dugc do luong trén 8 tiéu chi:

89.50%
859.09% 89.11% 89.06%

89.00%
88.50%
88.50%
88.21%
88.00%
87.53%
87.50%
87.00% I
86.50%

24. Nhan 25.Nhan  26.Nhan 27.Nhan 28 Nhan 29.Nhan 30.Nhan 31.Nhan
vién t8 chirc vién té chirc vién td chircvién tb chircvién tb chircvién td chircvién td chircvién td chirc
dich vy thu  dich vy thu dich vu thu dich vu thu dich vu thu dich vu thu dich vy thu dich vy Lthu
c6deothé  cé thai do tw van khong so hwdng dan cung cap kip théi hd dén.doc

nhanvién giao tiép lich chinh sach sanh BHXH, ké khai ho day da cac tro ngudi ngudi tham
thu khi giao sy cho nguwoi BHYT voi  so ding t?leu mau, tham gia gia BH)EH

dich dan nhiét cac loai quy dinh, dé to khaicho BHXH ty tw nguyén,
i tinh,dé&  hinhBH  hiéu,dé nguditham nguyén, BHYT hd
hiéu, ddy thwong mai thychién giaBHXH BHYT hd gia dinh khi

dd, chinh khac tw nguyén, gia dinh khi dén han
xac BHYT h¢ gapvandé phaidong
giadinh vwdng mac bang hinh
thirc goi
dién/nhan
tin/guri

email...
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* Pbi v6i nhém ngudi huong lwong huu, tro cap BHXH bang tién mat,
MDHL dbi véi nhéan vién chi tra dugce do luong trén 7 tiéu chi:

91.00%
90.16%

90.00%
89.05% 89.10%
89.00% 88.50%
87.95%
88.00%
86.95% 87.07%

87.00%

- I I

85.00%

25. Nhan vién 26. Nhanvién 27.Nhanvién 28.Tra ldi, 29. Khong td 30. Nhan vién31. Nhan vién
chitratiép  chitradén  chitrd kiém gidi dap cacy chirc tw van, thwéng xuyén chitrd quan

don, hwong  diém chitrd  dém tign can kién, cau hdi ban hang, 16i tuyén truyén, tam dén viéc
dan lam cla'c dunggiy,  than, daydu, cUangudi kéo, ép budc hudng dan thyc hién thir
thi tuc niém yhane rvivitri  chinhxac  hwéng chinh ngudi hirdng viéc nhan chéty v tién voi

nd, tan tinh 4 o0 thei gian xac, dé hiéu st dung cac  d quatai nguoi yét_: th,é
chitrd dich vu khac khoanca trong chitra
nhan cho

ngudi huéng

* Pbi v&i nhdom nguoi huong luong huu, tro cép BHXH qua the ATM,
MPHL déi véi nhéan vién chi tra duoc do ludong trén 5 tiéu chi:
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88.00%

87.89%
87.90%

87.80%
87.72%

87.70% 87.66%
87.60%
87.52%

87.50%

87.40%

87.30% 87.27%

87.20%

87.10%

87.00%

86.90%

22. Nhanvién chi 23. Nr_lén vién chi  24. Nhan vién chi 25. Tra lg‘ri, gidi dap 26. Khéng td chirc
tra thwong xuyén  trd ho trg nguedi trd hé trg nguwdi  cac y kién, cau hdi  tw van, ban hang,

tuyén truyén, hwéng thire hién hwéng khiviec  cia ngwdi hwdng  16i kéo, ép bude
hwdng déan viec  cac thi tuc dang ky nhan lwong hwu,  chinh xac, dé hiéu  ngwéi huwdng st
nhan ché dé qua tai nhan lvong huu,  trg cap BHXH qua dung cac dich vu
khoan ca nhan cho tro cap BHXH qua  tai khodn coé truc khac
ngudi hwéng tai khoan trac

* P61 v6i nhom bénh nhan/nguoi nha bénh nhan kham, chira bénh BHYT,
MDHL vé nhén vién y t& dugc do ludng trén 7 tiéu chi:
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4.
ani 83.83%

83.50% 83.35%

83.19%
. mile 83.06%
83.00%
82.50% SEAE%
82.00% I
81.50%

24, Nhan vién 25. Nhan vién 26. Nhan vién 27. Nhan vién28. Nhan vién  29. Nguwdi  30. Nhan vién
yté tiépdon, ytéhuwong yté (bacsy, yté (bacsy, yté (bacsy, bénh BHYT vy téludnchl
hwéng dan  dan thye hién diéu dudng) diéu dwéng) diéududng) dwgcnhan  y dén viéc
ngwoi bénh  thiituc KCB  thadm kham, gidithichrd gidithichrd viénytétén  thuc hién

BHYT lam  BHYT tan hdi han ngudi rang, dé hiéu rang véi bénh trong, doi xtr quyén wu tién

céc thd tuc cé tinh, chu dao,  bénh ky vé kétqua nhan/ngwoi céng bang,  doi véi cac
thai do giao  dé&hiéu  lwdng va lang chan doanva nha bénh quan tam, ddi twong yéu
tiép lich su nghe van dé phwong phap nhanvétac  giup d&, thé, déitugng
clianguodi  didu trj véi dung cla viéc khéng co sw wu tién
bénh bénh nhan sirdungcac  phanbigt  (nguoi khuyét

dich vy, thuéc gilra nguei  tat, nguei cao
ngoai danh  bénh KCB tudi,...)
muc BHYT; BHYT va
dwaraso  nguoibénh
sanh cuthé KCB dich vu
vé viéc co
hoac khéng
str dung céac
dich vy, thudc
do dé bénh
nhan/nguoi

3.4. Mirc dj hai long ciia té chirc, cd nhin va doanh nghiép doi véi két
qua cung wng dich vu

MDHL cua nguoi dan ddi vai két qua dich vu la 88.50%, theo do, yéu td
nay dugc do ludng theo cac tiéu chi phit hop véi timg nhém déi tuong, cu thé:

* Pbi v6i nhém cé nhan, t chirc va doanh nghiép dén giao dich truc tiép

tai bd phan TNHS cua BHXH tinh/thanh phd, MDHL ddi véi két qua cung tmg
dich vu BHXH, BHYT, BHTN duogc do luong trén 4 tiéu chi:
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91.40%

91.31%

91.30%
91.23%
91.20% 91.16%
91.10%
91.00% 90.97%
90.90%
90.80%
90.70%

36. K&t qua giai quyét 37. Két qua giai quyét 38. Két qua giai quyét 39. K&t qua giai quyét
BHXH, BHYT, BHTN ding BHXH, BHYT, BHTN ding BHXH, BHYT, BHTN day BHXH, BHYT, BHTN cé
thoi han quy dinh du thong tin théng tin chinh xac

* Pbi v6i nhém ca nhén, td chtc va doanh nghiép giao dich truc tuyén,
MPHL doi véi két qua cung tng dich vu BHXH, BHYT, BHTN dugc do luong
trén 5 ti€u chi:

90.00% 89.90%
89.80% 89.71% 89.73%
89.63%

89.60%

89.40%

89.20%

89.00%

88.79%

88.80%

88.60%

88.40%

88.20%

34. Ngwei dan/dai 35. Két qua giai 36. K&t qua giai 37. Két qua gidi 38. Két qua giai

dién t6 chirc co thé quyét BHXH, BHYT, quy&t BHXH, BHYT, quyét BHXH, BHYT, quyét BHXH, BHYT,
dé dang theo ddi BHTN diing thoi han BHTN diing quy dinh BHTN d3y dd théng  BHTN cé thong tin
qua trinh Xt ly ho tin chinh xéc
so’ cua minh trén
giao dién dién tk

* P6i v6i nhém nguoi tham gia BHXH tu nguyén, BHYT h¢ gia dinh giao
dich thong qua cac t6 chue dich vu thu BHXH, BHYT, MPHL vé két qua cung
ung dich vu chi tra dugc do luong trén 4 tiéu chi:
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88.95%

88.91%

88.90%
88.85% 88.83%
: 88.82%
88.80%
88.75%
88.70%
> 88.68%
88.65%
88.60%
88.55%

33. Két qua giai quyét hd 34. Két qua giai quyét hd 35. Két qua gidi quyét hd 36. Két qua giai quyét ho
so BHXH tw nguyén, so BHXH tw nguyén, so BHXH tw nguyén, so BHXH tw nguyén,
BHYT hé gia dinh ding BHYT hé gia dinh chinh BHYT hé gia dinh ddy di  BHYT ho gia dinh c6
thai han xac thong tin théng tin chinh xac

* P6i voi nhém ngudi huong luong huu, trg cip BHXH bang tién mat,
MDbHL dbi véi két qua cung tmg dich vu chi tra duoc do ludong trén 5 tiéu chi:

91.00%
90.54%

90.50%

90.00% 89.81%

89.50%

89.04% 2815%

89.00%

o — 88.46%

88.00%

87.50%

87.00%

33. Ngudi hudng 34. Thoi gian chitrd 35. S6 tién huong  36. khong bithu  37. Buoc gidi thich
duwoc xép hang theo  dap (ing dwoc  dwoc chitrd ddy dU  thém cac khoadn chi  day dd, rd rang khi
th» tw d& nhan ché mong doi (nhanh  (3én s6ién 18)  phi khac khinhan ché €O s didu chinh

do chéng) d@d (néu cé vui long  Irong huu, tro cap
ghi r& khoan phi va s6 BHXH
tién phai tra)
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* Poi v6i nhom nguoi hudng lwong huu, trg cap BHXH qua thé ATM,
MDHL dbi véi két qua cung tmg dich vu chi tra duoc do luong trén 5 tiéu chi:

91.50% 91.28%
90.24%

91.00%

90.50% BBk

90.00%

89.50% 89.40%
89.00%

- 88.46%

88.00%

87.50%

87.00%

28. Tién luvong hwu, 29. S tién hwéng  30. Khdng bj khdu 31. Buoc ra soat, 32. Dugc gidi thich
tro cap BHXH duwocduwoc chitrd day dd  triy cac khoan chi  cap nhat thong tin day du, rd rang khi

chuyén vao tai (dén sbtién1é)  phikhac khinhan ca nhan hang nam  co sy diéu chinh
khoan nguoi lwong hwu, tro' cap lwong hwu, tro cép
hwéng/ngudi duoc BHXH qua tai BHXH
uy quyén ding thoi khoan (néu co vui
gian quy dinh long ghi r6 khoan

phi va sé tién phai
trd)

* P v6i nhom bénh nhan/nguoi nha bénh nhan kham, chira bénh BHYT,
MDHL vé két qua cung tmg dich vu KCB BHYT dugc do ludng trén 3 tiéu chi:

84.50%

83.90%

84.00%

83.73%

83.50%

83.00%

82.50%

82.01%

82.00%

81.50%

81.00%
32. Két qua KCB BHYT da dap 33. Bang ké chi phi KCB BHYT, 34. Quyén lgi KCB BHYT cua
(rng dwoc mong doi cliangudi  cac héa don, phiéu thu, don  ngudi bénh dwgc hudng ding
bénh BHYT thudc va két qua kham bénh quy dinh
dwoc cung cap day du, rd rang,
minh bach
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3.5. Mirc d hai long ciia té chive, cd nhan va doanh nghiép doi véi vige
tiép nhin, xir Iy phan dnh, kién nghi ciia ngwoi dan

MDHL cua nguoi dan ddi véi viée tiép nhan, xu ly phan anh, kién nghi la
86.69%, theo do, yéu t6 nay duoc do ludng theo cac tidu chi phu hop véi ting
nhém doéi tugng, cu thé:

* Pbi voi nhom ca nhan, o chic va doanh nghiép dén giao dich truc tiép
tai bd phan TNHS cua BHXH tinh/thanh phd, MPHL déi véi doi véi viée tiép
nhan, xtr ly phan anh, kién nghi vé chinh sach, thu tuc hanh chinh, t6 chirc thuc
hién BHXH, BHYT, BHTN dugc do luong trén 4 tiéu chi:

90.40%
90.26%

- 90.17%
90.03%

90.00%
89.80% 89.76%
89.60%

89.46%
89.40% :
89.20% ;
89.00%

41.Tainoitiép  42. Nguodidan/dai 43. Co quan BHXH 44. Co quan BHXH 45. Co quan BHXH
nhan, gidi quyét thi dién to chirc thiee tiép nhan, x( ly cac théng bao két qua tdng hop thang tin
tuc hanh chinh hién gop y, phan gop v, kién nghj ctia xtr ly gop y, phan kién nghij clia nguoi
BHXH, BHYT,  anh, kién nghivé nguoi danitd chive  anh, kién nghi kip  dan/té chire dé cai

BHTN bd tri da BHXH, BHYT, v¢ithai do tich cuc, thoi tién cac hoat dong
dang hinh thirc tiép  BHTN dé dang cau thi nghiép vu, nang
nhan gép y, phan cao chat lwong
anh, kién nghi (truc phuc vy

tiép, truc tuyén,...)

* P6i voi nhom céa nhan, t6 chirc va doanh nghiép giao dich truc tuyén,
MDHL vé viéc Tiép nhan, giai quyét gop y, phan anh, kién nghi vé chinh sach,
thti tuc hanh chinh, t6 chtic thuc hién BHXH, BHYT, BHTN truc tuyén duoc do
luong trén 5 tiéu chi:
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88.20%
88.11%

88.00%
87.79%
87.80%
87.60%
87.40%
87.40%
87.28%
87.20%
87.05%
87.00%
86.80%
86.60%
86.40%

40. Trén giao dien 41. Giao dién phan 42. Co quan BHXH 43. Co quan | BHXH 44. Co quan BHXH

dién tcr ludn hién thimém thyc hién gép y, da nhan dwoc cac thong bao két qua tong hop thong tin

cac dia chi tiép phan anh kién nghj vagop y, kién nghi ctia xur ly gop y, phan kién nghi cGa ngu’m
nhan gop y, phan  gHxXH, BHYT, BHTN nguou dan/dai dién anh, kién nghi kip dan!da: d:en to

anh, kién nghj clia p3p, thién, d& thye  tO chirc trén giao thoi chirc dé cai tién cac

nguoi dénldai’dién hién dién dién tr dugc hoat déng nghiép

t chirc tryc tiép va thwe hién tirc thoi vu, ndng cao chat
triee tuyen. lwgng phuc vy

* Poi v6i nhom nguoi tham gia BHXH tu nguyén, BHYT hé gia dinh giao
dich théng qua cac to chire dich vu thu BHXH, BHYT, MPHL vé viéc Tiép nhan,
giai quyét gop y, phan anh, kién nghi vé chinh sach, thi tuc hanh chinh chi tra
lwong huu, tro cap BHXH duge do luong trén 5 tiéu chi:
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88.00% :

87.80% 87.74%
87.60% 87.49%

87.40%

87.20%

87.00%

86.80% 86.74%

86.60%

86.40%

86.20%

86.00%

38. Tai diém t6 chire 39. Nguwéri tham gia 40. Té chirc dich vu 41. T chire dich vy 42. Y kién kién nghi
dich vy thu, bé tri da BHXH tw nguyén, thu tiép nhan, x&¢ Iy thu théng bao két  duwoc Té chive dich
dang hinh thirc t|é'p BHYT hd gla dinh cac gép y, klén nghl qué X0 ly gép y phén ‘Vl,I thu téng hQ'p,
nhan gép y (truc tiép, thirc hién gf’)p y. clanguwdi huéng  4nh, kién nghi kip tiep thu, cai tien cac
tryctuyén..)  Phananh, kién nghi voi thai g() tich cuwre, thoi hoat dong nghiép
dé dang cau thi vy, nang cao chat
lwrong phuc vy

* P6i voi nhom ngudi huong luong huu, trg cap BHXH bang tién mat,
MBDHL vé viéc Tiép nhan, giai quyét gop y, phan anh, kién nghi vé chinh sach,
tht tuc hanh chinh chi tra luong huu, tro cap BHXH duoc do ludng trén 5 tiéu chi:
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87.50% 87.34%

87.08% 87.10%
86.99%
87.00%
86.50%
86.00% 85.88%
85.50% I
85.00%

39. Tai diém chi trd, 40. Nguwédi hwdng 41. TS chirc dich vy 42. T8 chire dich vy 43. Té chire dich vu
b tri da dang hinh luong hwu, trg cap  chi trd tiép nha@n, chi tra thong bdo két  chi tra tng hop
thirc ti€p nhan gopy, BHXH thwchién  xw ly cacgdpy, qué xirly gép y, phan thong tin kién nghj

phén dnh, kién nghi  9%P Y. phan anh, kien nghi cua ~ anh, kién nghij kip ciﬁavngu’c‘ri hudng
(truec tiép, tryc kién nghj dé dang nguwoi hwéng voi thei dé cai tién cac hoat
tuyén,...) thai d(‘;: tich cue, dong nghiép vy,
cau thi nang cao chat

lwong phuc vu

* P6i voi nhém nguoi huong luong huu, tro cap BHXH qua thé ATM,
MDHL v¢ viéc Tiép nhan, giai quyét gop y, phan anh, kién nghi vé chinh séch,
tht tuc hanh chinh chi tra luong huu, tro cap BHXH do ludng trén 5 tiéu chi:



28

88.40%

88.20% 88.16%

88.00% 87.96% 87.95%
87.86%
87.80%
87.60%
87.43%
87.40%
87.20%
87.00%

34. Nguoinhan  35. Nguoi hwéng 36. T chire dich vy 37. Té chire dich vy 38. Td chirc dich vu
lwong hwru, tro cép lwong hwu, tro cap  chi tra tiép nhan,  chi tra théng béo két  chi trd tdng hop

BHXH qua tai BHXH qua tai xtr ly c&c gop y, qua xir ly gép y, phan thong tin kién nghi
khodn co thé giri  khoan thirc hién  kién nghj clia ngudi  snh, kién nghi kip  cUa ngwoi hudng
phan anh, kien  goépy, phan anh, huwéng véi thai do thini dé cai tién cac hoat
nghi, gop y truc  kién nghj dé dang  tich cyc, cau thi déng nghiép vu,
tiép t&i to chirc dich nang cao chét
vy chi tra, co quan lvgng phuc vy

BHXH hoac phan
anh qua cac hinh
thire trwe tuyén

* P6i véi nhém bénh nhan/nguoi nha bénh nhan kham, chira bénh BHYT,
MDHL vé viéc Tiép nhén, giai quyét gop y, phan anh, kién nghi duoc do luong
trén 4 tiéu chi:

81.80%
81.70% 81.65% simes
81.60%
81.50%

81.40%
81.40%

81.29%

81.30%

81.20%

81.10%

81.00%
36.Cosdytécobdtri 37. Ngudibénh BHYT, 38.Cosd KCBtiép  39. Co sd KCB téng
da dang hinh thirc tiép nguwoi nha ngudi bénh nhan, x( ly va théng bao hep théng tin kién nghi
nhan gop y, phdn anh, BHYT thyc hién gépy,  két qua xir Iy gop y, clia bénh nhan/nguoi

kién nghi cla bénh nhan phan anh, kién nghi dé phan anh, kién nghj dén nha bénh nhan BHYT dé
BHYT (tryc tiép, tryc dang bénh nhan/nguwdinha  cai tién cac hoat dong
tuyén) bénh nhan BHYT kip nghiép vy, nang cao
thoi chét lwgng phuc vy
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4. Miie dd hai long ciia nguoi din doi véi viée hd trg, tw vén, giai dap
do BHXH Viét Nam cung cap

MDHL ctia ngudi dan véi viée hd tro, tu van, giai dap do BHXH Viét Nam
cung cap néi chung 1a 68,27%, trong do:

- MPHL cutia ngudi dan véi viée hd tro, tu van, giai dap qua Tong dai hd
tro, tu vén, giai dap chinh séch 1a 75,11%;

- MPHL cua nguoi dan véi viée hd tro, tu van, giai dap chinh sach qua
Cong Thong tin dién tt BHXH Viét Nam la 67,03%:

- MDHL cutia nguoi dan véi viée hd tro, tu van, giai dap chinh sach qua
Fanpage BHXH Viét Nam la 62,81%.

5. Chi s6 hai long chung ciia té chirc, ca nhan va doanh nghiép di véi
sw phuc vu cua nganh BHXH Viét Nam nam 2024

Két qua téng hop cho thdy MPHL cua ngudi dan dbi véi su phuc vu cua
BHXH Viét Nam noi chung trong ca nude nam 2024 1a 87,47%. MPHL cua nguoi
dan dbi véi su phuc vu cua nganh BHXH Viét Nam cua 63 tinh, thanh phé nam
trong khoang 82.11% - 95.15%.

05 tinh, thanh phé c6 MDHL cua ngudi dan ddi voi su phuc vu cua co
quan BHXH cao nhét 1a: Dién Bién, Hai Duong, Ha Tinh, Quang Ninh, Thanh
Hoa; 05 tinh c6 MDHL déi vai su phuc vu cta co quan BHXH thap nhét la: Tuyén
Quang, Béc Ninh, Lam Déng, Hai Phong, Long An.

6. Sw mong doi ciia ngwoi din, to chire, doanh nghiép doi véi sw phuc
vu cia nganh BHXH Viét Nam

Tir cac cau hoi mé trong bang khao sat, da thu dugc nhiéu y kién gép y doi
vai viée cung cép dich vu cua Nganh, déng thoi ghi nhan dugc nhiéu mong doi
ctia ngudi dan ddi véi nganh BHXH Viét Nam, cu thé:

- Vé viéc to chirc thwe hién chinh sach BHXH, BHYT, BHTN

+ Mot s6 v kién mong mudn BHXH Viét Nam can chi déng hon trong cung
cap thong tin khi ¢ su thay d6i chinh sach; BHXH Viét Nam can c6 canh bao
thuong xuyén voi nguoi tham gia, nguoi huong BHXH, BHYT, BHTN cling nhu
hudéng dan nguoi dan cach nhéan biét nhitng mg dung chinh théng cia BHXH
Viét Nam véi cac trang gia mao, bao dam quyén va loi ich hop phap cho nguoi
tham gia, nguoil huong BHXH, BHYT, BHTN.

+ Viéc tiép nhan va phan hdi y kién cin phai nhanh chéng hon dé quyén loi
cua nguoi dan dugc dam bao kip thoi.

+ Nguoi dan mong mudn BHXH Viét Nam don gian héa thu tuc hanh
chinh: tiép tuc tich hop hé thong dé ngudi dan ¢ thé hoan thanh thu tuc ¢ 1 noi
duy nhét, tranh di chuyén nhiéu noi; thu tuc giai quyét trg cap tuat voi ngudi tham
gia BHXH tu nguyén can don gian va phu hop véi tinh hinh thyc tién...
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+ Céc chinh sach BHXH, BHYT, BHTN can tiép tuc dugc hoan thién theo
hudng tao su cong bang hon trong quyén tham gia va huong thu dbi véi ngudi lao
dong trong cac thanh phan kinh té, gitra d6i trong tham gia bit bude va tu nguyén,
dam bao tdt hon quyén loi an sinh cua nguoi dan.

- Vé viéc cung vng dich vu hanh chinh céng ciia nganh BHXH Viét
Namv/té chire dich vu thu/té chive chi tri/co sé KCB BHYT

+ Ngudi dan mong mubn ting cudng su thuan loi trong tiép can dich vu,
cai thién co so vat chit, trang thiét bi, vat tu y té.

+ Tiép tuc toi uu héa quy trinh xir Iy: rat ngan thoi gian xur 1y ho so va giam
sb lugng thu tuc can thiét dé hoan thanh céc yéu cau, tir do tao diéu kién thuan loi
cho ngudi tham gia. Viéc ung dung cong nghé thong tin vao giai quyét cac thu tuc
hanh chinh can c6 su két ndi gitra co s& dit liéu — quy dinh chinh sach — quy trinh
nghiép vu tot hon dé dam bao tinh tuan tha phap luat.

+ Ngudi dan mong mudn doi ngil vién chie truc tiép giai quyét cong viéc
nang cao hon nira trinh d¢ chuyén mon, ky nang nghé nghiép va dong cam hon
voi nguoi tham gia, nguoi huong BHXH, BHYT, BHTN.

+ Tiép tuc da dang céc kénh tiép nhan, giai quyét gop y, phan anh, kién
nghi vé chinh séach, thu tuc hanh chinh, t6 chirc thuc hién BHXH, BHYT, BHTN;
Niéng cép dudng truyén, ha ting k¥ thuat tong dai cham soéc khach hang, mé thém
dau s6 va tang thém sé luong tong dai vién, cai thién chat luong hé thong tiép
nhén théng tin truc tuyén...

I11. MOT SO GIAI PHAP TRONG THOI GIAN TOI

- Str dung hiéu qua két qua do luong su hai long cua nguoi dan, dic biét
chu trong cac khia canh, ndi dung ma nguoi dan danh gia chua tich cuc, hai long
thap va cac ndi dung dugce ngudi dan mong doi nhiéu; danh gid, xac dinh nguyén
nhan chu quan, khach quan cta céc ton tai va xac dinh cac giai phap khic phuc
phi hgp nhdm nang cao chat luong xdy dung, to chirc thuc hién chinh sach va
cung tng dich vu, tir d6 nang cao MPHL ctia nguoi dan dbi véi su phuc vu cua
co quan BHXH.

- Thuong xuyén ra soat lai cac quy trinh nghiép vu, kip thoi stra doi, bd
sung cho phul hgp véi nhitng thay déi cta chinh sach, phap luat va tha tuc hanh
chinh trong linh vie BHXH, BHYT, BHTN, dam bao vira dap tng yéu cau quan
ly ctia nganh, dong thoi thuan loi nhéat cho nguoi tham gia, nguoi huong BHXH,
BHYT, BHTN.

- C6 co ché kiém tra, giam sat, dam bao céac quy trinh nghiép vu dugce hiéu,
dugc thuc hién thdng nhét trong toan hé thdng, bao dam quyén va loi ich hop phap
cua nguoi tham gia, nguoi hwong BHXH, BHYT, BHTN.
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- Hang nam, xay dung ké hoach néang cao su hai long cta nguoi dan doi vaoi
su phuc vu cua co quan BHXH va bao céo két qua thuc hién.

- T4 chire trién khai cac hoat dong nhdm nang cao nhén thirc va hanh dong
ctia doi ngii cong chirc, vién chirc theo hudng lay ngudi dan lam trung tam; chi
dao cac co quan, don vi truc thudc xay dung van hoa cong vu lay nguoi dan lam
trung tdm trong toan hé théng.

- Tang cudng cong tac dao tao, bdi dudng, tdp huan cho doi ngii can bo,
cong chuec, vién chure thyuc hién nhiém vu giai quyét cong viéc cho nguoi dan; xu
ly nghiém minh nhirng truong hop c¢é hanh vi, thai do tiéu cuc trong thuc thi cong
vu nhim dam bao chat luong phuc vu ngudi dan ngay cang tot hon, nguoi dan
ngay cang hai long hon.

- Td chte trién khai cac hoat dong thong tin, tuyén truyén kip thoi nham
dam bao tat ca can bd, cong chirc, vién chirc thude pham vi quan 1y va ngudi déan
& dia phuong c6 nhén thire day du, chinh xéc vé hoat dong, két qua trién khai do
luong su hai 1ong clia ngudi dan va ké hoach, két qua thuc hién nang cao chat
lugng phuc vu nguoi déan, nang cao sy hai long cia nguoi dan.

- Timg bude cai tién hé thdng, ting cuong nhan luc, nang cao chat luong
cong tac tu van, hd trg qua Tong dai hd trg, tu van, giai dap chinh sich, Cong
Thong tin dién td BHXH Viét Nam, Fanpage BHXH Viét Nam.

- BHXH céc tinh, thanh phé ¢6 chi s hai long chua cao dbi véi viée xay
dung, t6 chire thue hién chinh sach va viéc cung tmg dich vu hanh chinh céng can
phai quan tam, nd luc va hanh dong quyét liét hon trong viéc xac dinh nguyén
nhan khach quan, cht quan va trién khai cac giai phap dong bo, phu hop, hiéu qua
dé cai thién chat lugng t6 churc thuc hién chinh sach, cai thién chat lugng cung
ung dich vu hanh chinh céng, phuc vu nguoi dan tét hon./.
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