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LOI CAM DPOAN

To6i1 xin cam doan bai Luan van “Pdo ta0 nhan luwc cham soc khach
hang tgi Bdo hiém x& hgi Viét Nam » 1a cong trinh nghién ctru thyc sy cua ca
nhan t6i, chua dugc cdng bd trong bat cr mét cong trinh nghién ciru ndo. Céc
s6 liéu, ndi dung dugc trinh bay trong luan van nay 1a hoan toan hop 1é va

dam bao tuan thi cac quy dinh vé bao vé quyén sé hitu tri tué.

Hoc vién

Hoang Thi Thuy Dwong



LOI CAM ON

Pé hoan thanh chuong trinh hoc cao hoc va viét luan van tot nghiép,
em dd nhan duoc rat nhiéu su giup d&, huéng dan va gop ¥ nhiét tinh cua cac
thay co gido Trudong Pai hoc lao dong xa hoi.

Trudc hét em xin chan thanh cam on Ban giam hiéu nha trudng, cac
théy, c6 gido Khoa Sau Pai hoc — Truong Pai hoc lao dong xa hoi da tao diéu
kién t6t nhat cho em trong qua trinh hoc tap va thuc hién dé tai nay.

Em xin gui 101 biét on sdu sic dén C6 gido TS. Ngd Quynh An, ngudi
d3 tan tinh va gianh nhiéu thoi gian ciing nhu tdm huyét huéng din nghién
ctru va gitip e hoan thanh luan van tot nghiép nay.

Va em cling xin dugc gui 161 cdm on chan thanh t&i1 Ban lanh dao, anh
chi em déng nghiép da tan tinh gip d6 em trong thoi gian khao sat tai don vi,
tao diéu kién dé giup d& em c6 nhiing thong tin, sb liéu thyc té vé van dé
nghién ctru, gitp em danh gia mot cach tong quan va rat ra duoc nhitng kinh
nghiém thuc tién vo cliing quy bau cho viéc dé xuat cac giai phap va kién nghi
cho Luan van tot nghiép.

Véi sy hd tro nhiét tinh tir nha trudng, thy c6 va dong nghiép em di cd
gang hoan thanh Luan vin ding han. Tuy nhién, do han ché vé trinh do, thoi
gian, luan van chic chin s& khong tranh khoi nhitng thiéu sé6t. Em mong nhan
duoc sy chi bao, gop ¥ cua Quy thiy co gido, cac anh/chi va cac ban dong
nghiép dé Luén van duoc hoan thién hon

Em xin chan thanh cam on.
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MO PAU

1. Ly do chon dé tai

Sau hon 30 nam thuc hién doi mai, trong timg giai doan, Pang va Nha
nuéc ta co nhiéu chu truong vé cai cach hanh chinh, nang cao chat luong
phuc vu nguoi dan, coi day la mét trong nhitng muc tiéu quan trong trong su
nghiép doi méi va phat trién dat nudc. Véi dinh huéng xay dung mot “Chinh
phi kién tao va phuc vu”, 14y nguoi dan 1am trung tm cho moi hoat déng,
cac co quan hanh chinh trong bd may Chinh pha di c6 nhiéu chuyén bién
quan trong, hiéu qua té chuc thuc hién cac dich vu cong va chét luong phuc
vu nguoi dan ngay cang dugc nang Ién.

Nam trong hé thdng céc co quan hanh chinh nha nuéc, Nganh BHXH
Viét Nam véi chtc nang, nhiém vu duoc giao gitp Chinh phu to chic thuc
hién chinh sach BHXH, BHTN, BHYT — nhitng chinh sach tru cot quan trong
trong hé théng an sinh x& hoi qudc gia, ludn xac dinh viéc nang cao chat
luong dich vu cong, dap (tng yéu cau ngady cang cao cua ngudi tham gia
BHXH, BHTN, BHYT Ia nhiém vu trong tdm va xuyén suét. Dac biét, véi
muc tiéu BHXH, BHYT toan dan, dé phuc vu ngay cang tét hon ngudi tham
gia BHXH, BHTN, BHYT, viéc chuyén doi tir tu duy hanh chinh sang tu duy
phuc vu trudc hét can bat dau tir tu duy coi nguoi dan 1a khach hang trong
hoat dong phuc vu cta co quan hanh chinh.

Thuc hién Nghi dinh 89/2020/ND-CP, ngay 04/8/2020 cua Chinh phu,
quy dinh chtrc nang, nhiém vu, quyén han va co cau to chuc cia BHXH Viét
Nam, ngay 29/9/2020, Tong Giam déc BHXH Viét Nam ban hanh Quyét dinh
s6 1218/QD-BHXH quy dinh chirc ning, nhiém vy, quyén han va co ciu to
chac cia Trung tm CSKH, c6 chic nang giup Tong Giam déc BHXH Viét

Nam quan 1y, to chac thuc hién cac hoat dong hd trg, giai dap, tu van thuc
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hién chinh sach BHXH, BHTN, BHYT; khao sat, danh gia su hai long cua to
chtrc, ¢4 nhan tham gia va thu huong ché dd, chinh sach BHXH, BHTN,
BHYT (goi chung la khach hang).

Véi viéc to chirc thuc hién cdng tac hd tro, cham séc khach hang tap
trung, théng nhat, huéng téi su chuy@n nghiép, hién dai, hiéu qua hoat dong
cham séc khach hang, 1a budce di quan trong, hién thuc héa muc tiéu da duoc
Nghi quyét sé 28-NQ/TW, ngay 23/5/2018, ciia Ban Chép hanh Trung wong
Pang khoa XII da d¢é ra: Phan ddu dén nam 2025, chi s6 danh gia mirc do hai
long cua nguoi tham gia BHXH dat 85% va dén nam 2030, chi s6 danh gia
mtrc d6 hai long cua nguoi tham gia BHXH dat mac 90%.

Néu nhu trong khéi doanh nghiép, cac khai niém khéach hang, dich vu
khach hang, hd tro khach hang,... va quan diém “lay khach hang lam trung
tam hoat dong” da trd thanh kim chi nam va dugc ding khéa phd bién thi trong
khi dich vu hanh chinh cong nhitng khai niém nay con kha mai mé. Ngay ca
véi Nganh BHXH Viét Nam — mét trong nhitng don vi duoc coi la tién phong
di dau trong viéc té chirc bd may va cong tac cham soc khach hang, viéc hiéu
nhitng khai niém nay ¢ doi luc, doi noi van con thiéu thong nhat. Do vay viéc
trang bi nhitng kién thic nén tang vé cham soc khach hang cho can bo, vién
chuc, ma truéc hét 1a nhiing can bg, vién chic truc tiép 1am cong tac cham
soc khach hang c6 y nghia quan trong.

Truéc thuc tién do, hoc vién quyét dinh chon dé tai: “Pdo tao nhan luc
chim séc khdach hang tai Bao hiém x& hgi Viét Nam” dé lam dé tai nghién
ctru cho luan van Thac si caa minh.

2. Tinh hinh nghién ciu lién quan dén dé tai

X4 hoi luén luon khong ngimg bién d6i va phat trién, con nguoi dé bat

kip su phat trién d6 can phai trai qua qua trinh dao tao. Viéc dao tao nay

khong chi dung lai ¢ pham vi ¢ giang duong, truong hoc ma n6é con dugce



thuc hién ca & cadc doanh nghiép. Hoat dong dao tao trong doanh nghi¢p duogc
goi 1a dao tao nhan lyc. Hoat dong nay cé thé dién ra ¢ nhiéu giai doan trong
qué trinh lam viéc, dé cé thé viéc dao tao dau vao khi nhan vién véi nhan
viée, hoac cling co thé 1a dao tao nang cao trinh do, tay nghé.. D3 ¢6 nhiéu
gido trinh, cong trinh nghién ctru khoa hoc, sach bao, tap chi... dé cap dén van
dé nay, cu thé mot s cong trinh sau:

Tac gia Raymond A. Noe (2019), “Employee training and
development”, McGraw- Hill Eduction, 8th edition. Tac gid danh gia hoat
dong dao tao va phat trién nhan luc tai cac cong ty. Cac cong ty sir dung céc
phuong phap dao tao va phét trién méi c6 kha ning bao céo hiéu qua tai
chinh t6t hon so  vé6i cac d6i thu canh tranh cta ho. Pao tao va phat trién
cling giup mot cong ty phat trién ngudn nhan luc can thiét dé dap tng céac
thach thtrc canh tranh. Ho nhan ra rang hoc tap théng qua dao tao, phét
trién kién thirc gidp nhan vién caa ho cing cb hodc nang cao k¥ nang, anh
huéng truc tiép dén hiéu suét cong vi¢e, su hai long va sy thang tién trong
nghé nghiép cua ho. Viéc dao tao da chuyén tur viée su kién quan trong dién ra
mot 1an sang viéc tao ra nhiéu co héi hoc tap thong qua hoc truc tuyén, dao
tao trong 16p hoc truyén théng hodc két hop nhiéu phwong phap khac nhau.
Téac pham dé cap va giai quyét nhiing thay d6i trong dao tao va phat trién tir
gbc do nguot sir dung lao dong va nguoi lao dong - gia tang gia tri cho nguoi
sir dung lao dong va nhéan vién. Dua trén kinh nghiém day dan cta cac tac
gia trong viéc giang day cac khoa dao tao va phat trién cho ca sinh vién sau
dai hoc va sinh vién dai hoc, Paotao va Phat trién Nhan vién.

Nhom tac gia OJT Solutions (cong ty tu van duoc thanh 1ap bai cong ty
6 t0 Toyota va tap doan Recruit) voi cudn “Ngh¢ thuat dao tao nhan su theo
phong cach Toyota” dugc nhém Nomudas dich, Nha xuét ban Phu nir, 2020.

Céc tac gia gioi thidu nhing loi ich lién quan dén cong tac dio tao nhan lyc
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bang kaizen va giai quyét van dé. Thong qua nhimg cau chuyén cu thé, ciing
la nhitng trai nghiém thyc té cua cac chuyén gia khi con 1am viéc tai Toyota
dé truyén tai nhimg gia tri cbt 16i trong viéc dao tao con ngudi. Cac tac gia
dua ra va dong y véi quan diém “Pao tao duoc nhan luc thi cong ty s& vimg
manh va nhat dinh thanh tich kinh doanh s& ting 1én. Tao ra san pham, hay
cung cap dich vu déu tir ban tay con ngudi. Vi vay, cong tac dao tao con nguoi
phai duoc uu tién hang dau”. Bt ky cong ty ciing c6 thé tiép thu va ap dung
nhimg diéu nay.

Lé Hung Son (2018), “Chién lugc Xay dung va Phat trién nguon nhan
luc BHXH Viét Nam), bai dang trén tap chi Bao hiém x3 hoi thang 1/2018.
Bai bao cho rang: Dé thyc hién tot vai trd phuc vu dbi tuong tham gia cac loai
hinh BHXH, BHYT ngiay mot mé rong theo chii trwong, duong 16i ciia Pang
va Nha nuéc, tién t6i BHXH cho moi nguoi lao dong, BHYT toan dan,
Nganh BHXH can c6 mot doi ngii can bo vién chie du vé sé lugng, bao dam
vé chat luong, ¢ ban linh chinh tri viing vang, ¢d ¥ thic, trach nhiém, c6 tinh
than phuc vu dbi twong, phuc vu nhan déan - diéu d6 doi hoi cong tac xay
dung, phat trién ngudn nhan luc, céng tic can bo, vién chic phai dic biét
dugc coi trong. Tac gia cling da dé xudt mot sd giai phap nham phat trién
nguén nhan luc BHXH Viét Nam nhu: Déy manh thuc hi€én Quy hoach Phat
trién ngudn nhan luc Nganh BHXH dén nim 2020; Nang cao nhan thiic cia
lanh dao cac don vi trong hé théng BHXH Viét Nam vé vai trd cua cong tac
dao tao, boi dudng vién chtrc; Thu hut nguon nhan lyc chat lugng cao; Nang
cao dao duc cong vy, dao duc nghé nghiép; Mo rong, ting cudng hop tac
qudc té trong linh vuc dao tao, boi dudng. Tuy nhién cac giai phap moi tap
trung vao phat trién nguon nhan lyc ma chua di siu vao nang cao chat luong
nhén lyc Bao hiém x4 hoi.

Trén co s& ké thira nhitng cong trinh nghién ctru ctia cac tac gia di
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trude. Trong ludn van nay, hoc vién nghién ciru vé van dé “Pao tao nhan luc
cham s6c khach hang tai Bao hiém x& hoi Viét Nam” vi vay, tac gia chon dé
tai v6i mong mudn dua ra nhitng nghién ctru cip thiét ca vé mat 1y ludn va
thue tién gop phan giai quyét mot sb bat cip vé nang cao chit lugng nhan luc
chiam soc khach hang con ton tai trong don vi.

Nhu vay, dd c6 mot sé ¢dng trinh nghién ciru vé dao tao nhan luc trong
Nganh BHXH Viét Nam nhung chua c6 dé tai nao nghién ciu chuyén sau vé:
“Pao tao nhén luwc Cham séc khdch hang tai Bio hiém xi héi Viét Nam”.
Vi vay, tac gia di dua ra dé tai co tinh cap thiét ca vé mat ly luan va thuc tién.
3. Muc dich, nhiém vu nghién cwau:
3.1.Muc dich:

Muc dich cta luan van 1a dua trén co sé Iy luan va thuc tién nham phan
tich, danh gia, 1am rd thuc trang vé cong tac dao tao cu thé 1a cong tac dao tao
nhan lyc chim soc khach hang tai Bao hiém x4 hoi Viét Nam, tac gia dua ra
nhitng quan diém danh gia va dé xuat cac giai phap cu thé nham hoan thién
cong tac dao tao nhan luc Cham soc khach hang tai Bao hiém xa hoi Viét
Nam.
3.2.Nhiém vu nghién ciru

Pé thuc hién duoc muc dich néu trén, luan vin c6 nhitng nhiém vu cu
thé sau day:

- Xac dinh dugc cac ti€u chi danh gia viéc thuc hién cong tac dao tao
nhan luc cham soc khach hang tai Bao hiém x& hoi Viét Nam.

- Xac dinh cac nhan t anh huong dén cong tac dao tao nhan lyc chim
s6c khach hang tai Bao hiém xa hoi Viét Nam.

- Nghién ctru, phan tich, danh gia thyc trang dao tao nhan lyc cham séc
khach hang tai Bao hiém xa hoi Viét Nam tir d6 rat ra nhimg van dé con ton

tai va can hoan thién.
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- Pé xuét cac giai phap phu hop nhim hoan thién dao tao nhan luc
cham soc khach hang tai Bao hiém x3 hoi Viét Nam .
4. Péi twong, pham vi nghién ciu:
4.1.P6i twong:

Hoat dong dao tao nhan luc chim soc khach hang tai Bao hiém xa hoi
Viét Nam.
4.2 .Pham vi:

Vé khéng gian: 3o tao nhan luc tai Bao hiém xa hoi Viét Nam

Néi dung: Dé tai nghién cau hoat dong dao tao nhan luc doi véi doi
tugng la nhan vién lam cong tac cham soc khach hang ciia Bao hiém x& hoi
Viét Nam. Dé tai tap trung nghién ciu, phéan tich va danh gia cac phuong
phéap dao tao va quy trinh dao tao nhan vién lam cong tac cham soc khach
hang caa Bao hiém x& hoi Viét Nam.

Thoi gian: Phan tich thuc trang hoat dong dao tao tai Bao hiém xa hoi
Viét Nam tir nam 2021 dén 2023 va dé xuét giai phap dén nam 2025, tim nhin
dén nam 2030.
5. Phwong phap nghién ciru:
5.1.Phwong phap thu thap sé liéu
5.1.1. Phwong phdp nghién cieu ly lugn

- Luan vian str dung cac phuong phap phan tich, tong hop, so sanh, khai
quat hoa cac tai liéu dé xay dung cac khai niém cong cu va khung Iy luan cho
dé tai

- C4c tai liéu c6 lién quan dén linh vuc nghién ctu tai Bao hiém x& hoi
Viét Nam nhu bao céo tong két, béo céo tai chinh, bdo céo vé tinh hinh nguon
nhan luc, cac ché dd, chinh sach vé nhan su, chinh séach, ké hoach va té chuc

cac hoat dong dao tao nhan luc cham so6c khach hang trong d6 tap trung cac
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s6 liéu lién quan dén cong tac dao tao nhan luc cham séc khach hang tai Bao
hiém x& hoi Viét Nam

Bén canh do, luan van tham khao cac thong tu, quy dinh cd lién quan
cua Chinh pha, Bao hiém x& hoi Viét Nam, cac gido trinh, sach bao, tap chi
khoa hoc, cac luan vin, chuyén dé co lién quan dén linh vuc nghién cuu.
5.1.2. Phwong phdp thu thdp thong tin

- Phwong phdp thong ké — phan tich

Luan van st dung s6 liéu duoc cung cap tir Vu té chic can bo, Trung
tam Dich vu hd trg, cham séc khac hang ctia Bao hiém x& hoi Viét Nam.

Ngoai cac tai liéu dugc cung cap tir cac don vi truc thuoc Bao hiém x4
hoi Viét Nam con c6 cac van ban, tai liéu tir cac béo, tap chi, mang Internet va
cac y kién trong céac cudc hoi nghi, hoi thao.

Tat ca céc tai liéu déu duoc tong hop, phan tich, danh gia nham tim ra
nhitng mat uu diém va nhiing ton tai han ché trong cong tac dao tao nhan luc
cham soc khach hang cua Bao hiém xa hoi Viét Nam.

- Phuwong phdp diéu tra xa hgi hoc

Muc dich: tac gia thu thap thong tin dé nghién ctu thuc trang va danh
gid vé cong tac dao tao nhan luc cham soc khach hang tai Bao hiém xa hoi
Viét Nam tir d6 dé ra cac giai phap nham hoan thién cong tac dao tao nhan luc
chim sé6c khach hang tai Bao hiém x& hoi Viét Nam.

Déi tuong diéu tra bao gom toan bo cdng chic, vién chirc, ngudi lao
dong dang 1am cong tic chim soc khach hang tai Bao hiém xa hoi Viét Nam.
Thoi diém tién hanh diéu tra tir 01/02/2023 — 30/4/2023. Tac gia phat hanh 300
phiéu hoi thdng qua Google form, thu vé 300 phiéu, 100% sé phiéu hop 1é.

- Phwong phdp diéu tra bang bang héi:

Phuong phap diéu tra: giri 300 phiéu khao sat qua Google Form cho

toan bo ban lanh dao Trudng, phd phong va vién chirc, nguoi lao dong dang
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1am cong tac cham séc khach hang tai Bao hiém xa hoi Viét Nam.

Céac phiéu diéu tra dugc thu thap, tdng hop, xtr Iy va phan tich lay s6
liéu cho bai luan van.
6. Nhitng déng gép méi cia dé tai

- Hé théng hoa nhitng van dé Iy luan co ban vé dao tao nhan luc cham
s6c khach hang tai Bao hiém x& hoi Viét Nam

- Trén co s& khao sat thuc trang dao tao nhan luc cham soc khach hang
tai Bao hiém x& hoi Viét Nam, tac gia nhan thay viéc dao tao nhan luc chim
s6c khach hang tai Bao hiém x& hoi Viét Nam con c6 nhang han ché can khac
phuc dé bat kip xu thé phép trién cua thoi dai

- Bé xuat dugc cé4c giai phap kha thi nham giai quyét cac van dé con han
ché trong viéc dao tao nhan luc chim soc khach hang tai Bao hiém x& hoi
Viét Nam trong giai doan hién nay.
7. Két cau ludn vin

No61 dung luan van s€ duoc két cu trong ba chuong

Chuong 1: Co s& 1y luan vé dao tao nhén lyc trong doanh nghiép

Chuong 2: Thuc trang dao tao nhan luc cham s6c khach hang tai Bao
hiém xa hoi Viét Nam.

Chuong 3: Giai phap hoan thién dao tai nhan lyc cham soc khach hang

tai Bao hiém xa hdi Viét Nam.
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CHUONG 1. CO SO LY LUAN VE PAO TAO NHAN LUC
CHAM SOC KHACH HANG TRONG DOANH NGHIEP

1.1. Mt s6 khai niém lién quan
1.1.1. Nhén lyc

Theo Gi4o trinh Quan tri nhan luc (tap 1),Nha xuat ban Lao dong — X&
hoi, Ha Noi — 2015, cha bién Lé Thanh Ha [4, tr8]: “Nhan luc duoc hiéu 1a
ngudn luc trong mdi con nguoi. N6 bao gom ca thé luc, tri lyc. N6 thé hién ra
bén ngoai boi kha ning 1am viéc. N6 bao gom ca sic khoe (chiéu cao, can
nang, d6 16n, stc bén cua luc,...), trinh d6 (kién thic, k§ nang, kinh nghiém),
tam ly, y thic, mic do ¢b ging, stc sang tao, 1ong dam mé,...”.

Pbi voi quan diém nay, nhan luc dugc hiéu 1 sttc luc cta mdi con
nguoi 1am cho con nguoi d6 hoat dong va phét trién théng qua ba tiéu chi
chinh 12 thé luc, tri luc va tam luc:

Thé luc: 1a sicc khoe cua than thé n6 phu thudc vao stc voc, tinh trang
suc khoe cua timg nguoi, mac séng, thu nhap, ché dé an uéng, ché do lam
viéc va nghi ngoi, ché do y té. Thé luc con ngudi phy thudc vao gidi tinh, thoi
gian cong tac, do tudi. ...

Tri lyec: chi st suy nghi, su hiéu biét, sy tiép thu kién thic, tai nang,
nang khiéu ciing nhu quan diém, 10ng tin, nhan cach...cta ting con nguoi.
Trong san xuat kinh doanh chuyén thdng, viéc tan dung cac tiém ning vé thé
luc caa con ngudi 1a khdng bao gio thiéu, da duoc khai thac triét dé. Su khai
thac tiém nang tri luc cliia con ngudi con & mic MGi mé, chwa bao gid can
kiét, vi day 1a kho tang con nhiéu bi an cia con ngudi.

Tam lyc: chi sic manh y chi va tinh than ciia con nguoi nhu: thai do
trong cong viéc, tac phong lam viéc; tinh than hop tac, giap d& ddng nghiép;

long trung thanh, nhiét tinh caa nguoi lao dong véi to chire, doanh nghiép.
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1.1.2. Dao tao nhan luc

Theo Bai giang dao tao nhan lyc — Chu bién: Nguyén Thi Thu Ha —
Truong Pai hoc Lao dong — Xa hoi, Ha Noi — 2020 [8,tr10]. Pao tao la mot
phuong phap phat trién ning luc nhan vién dugc cac doanh nghiép sir dung
phd bién . Khi d4u tu cho dao tao cac doanh nghiép mong mudn nhan vién cé
k§ ning 1am viéc tot hon dé dat hiéu suat céng viéc cao hon.

CO nhiéu cach hiéu khac nhau vé dao tao nhan luc. Theo
bussiness/edge: “Dao tao 1a mot quy trinh c6 hoach dinh va c6 té chizc nham
tang két qua thuc hién céng viéc”. Theo khai niém nay viéc dao tao 1a hoat
dong can duoc thiét ké sao cho thoa man nhu cau da xac dinh, c6 phan cong
vai tro trach nhiém cua nhitng nguoi tham gia, va c6 xac dinh muc tiéu ro
rang. Vi vay c4c cap quan Iy nén tham gia cao quy trinh dao tao cho nhan vién
minh va can ¢ nhitng ky nang can thiét dé thuc hién cong viéc nay.

Theo Nguyén Van Biém va Nguyén Ngoc Quan, 2007 “Dao tao nguon
nhan luc duoc hiéu 1a cac hoat dong hoc tap nham giup cho ngudi lao dong cé
thé thuc hién hiéu qua hon chtrc nang va nhiém vu ctia minh. D6 chinh 1 qua
trinh hoc tap 1am cho nguoi lao dong nam vimg hon vé cong viéc ciia minh, 1a
nhirng hoat dong hoc tap nhim nang cao trinh d9, k¥ nang ctia nguoi lao dong
dé thyc hién nhiém vu lao dong hiéu qua hon”.

Nhu vay, d0 ¢6 nhiéu cach hiéu vé nhan luc, theo d6 pham vi va noi
dung dao tao nhan lyc c6 thé rong hoic hep hon. Tuy nhién, thudt ngi# ddo
tao nhan luc thuong dwoc hiéu 1a tong hop cac hoar déng nham cung cdp
kien thizc va rén luyén cac kj nang can thiét @é nguoi lao déng thyec hién co
hiéu qua hon chirc nang, nhiém vy cua minh,

1.1.3. Nhén luc cham soc khdach hang

Nhan luc chim soc khach hang chinh 13 nhitng ngudi truc tiép hd tro va nhan

phan hoi cia khéch hang trong sudt qua trinh trudc va sau khi sir dung dich vu. Ngoai
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ra doi ngii nhan lyc chim soc khach hang con phdi hop véi nhitng bd phén khéc trong
doanh nghiép dé tim ra nhimg giai phap va dé xuat chién luoc phuc vu khach hang tt
nhat. C6 thé néi nhan luc cham soc khach hang chinh 14 soi déy lién két quan trong
gitra doanh nghiép va khach hang. Qua do, doanh nghiép c6 thé hiéu hon vé nhu cau
cua khach hang dé cai thién dich vu va lam gia tang sy hai long cua khach hang,

1.1.4 Khdi niém khéch hang

Bat ky mot to chirc, doanh nghiép nao mudn ton tai, phat trién va duy
tri vi tri cia minh trén thi truong, viéc can 1lam trudce tién 1 phai c6 duoc tap
hop khach hang hién hiru. Bé c6 duoc diéu do, doanh nghiép can phai san
XU4t, cung cap cac san pham, dich vu nham théa man nhu cau cua thi truong,
dap ung cac yéu cau ciing nhu doi hoi cta moi khach hang, tir d6 méi thu
duoc loi nhuan cao.

NGi cach khéc, khach hang cd vai trd rat quan trong ddi véi mdi doanh
nghiép, 1a tai san 16n nhat caa doanh nghiép. Khach hang chinh 1a cai dich ma
moi doanh nghiép, t6 chitc mudn hudng téi va ciing 1a mot trong nhiing yéu
td quyét dinh sy séng con cua doanh nghiép. Tuy nhién, su canh tranh gay gat
trén thuong truong da va dang dit ra cho doanh nghiép nhiéu thach thac do
khach hang ngay cang cé nhiéu su lya chon d6i véi cling mét loai hang hoa
hay dich vu.

Vay khach hang la gi?

Tom Peters - nha quan tri kinh doanh, tac gia cudn sach ndi tiéng “Pi
tim su hoan hao™ da ting chia sé rang: Khach hang 1a “tai san lam ting thém
giatri”.

Nguoi cha dé cua nganh quan tri - Peters Drucker - thi nhan dinh “tao
ra khach hang” 1a muc tiéu cua cong ty.

Wal-Mart thi cho rang: “Khach hang 1a nguoi khong phu thudc vao

ching ta ma 1a nguoc lai; Khach hang ban on cho ta khi ho dén mua sam con
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ta chang ban on gi cho ho khi cung cap san pham dich vu; Khach hang 1a mot
phan trong cudc va vo clng quan trong dbi voi cng viéc cia ching ta nén
hay luén lich su va hiéu ho; Khach hang mang dén nhu cau va viéc cia nguoi
ban hang 1a thoa man nhu cau hop phap cua ho”.

Theo céach hiéu chung nhat cua cac nha kinh té, khach hang khéng chi
don thuan 1 nhitng ngudi mua san pham, dich vu cua doanh nghiép. Khach
hang cua mot to chirc, doanh nghiép can dugc hiéu 1a mot tap hop nhiing ca
nhan, nhém ngudi, doanh nghiép... ¢6 nhu cau sir dung san pham caa t6 chic,
doanh nghiép d6 va mong mudn duoc théa man nhu cau caa minh.

Ngoai ra, theo cach tiép can rong hon, khach hang khong chi la nhiing
d6i twong bén ngoai t6 chirc, doanh nghiép ma con bao gom ca nhiing nhan
vién lam viéc trong céc to chic, doanh nghiép d6. Do d6, khai niém khéch
hang dwoc néu mot cach khai quat 1a "tat ca nhitng nguoi ching ta (doanh
nghiép...) phuc vu di ho ¢4 tra tién cho dich vu caa chling ta hay khéng".

Khach hang trong hoat dong cua Bao hiém xa hai Viét Nam chinh Ia
dbi twong tham gia va thu huong chinh sach BHXH, BHYT, BHTN. Bdi
twong nay vira 1a khach hang lai vira 1a d6i twong ma Bao hiém xa hoi Viét
Nam phai phuc vy, c6 giao tat véi BHXH Viét Nam. Khi d3 c6 giao tat, gan
b6 véi nhau, c6 trach nhiém véi nhau ca doi. Hon nita méi quan hé véi khach
hang dugc quy dinh boi luat phép, Chinh phu quan 1y, dugc Nha nudc giam
sat va bao tro.

1.1.5 Khdi niém chdam séc khdach hang

Téc gia cudn “Cham soc khach hang va vai tro caa né trong kinh doanh
hién nay” - John E.G Bateson (2002) da chi ra rang, doanh nghiép kinh doanh
dich vu khong thé quan ly chat lwong dich vu cua minh néu doanh nghiép do
khong hiéu rd ban chat cua dich vu ma ho cung cap, ho phai nhan thac mot

cach day du duoc khach hang caa ho thuc sy mudn gi tir ho, 1am thé nao dé
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khach hang cam nhan dugc chat luong dich vu tir khi méi bat dau c6 y dinh
lya chon san pham cua doanh nghiép.

Ngay nay, khai niém cham soéc khach hang dugc nhan biét véi nghia:
La tat ca nhitng gi can thiét ma doanh nghiép phai lam dé thoa man nhu cau
va mong doi cua khach hang, tac la phuc vu khach hang theo cach ma ho
mong mudn dugc phuc vu va 1am nhitng viéc can thiét dé giir cac khach hang
ma minh c6. Nhu vay, cham soc khach hang la ca qua trinh ma doanh nghiép
cung cap dich vu, su hd trg cia minh cho khach hang trong suét qué trinh
trudc, trong va sau khi mua hang.
1.1.6. Muc tiéu dao tao nhdn luc cham soc khach hang

Pio tao nhan luc chdm soc khach hang 14 qué trinh cung cép cac kién thir,
hoan thién cac k¥ ning, rén luyén cac pham chat nghé nghiép cho ngudi lao dong trong
doanh nghiép nham dap tmg yéu cau trong qua trinh thuc hién cong viéc cia ho ca &
hién tai va tuong lai.

Muc ti€u dao tao nhan lyc cham séc khach hang tai Bao hiém x4 hoi Viét Nam
bao gom:

- Pé dap tmg nhu cau hoc tp va phat trién cia ngudi lao dong.

- Pé dap img yéu cau cong viée ctia don vi hay néi cach khac 1a dé dap tmg nhu
cau ton tai va phét trién ciia don vi.

- Pao tao 14 nhimg giai phap co tinh chién luoc dé tao ra loi thé canh tranh.
1.1.7 Vai tro cua dao tao nhdn lyc cham soc khdach hang

Nhan thirc dugc vai trd quan trong cua dao tao nhan vién cham séc khach hang
nén Bao hiém xa hoi Viét Nam lu6n chu trong va dau tu nhiéu cho hoat dong nay boi
vi: Pio tao nhan vién cham soc khach hang s& gitip nang cao chat luong thuc hién
cong viéc ctia nhan vién; nang cao nang suét lao dong, hi€u qua thuc hién cong viéc;
nang cao tinh 6n dinh va nang dong cua t6 chitc ; tao ra loi thé canh tranh trén thi
truong.
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Dao tai nhan vién cham séc khach hang 1a tac dong truc tiép vao nhan vién boi;
tao ra dugc tinh chuyén nghiép ctia nhan vién; tao ra dugc sy thich img gitra nhan vién
v6i cong viée hién tai ciing nhur trong tuong lai; d4o img nhu cau va nguyén vong phét
trién cta nhan vién; tao cho nhan vién cach nhin nhan trong cong viéc, cach tu duy maoi
trong cong viéc dé ho phat huy tinh sang tao.

1.2. N§i dung dao tao nhan luc cham s6c khach hang

Quy trinh dao tao nhan luc cham soc khach hang duoc chia lam 4 budc:

Budc 1: Xac dinh nhu ciu dao tao

Budc 2: Lap ké hoach dao tao

Buéc 3: Trién khai thuc hién

Budc 4: Panh gia két qua dao tao.

Bbn budc ndy bao gom cac budc nho, cac bude duogc thuc hién hd tro
va diéu chinh cho nhau. Doanh nghiép can phan chia cac bo phan chuyén
trach 1anh dao, xay dung hd trg ung ho 1an nhau dé cung thyc hién quy trinh
nay
1.2.1. Xdc dinh nhu ciu dao tao

Day 1a khau dac biét quan trong trong qué trinh dao tao, xac dinh nhu
cau dao tao ding s€ tao dugc hi€u qua cao trong vi¢c thuc hién cac budc tiép
theo ctia quy trinh dao tao. Doanh nghiép c6 kha ning gip rii ro néu dau tu
vao cong tac dao tao khong hiéu qua, lang phi chi phi néu khong cé su phan
tich k¥ ludng vé su can thiét phai tién hanh dao tao hay khong. Dbi v6i nguoi
lao dong, néu dao tao khong ding véi nhu cau cia ho s& gdy nén thai do tiéu
cuc cua ngudi duge dao tao va giam thiéu mong mudn cia ho tham gia vao
cac khda dao tao trong tuong lai.

Xac dinh nhu cau dao tao 1 tra 161 cho cac cau hoi: khi ndo tién hanh
dao tao, bd phan nao, loai lao dong nao, loai kién thure, k¥ nang nao can dat

td1, s6 luong nguodi can dao tao 1a bao nhiéu. Pay la mdt budc rat quan trong,
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khong thé coi nhe. Do vy, can phai danh gid nhu cAu dé loai trir nhing

chuong trinh do tao khong thich hop, dé nhan biét nhimg nhu cau dao tao

thich hgp con chua dugc dap ung va dé xac dinh muc tiéu dao tao cho cac

chuong trinh da dugc vach ra.

Céc co sO dé xac dinh nhu cau dao tao 13 thong qua viéc phan tich nhu

cau lao dong cua to churc, cac yéu cau ve kién thirc k¥ nang can thiét dé thuc

hién cong vi¢c va phan tich trinh dg, kién thurc, k¥ nang hién cé cua nguoi lao

dong. Mot t6 chiic ¢6 thé sir dung nhiéu phuong phap thu thap thong tin va

mot vai nguodn thong tin can cho danh gid nhu cau dao tao phat trién dugc

minh hoa ¢ bang sau:

Bang 1.1: Phwong phap thu thip va nguon thong tin dé danh gia

nhu ciu dao tao

Phuong phap thu thap dit liéu dé danh
gia nhu cau

Ngudn thdng tin

Tim kiém nhiing dit liéu sin c6
Phong van ca nhan

Phong van nhom

Bang cau hoi

Trac nghiém thanh tich

Trac nghiém viét

Céc trung tdm danh gia

Quan sat

Thu thap c4c su kién dién hinh
Phén tich cong viéc

Phan tich nhiém vu

Dir liéu hién tai (Vi du: dau ra, chat
lurong, phan nan, bao céo su kién, cac
yéu cau cho dao tao, phong van hién
tai, d4nh gia thanh tich, so tay hoat
dong thiét bi, so tay quy trinh, ban md
ta cdng viéc, hd so nhan vién)

Nguoi thuc hién cong viéc

Giam sat vién

Cép dudi

Céc chuyén gia

Khach hang

D¢ danh gid nhu cau dao tao can chu tdam dén 3 yéu t6 chinh yéu: phan

tich to chuc, phan tich céng viéc va phan tich ca nhan
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Phan tich 6 chirc: @& xac dinh mirc 6 phu hop cua hoat dong dao
tao SO véi chién luoc phat trién cta don vi, bao gdm nhiing ndi dung:

- Xem xét st ménh va chién luoc cua to chtc: cung cap nhitng uu tién
cho dao tao, doanh nghiép can xay dung cho minh s& ménh, tam nhin va
chién lugc phat trién.

- Xem xét ngudn luc va phan bd ngudn lec: da danh mot phan ngudn
luc (nhan luc va kinh phi) cho hoat dong dao tao va phat trién.

Phan tich cac nhan t thuoc méi truong bén trong: co ciu to chic quan
ly, hé thong quan 1y, nhan lyc... xem d6 c6 1a nguyén nhan gay nén van dé vé
két qua thuc hién cdng viéc. Néu dao tao I can thiét, anh huéng cua cac nhan
t6 nay dén viéc thuc hién hoat dong dao tao.

Phan tich céng viéc: 1 sy phan tich nhitng yéu cau dé thuc hién cong
viéc trong to chirc, phan tich cong viéc phai chu trong dén nhitng viéc c6 tinh
chat quan trong va trong tim. Cong viéc duogc phan tich phai chi ra duogc
nhimg k¥ nang va kién thirc ma ngudi lao dong chwa lam duoc tir d6 xac dinh
dugc muc tiéu dao tao.

Phén tich cong viéc bao gdm viéc xem xét nhitng nhiém vu can thiét dé
thuc hién cong viéc cu thé mot cach hiéu qua. N6 yéu cau xac dinh nhirng
nhiém vu can thuc hién, méic do cong viéc phai hoan thanh va nhiing kién
thure, k§ nang, thai do can thiét dé thuc hién cong viéc. Phan tich cong viéc
cling can sy doan dugc nhimg khé khin ngudi lao dong gip phai khi thuc
hién cong viéc. Sau khi phan tich mic d§ quan trong ciia nhiém vu dén két
qua thyc hi¢n cong viéce, can danh gia mirc do quan trong cua kién thire, ky
nang va thai do dé hoan thanh cong viéc vao thoi diém thué lao dong, day 1a
cin cir dé tra cong lao dong.

Phan tich ca nhan (hay con goi la phan tich con nguoi): day 1a qua trinh

gan lién véi viéc phan tich cong viéc, sau khi phan tich cong viéc thi phai
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phan tich ngudi lao dong dang 1am hodc c6 thé 1am cong viéc d6 trong tuong
lai 6 trinh do thé nao. Tiur do, ¢ thé xac dinh duoc can phai dao tao thé nao
va chu trong ddo tao cho nguoi lao dong hon vao nhitng k¥ ning, kién thirc dé
phu hop vai thuc hién cdng viéc.

Phén tich c4 nhan ngudi lao dong vé kha ning thyc hién cong viée dé
xac dinh: mic do yéu kém vé két qua thuc hién cong viéc do thiéu kién thuec,
k¥ nang, kha ning, dong luc lao dong hay do thiét ké cong viéc chua hop 1y;
xé4c dinh nhiing tiém nang phat trién; xac dinh ai can dao tao va xac dinh mirc
do sin sang cua ngudi lao dong cho dao tao.

Tom lai, thu thap thong tin danh gia nhu cau dao tao dugc chia lam 3
loai thong tin: t6 chirc, cong viée, ca nhan. Tuy nhién, khi thuc hién phan tich
nay cd nhiéu loai thong tin c6 lién hé chat ché va co thé thu thap cing mot
lac. Vi du, khi phong van ddi tuong dé phan tich cong viée thi ta c6 thé thu
thap thong tin nhitmg can trd dén thyuc hién cong viée (trc phén tich to chic).
Hay trong phan tich c& nhan, khi xem xét nhitng thong tin vé két qua thuc
hién cong viéc va so sanh muc do giéng va khac biét vé mirc do hoan thanh
cong viée, ta co thé xac dinh nhiing nguyén nhan vé to chirc anh huong dén
két qua thyuc hién cong viéc ciing nhu 13 nhitng nguyén nhéan vé kién thuc, k¥
nang va thai do cua nguoi lao dong.

Pé danh gia nhu cau dao tao hiéu qua mot diéu rat quan trong la su
phat trién ctia ngudi lao dong duogc ca ca nhan va to chirc quan tim. Diéu nay
thuong xay ra khi to chtic ¢6 va thuc hién qui trinh danh gia phat trién dinh
ky, cho phép ca nhan cung cap dau vao cho qua trinh (tu danh gia), danh gia
cao nhitng nguoi danh thoi gian phat trién cap dudi va cung cap nhimng co hoi
dao tao, kém cidp can thiét cho su phat trién ciia nguoi lao dong. Ngoai ra
cling con can su nhan thic tich cuc cua cap dudi vé qua trinh danh gia va su

tin tudng ctia ho va dio tao sé& c6 ich cho sy phat trién ctia ban than ho.
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1.2.2. Lap ké hoach dao tao
1.2.2.1. Xac dinh muc tiéu dao tao

Xé4c dinh muc tiéu dao tao 1a két qua can dat duoc cla chuong trinh dao
tao. Xac dinh muc tiéu dao tao chinh la viéc xac dinh:

- Nhiing k¥ ning cu thé can dugc dao tao va trinh d6 ky ning co
duoc sau dao tao.

- Sb luwong va co cau hoc vién.

- Thoi gian dao tao.
1.2.2.2. Lua chon doi twong dao tao

Péi twong dao tao 1a danh sach nhitng hoc vién, nhitng vi tri can dwoc
dao tao cua chuong trinh dao tao d6. Pé xac dinh duoc b phan ciing nhu d6i
tugng can dao tao, nguoi xay dung chuong trinh dao tao can phai trao doi voi
nhitng ngoi lanh dao bo phén, trudng cac phong ban dé biét duoc thuc trang
thuc hién cong viéc, trién vong nghé nghiép, nhu cau dao tao cia nguoi lao
dong va phai dua vao céc tieu chuan nhu: két qua danh gia thyc hién cong
viéc, phan tich cong viéc va két qua kiém tra giam sét tinh hinh thyc hién dao
tao hang nim dé xac dinh nén dao tao ddi twong nao, thudc bo phan gi, va
hinh thirc dao tao la gi...

Viéc xac dinh duoc dung d6i tuong dao tao dé dam bao dao tao dung
nguoi can dao tao, dung kha nang va nguyén vong cua ho, tranh tinh trang
nham 1an gay lang phi thoi gian va tién bac.

Ngoai ra, ké hoach dao tao nhan luc ciing phai dugc gan lién véi cac
bién phap tao dong luc lao dong. Bong luc gilp nhén vién hang thu véi viéc
dao tao, dong luc gidp nhan vién chuyén hoa thanh tyu dao tao thanh céc gia
tri méi va dong luc gitp ho gan bé 1au dai véi td chie. Néu khdng cé cac bién
phap tao dong luc thi cong tac dao tao nhan lyc chi mang tinh hinh thuec,

khong dat dugc hiéu qua mong muén, hoic mang lai loi ich cho ca nhan ma it
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dem lai loi ich cho t6 chc.

Ké hoach dao tao nhan luc ciing can 1én duoc dy tri vé kinh phi, céc
cam két vé thoi han khoa dao tao, ciing nhu dinh hinh duoc céc cach thic do
ludng gitp danh gia va kiém soat qua trinh dao tao nhan lyc. Moi ké hoach
trude khi dugc trién khai can sy phé chuan cua to chirc va lanh dao kiém soat
chat che.
1.2.2.3. Xay dung noi dung chuong trinh va lya chon phwong phap dao tao

Xay dung noi dung chwong trinh dao tao

Chuong trinh dao tao 1a mot hé thong cac mén hoc va bai hoc dugc day
cho thdy nhitng kién thircc ndo, k¥ nang nao can dugc day va day trong bao
lau. Trén co s& d6 lya chon phuong phap dao tao phu hop.

Cong tac xay dung noi dung cho chwong trinh dao tao c6 y nghia rat
l6n d6i voi su thanh cdng caa khoa dao tao. Su phi hop cua chuong trinh
dao tao véi kha nang, trinh d6 nhan thac cia nguoi lao dong s€ gidp cho
nguoi lao dong d& nam bat ndi dung ma chuong trinh mudn truyén tai. Thém
vao d6, chuong trinh dao tao phl hop s& 1a can ct dé lva chon phuong phap
dao tao phl hop véi nguoi lao dong, khién cho nguoi lao dong cé thé tiép
thu t6i da kién thtrc duoc dua vao chuong trinh. Nguoc lai, néu chuong trinh
dao tao khdng phu hop sé khién cho nguoi lao dong khéng hing tha hoac
khong nim bat kip, ddy 1a nguyén nhan dan dén that bai cua chuong trinh
dao tao.

Lwa chon phwong phap dao tao

Hién nay cac doanh nghiép thuong st dung cac phuong phap dao tao

* Pao tao trong cong Viéc
- Pado tao theo kiéu chi dan cong viéc

Qua trinh dao tao bat dau bang su gigi thiéu va giai thich caa nguoi day
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vé muc tiéu cua cdng viéc va chi dan ti mi, theo timg budc vé cach quan sat,
trao ddi, hoc hoi va l1am thir cho toi khi thanh thao duéi su huéng dan va chi
dan chat ché cua nguoi day.

- Kem cap chi bao

Gilp cho can bo quan 1y va cac nhan vién giam sat co thé hoc duogc céc
kién thtrc, cac k§ ning can thiét cho cong viéc trudc mit va cdng viéc cho
tuong lai thong qua su kem cap, chi bao cua nhitng nguoi quan ly gioéi hon.
C6 3 cach dé kém cap la:

+ Kém cap béi nguoi 1anh dao tryuc tiép.

+ Kém cap bai 1 ¢b van.

+ Kem cap baoi nguoi quan ly co kinh nghiém hon.

* Pao tao ngoai cong viéc

La phuong phap dao tao trong do ngudi hoc dugc tach khoi su thuc
hién céc cong viéc thuc té. Cac phuong phap d6 bao gom:

- Céc bai giang, cac hgi nghj hodc cac héi thao

Cac budi giang bai hay hoi nghi, hoi thao c6 thé dugc to chuc tai doanh
nghiép hoic & mot hdi nghi, hoi thao bén ngoai, cé thé duoc to chuc riéng
hoac két hop véi cac chuong trinh dao tao khac. Trong phan thao luan, hoc
vién s& thao luan theo ting cha dé dudi sy huéng din cia nguoi lanh dao
nhom, va qua d6 hoc duoc cac kién thic, kinh nghiém can thiét.

- Phuong thirc dao tao tur xa

La phuong thirc dao tao ma gitra nguoi day va nguoi hoc khong truc
tiép gap nhau tai 1 dia diém va cing thoi gian ma thong qua phuong tién nghe
nhin trung gian. Phuong tién trung gian ndy co thé 1 sach, tai liéu, bang hinh,
internet... Cung voi su phat trién caa khoa hoc cong nghé thdng tin va cac

phuong tién trung gian ngay cang da dang.
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1.2.2.4. Lya chon gido vién, co so vdt chdt cho dao tao

Lua chon giao vién cho chuong trinh dao tao la mét cong viéc ma cac
nha quan tri can dic biét quan tam. Doanh nghiép co thé lua chon giéo vién ti
nhitng ngudi 1a ngudi dang 1lam viéc trong doanh nghiép hoic cd thé thué gido
vién tur bén ngoai (giang vién cac truong dai hoc, gido vién cac trung tam dao
tao, C4c td churc tu van...) hodc ciing co thé két hop gido vién thué ngoai va
nhiing ngudi co kinh nghiém l1au nam trong doanh nghiép.

Thong thuong, cac doanh nghiép nén lya chon viéc két hop gido vién
trong va ngoai doanh nghiép. Vi d6i voi nhitng giéo vién ngoai doanh nghiép,
ho thuong c6 kién thuc chuyén mén tong hop, truyén dat mot cach ¢ hé
théng va cé k§ nang su pham. Con nhimg nguoi ¢d kinh nghiém 1au nim
trong doanh nghiép s& gitp cho nguoi lao dong trong doanh nghiép thay dugc
thuc tién wng dung kién thirc vao tinh hinh cu thé caa doanh nghiép minh. Do
vay, viéc két hop nay sé gitp cho ngudi lao dong dat dugc ca ly thuyét va
thyc tién, mang lai hiéu qua cao hon cho khoa dao tao.

Co s& vat chit ciing can dugc quan tdm trong khoa dao tao. D6 1a
nhitg phuong tién vat chat dugce huy dong dé phuc vu cho chuong trinh dao
tao cua doanh nghiép. Co s vat chét hién dai 12 mot trong nhitng nhan té gop
phan tao nén thanh céng cho chuong trinh dio tao.
1.2.2.5. Dy tinh kinh phi cho dao tao

Chi phi dao tao co chi phi tai chinh va chi phi co hoi, trong do:

- Chi phi tai chinh: bao gom:

+ Chi phi cho ngudi day: tién lwong, tién céng, phu cip cho giang vién

+ Chi phi cho ngudi hoc: hoc phi, phu cép, chi phi dao tao khac (chi phi
di lai, an, 0...)

+ Chi phi cho phuong tién day va hoc: phong hoc, may tinh, may chiéu,

van phong pham, in an tai liéu...
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+ Chi phi cho ngudi quan 1y chuong trinh va cac chi phi khac: tién
lwong, tién cdng cho cac can bo quan ly, chi phi quan 1y...
1.2.3. Lwa chon gido vién dao tao

Tay ting tinh hinh san xuat kinh doanh, déi tuong dao tao ciing nhu
nhu ciu dao tao ma lya chon luc lwong nay sao cho phd hop véi cac ddi
tugng. Doanh nghiép c6 thé chon gido vién theo 2 phuong 4n sau:

Phuong an 1: Bén trong doanh nghiép: lua chon nhitng cong nhan lanh
nghé, nhimg ngudi quan ly c6 kinh nghiém trong doanh nghiép tham gia
giang day. Phuong 4n nay vira tiét kiém chi phi, vira cung cap cho hoc vién
nhitng k¥ nang thuc hién cong viéc c6 tinh sat véi thuc té caa doanh nghiép.
Tuy nhién, phuong 4n nay c6 han ché nhu: kho cap nhat nhiing thong tin, kién
thire méi dong thoi ¢ thé anh hudong dén céng viéc ma nguoi duoc chon lam
giao vién dam nhiém.

Phuong an 2: Bén ngoai doanh nghiép: lya chon gido vién tir co sé dao
tao bén ngoai (giang vién cua cac truong dai hoc, cac chuyén gia trong linh
vuc dao tao, trung tdm dao tao...). Theo phuwong an nay co thé cung cap nhitng
kién thirc, nhitng thong tin duwoc cap nhat, theo kip duoc sy tién bo cia nganh
nghé.

1.2.4. Panh gid két qud dao tao

Pé xem xét xem chuong trinh ddo tao ¢6 mang lai hiéu qua dung nhu
mong mudn, tiéu chi ma doanh nghiép dit ra hay khong, can c6 budc danh gia
két qua dao tao. Panh gia két qua dao tao s& gilip doanh nghiép thay duoc
chat luong cta chuong trinh dao tao, hiéu qua chuong trinh dao tao mang lai
tir 46 gitp doanh nghiép nhan thay duoc nhitng mat dat duoc, nhiing han ché
va nguyén nhan cua han ché con ton tai trong chuong trinh dao tao dé c6 thé
dua ra phwong huéng khic phuc cho nhitng chuong trinh dao tao tiép theo

cua doanh nghiép. Sau day 1a cic cau hoi ma ngudi to chuc thuc hién hoat
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dong dao tao can hiéu:

- Nhan vién hoc dugc nhitng gi tir chuong trinh dao tao?

- Nhitng van dé gi trong chuong trinh dao tao can duoc cai thién, bd
sung hay thay d6i?

- Nhiing thay doi gi (vé noi dung,phuwong phap, ciing nhu vé chi phi)
can duoc thuc hién trong ké hoach dao tao va phat trién twong lai?

- Chi phi va nhitng nd luc bo ra cho viéc dao tao ¢ co xung dang va
hop ly khdong?

- Két qua cudi cuing mang lai cho doanh nghiép la gi?

C6 rat nhiéu phuong phap dé danh gia hiéu qua dao tao, trong nghién
ctru nay tac gia st dung mo hinh “Bon cap do cua Kirkpatrick”. Thong qua
bon cap do, to chic s& ¢6 nhitng danh gia vé viéc hoc hoi trong to chic. Muc
d6 kho s& tang 1én theo cap do tir 1 dén 4.

Bang 1.2: B6n cap d6 danh gia hiéu qua dao tao

Cap | Van décan o i o
A ) Cau hei Cong cu de kiem tra
do xem xet

1 | Phanung Ho thich khdéa hoc|Phiéu danh gia khéa hoc(cho

dén muac nao? diém ting tiéu chi)
2 | Hoctap Ho hoc dugc nhitng | Bai kiém tra,tinh hudng, bai tap
gi? md phong, phong van bang hoi

3 | ang dung Ho &p dung nhiing|Po luong két qua thuc hién
diéu da hoc vao cong | céng viéc, phong van can bo

viéc thé nao? tryc tiép quan ly

4 | Kétqua Khoang dau tu vao | Phan tich chi phi/lgi ich
dao tao dem lai hiéu

qua gi?
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- Phan tng: Mac @6 nay thé hién y kién vé trai nhiém hoc tap cua
nguoi hoc. Cac cau hoi st dung dé do ludng mic d6 nay thuong dé xem
ngudi hoc c6 cam thay thoai mai, thoa man hay khéng véi moi trudng va noi
dung dao tao

- Hoc tap: cap 2 duoc sir dung dé do luong viéc nhimg nguoi tham gia
chuong trinh dao tao c6 dat duoc nhiing kién thuc, ki niang va thai do khi két
thuc chwong tinh hay khong. Hay noi cach khac, dy 1a cap do xem nhiing
muc dich dao tao duoc dé ra ban dau c6 dat duoc hay khong.

- Ung dung: cap d6 nay duoc sir dung dé do ludng muac do hanh vi caa
nguoi duge dao tao co thay doi sau chuong trinh dao tao hay khoéng. Théng
thuong né sé duoc str dung dé do luong nhiing kién thic, k§ nang, va thai do
duoc hoc s& dugc tng dung vao thyc té cong viéc nhu thé nao. Cac to chuc s&
do ludng trude va sau chuong trinh hoc dé xac dinh dugc cip do nay. - Két
qua: cap 4 s& xac dinh nhiing két qua hitu hinh cia chuong trinh dao tao: chi
phi giam, chat luong va hiéu suat cong viéc dugc nang cao, chat luong ting, ti
1& nhan vién nghi viéc it... Cap do nay la cap do kho nhat dé do luong vi to
chtc can phai xac dinh két qua cudi cing s& co dugc nhd viéc trién khai
chuong trinh dao tao la gi .

- Hiéu qua cua hoat dong dao tao dugc danh gia thong qua cac chi tiéu
dinh lwong nhu: chi phi ddo tao binh quan 1 nguoi/khda hoc, thoi gian thu hoi
chi phi dao tao, ning suit lao dong , chat lugng san pham /dich vu hoac chat
lurong cdng viéc hoan thanh sau dao tao, doanh thu va lgi nhuan thu duoc trén
1 don vi chi phi du tu cho dao tao. Ngoai ra con biéu hién qua cac chi tiéu
dinh tinh nhu 1am thay d6i nhan thic cia con ngudi lao dong, nang cao y
thirc, trach nhiém véi céng viéc duoc giao, nang cao su théa mén trong lao

dong cua nguoi lao dong...
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1.3. Céc nhéin t6 anh hwéng dén dao tao nhin lwc chim séc khach hang
trong doanh nghiép
1.3.1. Cdc nhén t6 bén trong

Quan diém cua lanh dao va céc chinh sach quan tri nhan luc trong
doanh nghiép: nhimg quan diém, nhan thac cta nha lanh dao trong doanh
nghiép vé dao tao nhan luc sé& tac dong téi hé thong chinh séch, sy dau tu cho
ngudn luc nay & cac micc d6 khac nhau. Thuc hién tot vé cac mang dao tao
nhan lyc sé& gitp doanh nghiép ¢ nhan luc da manh vé chét va luong phuc vu
muc tiéu, chién luogc caa minh.

Chién luoc phét trién, ké hoach san xuat kinh doanh caa doanh nghiép:
Can ctr vao chién lugc phat trién, ké hoach san xuat kinh doanh ma doanh
nghiép 1én ké hoach vé dao tao nhan luc: bao gom cac kién thic, ki nang can
thiét, danh gia chat luong nhan luc hién tai, so sanh va dua ra sb lao dong can
thiét theo trinh d6 lanh nghé, ki niang di dat yéu cau cua cong viéc dat ra dé
tir d6 c6 ké hoach dao tao nang cao nham cai thién chat luong nhan luc dap
rng nhu cau san xuat kinh doanh caa doanh nghiép.

Nhan thirc cua ngudi lao dong vé dao tao nhan luc: mubn nang cao chat
luong, trudc tién, chinh ban than nguoi lao dong phai nhan thuc duoc su phu
hop cua ban than ddi véi cong viéc, minh di c6 va con can nhiing kién
thire, ki ning, pham chat gi, tir d6 y thire, tu giac hoc hoi nang cao kién thic,
nghiép vu chuyén mén, tay nghé, tich lily kién thtc, kinh nghiém cho ban
than. Béi dao tao nhén luc trong doanh nghiép khong chi tir moét phia doanh
nghiép ma ban than nguoi lao dong ciing phai mong muén va co thai do hop
tac thi méi dé& dang thuc hién va hiéu qua dat duoc sé cao nhit.

Kha nang tai chinh cua doanh nghiép: Néu doanh nghiép ¢ kha ning

tai chinh di manh thi c6 thé thuc hién cac chinh sach dao tao nhan luc mot
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cach tron tru va co thé dau tu thém cac trang thiét bi hién dai dé c6 thé dao tao
nhan luc mot cach co hiéu qua hon.

Ning lyc chuyén mon bo phan dao tao cua doanh nghiép: Néu doanh
nghiép s& hitu mot doi ngii dao tao cd chuy@n mon tot thi co thé dam bao cho
viéc xac dinh dung nhu cau va trién khai tron tru cong tac dao tao nhan luc
nham dap ung tién do phét trién cua doanh nghiép theo muc tiéu doanh
nghiép di dé ra.

1.3.2. Cdc nhén t6 bén ngoai

Sy phét trién cua thi trudng lao dong: ma cira kinh té, toan cau hoa va
hoi nhap da thic day tang truong kinh té, tao thém nhiéu viéc 1am, co cau viéc
lam ciing thay d6i tir linh vuc nong nghiép sang cong nghiép va dich
vu. Trong bdi canh do, sy phat trién cua thi truong lao dong nhu mot yéu
t6 khach quan tac dong dén viéc dao tao nhan lyc trong doanh nghiép boi
thong tin lao dong viéc lam la toan dién, su canh tranh viéc lam tro nén gay
gat nham thu hat lao déng c6 chat luong va sé lwgng phil hop Vi yéu cau cua
San Xuat.

Moi truong x& hoi, dan cu, tu nhién bao gom: truyén thong, tap quan,
théi quen, I€ nghi, nghé thuat ang xir, cac quy pham tu tudng va dao duc, cac
hién tuong va quy luat khi hau, thoi tiét, thd nhudng,... cua mdi dia phuong,
mdi dan toc, tang 16p dan cu va qubc gia. CAc yéu to nay tao nén 16i séng, vin
hoa, moi truong hoat dong xa hoi cua con nguoi ndéi chung va nguoi lao dong
noi riéng. Tur nhiing yéu té trén ta s& chon ra nhitng phuong phap dao tao
nhan lyc phu hop cho tirng nhém nguoi.

Péi thu canh tranh cua td chic: Pé ¢6 mot vi tri viing chac trong moi
truong kinh doanh canh tranh nhu hién nay thi cac to chiic can biét sir dung

va khai thac hiéu qua ngudn luc con nguoi. Vi ngudn nhan luc mdi to chic s&
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mang nhiing dic diém riéng va yéu t6 tiém ning chua duoc khai thac hét nén
s& gilp tao ra loi thé rieng cho mdi té chire ddi voi ddi thu canh tranh .

Hé théng co s& dao tao: Dé c6 thé dao tao duoc theo chat luong ma
doanh nghiép mong mudn thi viéc chuan bi co sd vat chat tuong tmg 1a diéu
thuc sy can thiét. Véi nhitng diéu kién co so dao tao khac nhau ciing sé& c6
nhiing tac dong dén viéc lya chon phuong phap dao tao va dan dén nhiing két
qua dao tao khac nhau.

1.4. Kinh nghiém dao tao cham séc khach hang tai Tap doan Dién luc
Viét Nam

Tap doan Dién luc Viét Nam gom 05 tong cbng ty la Tong cong ty
Pién lyc mién Bac, Tong cong ty Bién luc mién Nam, Tong cong ty Bién luc
mién Trung, Tong cong ty Bién luc thanh phé Ha Noi, Tong cong ty Bién luc
thanh phd H6 Chi Minh. Theo sé liéu nim 2022, tong sé khach hang cua
EVN khoang 95 triéu khach hang, toc do ting truong khach hang hiang nam
Xap Xi 5%.

- Tong cdng ty Dién luc thanh phé H6 Chi Minh di trién khai Trung
tam chdm soc khéach hang;

- Tai Ha Noi 1a Trung tdm cham séc khach hang cua Tong cong ty Dién
lyc thanh phd Ha Noi:

- Trung tam cham soc khach hang cua cong ty Pién luc Binh Dinh; -
Téng dai cham soc khach hang cua cong ty Dién luc Gia Lai.

*Trung tdm cham soc khach hang cua Tong cong ty Bién luc thanh phd
H6 Chi Minh 12 dién thoai dau s6 1900545454

La don vi cap Trung tdm phu trach coéng tic dao tao truc thudc Tong
Cong ty. Dao tao nhan vién qua cac kénh nhu sau:

Céc kénh giao tiép va dich vu cung cdp: dao tao bao gém cac dich vu

kinh doanh va ky thuat, tiép nhan yéu cau, xa ly va tra oi khach hang.. Qua
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email, website: c6 chirc nang va ndi dung thong tin nhu kénh thoai. Qua tin
nhan: Thyc hién nhan tin cho céc khach hang thudc cac cong ty dién luc quan
ly, bao gom cac thdng béo: Cit dién dot xuat, tién dién. ..

Céc dich vu hién dang duwoc trién khai tai gom cd 6 dich vu: dao tao st
ly dich vu Bao mat dién, su cb: thoai, Cap dién méi: thoai, email, website;
Thay d6i thong tin: thoai, email, website; Tra ciu thdng tin: thoai, email,
website. Trung tim chdm soc khach hang EVN thanh phé HS Chi Minh con
cho thué cac dich vu cham s6c¢ khach hang cho cong ty dién luc Binh Duong
(tong s6 khach hang xap xi 335,000 khach hang). Cung cap 6 dich vu hién tai
dang duoc trién khai tai trung tam véi kénh giao tiép 1a kénh thoai.

*Trung tAm cham soc khach hang cta Tong cong ty Bién luc thanh phd
Ha Noi - Bau s6 22222000 hoic 19001288

La phong Giai dap thong tin khach hang tryc thudc Trung tim Piéu do
thong tin. Phong c6 01 Trudng phong, 02 Pho phong, 09 gidm sat va 35 dién
thoai vién, dugc chia thanh 2 b6 phan:

- Tryuc tiép tiép nhan thong tin, giai dap, hd tro khach hang qua dién
thoai 24/24h, lam viéc truc ca (10 dién thoai vién/ca ngay; 04 dién thoai
vién/ca dém).

- Thu va nhap cac co s¢ dir liéu, phan tich va lap cac du béo, bao cao
phuc vu cOng tac giai dap thong tin khach hang.

Céc kénh giao tiép va dich vu cung cdp: Qua kénh thoai: Pau sb
22222000 hoac 19001288, Hé théng tra loi tu dong: Van hanh thi: nghiém ti
ngay 16/04/2014. Khi khach hang goi dién t6i Tong dai, hop thu hudng dan
khéch hang thuc hién tra ciru 2 ludng thong tin chinh: “Thu tuc, quy dinh vé

su dung dién” va “Gia ban dién”.
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Cac dich vu hién dang duoc trién khai tai Trung tdm gém c6 5 dich vu:
Bé4o su ¢6 dién, tiép nhan kién nghi kinh doanh dién, tin nhin SMS, Hoa don
dién tir, hd tro, giai dap thac mic khac qua dién thoai

Trong d6 ti 1é cao nhit I1a dich vu HJ tro, giai dap thic mic qua dién
thoai chiém hon 80% tong sb yéu cau sir dung dich vu; ké tiép 1a dich vu bao
su ¢ dién, xap xi 10-15% tong sb yéu cau sir dung dich vu. Cac dich vu SMS
va Hoa don dién tir chiém ti & rat nho (0.28% va 0.73%).

100% c4c cudc goi dén Trung tam déu duoc giai quyét. Xét vé ti 1é sb
cac yéu cau giai quyét tryc tiép tai Trung tam chiém hau hét tong s yéu cau
(98.75%), con lai 1a cc dich vu vé kinh doanh dién dugc chuyén tiép vé cac
bo phan nghiép vu tai cong ty dién luc dé xu ly chiém ti 1& rat nho (1.25%)
DPdnh gid vé Trung tdm cham séc khach hang cia EVN Ha Néi

Chi dap tmg duoc & mirc d6 trung binh véi nhu cau cta hon 2 trigu
khach hang thuoc pham vi quan ly (néu theo ti 1& khuyén nghi 0.3% sb khach
hang c6 nhu cau goi dién thi can 35 ban DTV). 98,75% céac cudc goi dén duoc
giai quyét truc tiép tai Tong dai. VAn xay ra hién twong ngh&n mach, béo ban,
khong tra loi dugc cude goi khi co su ¢b 1on xay ra, nhu cau ctia khach hang
tang cao.

Viéc dao tao nhan vién da cung cap duoc cac k§ ning co ban nhat, hay
dugc khach hang yéu cau; tuy nhién cac dich vu nay chi duoc cung cap qua
kénh dién thoai do DTV tra 10i hodc hé théng IVR tu dong tra 10i, cac kénh
giao tiép khac nhu SMS, Email, Web chua dwoc trién khai nhiéu, chiém ti 1¢
rat nho (0.28% 1a SMS va 0.73% 1a hoa don 37 dién ti). Thoi gian tiép nhan,
giai quyét, xtr Iy yéu cau cung cap dich vu trung binh 3-6 phut.

1.5. Bai hoc rut ra ddi véi dao tao nhan luc tai BHXH Viét Nam
Bao hiém x4 hoi Viét Nam can thuc hién dao tao trong cong viéc dé dat

dugc muc dich dao tao nhan luc c6 chat luong, dic biét 1a kiéu dao tao theo
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kiéu chi dan cdng viéc, dao tao nghé, luan chuyén cong viéc. Dy 1a hinh thic
dao tao phu hop Vi tén it kinh phi va dé 4p dung. Ngoai ra, Bao hiém xa hoi
Viét Nam can thuc hién dao tao ngoai cong viéc ¢ chon loc cho can bd quan
ly, 1anh dao va mot sé vi tri quan trong. Viéc giri can bo quan Iy chu chét di
dao tao & nhitng co sé dao tao bai ban ciing rat quan trong dé nang cao kién
thire, ki nang quan 1y cho ddi twong ndy. Bao hiém xa hoi Viét Nam ciing can
cha y lya chon d6i tuong dao tao va chwong trinh dao tao phd hop.

Pé cdng viéc dao tao co hiéu qua, cdng ty can phai lya chon ky ludng
nhitng nguoi ¢o0 Ky nang phu hop véi muc ti€u dao tao, wu tién nhitng can bo
quan 1y nhu t6 trudng, trudng phong dé gui di dao tao. Nhimg ngudi duoc lua
chon di dao tao phai nghién ctu tai li¢u trude khi tham gia hoi thao, khoa hoc
va sau khi két thiic khoa hoc phai béo céo lai cho nguoi quan ly vé noi dung
ho d& duoc hoc va tranh luan vé van dé dé. Mit khac, can c6 cam két lam viéc
véi nhitng khoang thoi gian nhat dinh tuy theo khoa dao tao.

Ngoai ra, mot sé bai hoc dao tao cu thé cho Bao hiém xa hoi Viét Nam
nhu sau:

Xac dinh nhu cau dao tao: xac dinh nhu ciu dao tao phai dya trén muc
tiéu chién luoc kinh doanh caa cong ty. Can phan tich rd nguyén nhan khi
thuc hién cong viéc khong dat hiéu qua va cé thé giai quyét thong qua dao tao
khong? Viéc xac dinh nguyén nhan chinh 13 co sd dé xac dinh nhu cau dao tao
nhan vién mot cach sat thuc va khi d6 viée dau tu vao cong tac ndy méi mang
lai hiéu qua cao.

Phuong phap dao tao: can c6 su két hop gitra cac phuong phap dao tao
trong cong viéc va ngoai cong viéc nhu hoi thao, nang cao su hoc hoi gitra cac
nhan vién trong cdng ty bang viéc giao luu trao doi tryc tiép hoac thdng qua

cac su kién cong ty t6 chtc hodc do trung tim dao tao td chic.



31

Noi dung chuong trinh dao tao: Bao hiém x& hoi Viét Nam c6 thé s
dung ngudn luc hién c6 hoic lién két voi céc té chicc dao tao hoic thué
chuyén gia tu van dé xay dung dao tao phl hop véi quy md hién c6 va muc
tiéu hoat dong cua cong ty. Cac chuong trinh dao tao can xay dung chuan
muc, ndi dung chuong trinh day phai dugc Kiém soat sat sao va thuong xuyén
cap nhat theo sy thay doi cua thi trudng, cdng nghé.

Panh gia hiéu qua sau dao tao: dé cao hiéu qua vé mit tai chinh, danh
gia muc do tac dong cua dao tao doi ngii ngudi lao dong dén hiéu qua thuc
hién cong viéc cua cong ty.

Bao hiém x& hoi Viét Nam can lya chon cac noi dung dao tao, boi
dudng ph hop nhat vira dé phat trién vira ting cuong Ky luat, ting cuong ky
cuong va tinh than hop tac gita nhitng ngudi lao dong, tao diéu kién xay
dung nén vin hoa doanh nghiép. vao thuc tién, dong goép vao su phét trién

nhan luc tai don vi.
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CHUONG 2. THUC TRANG PAO TAO NHAN LUC CHAM
SOC KHACH HANG TAI BAO HIEM XA HOQI VIET NAM

2.1. Tong quan vé Bao hiém xi hdi Viét Nam
2.1.1. Qud trinh hinh thanh va phat trién

Tén day du: Bao hiém x& hoi Viét Nam

Tén tiéng anh: Viet Nam Social Security (VSS)

Dia chi: 07 Trang Thi, Hoan Kiém, Ha Noi

Website: baohiemxahoi.gov.vn

Vi tri va chirc nang

Bao hiém x4 hoi Viét Nam 1a co quan thudc Chinh pht ¢6 chitc ning to
chirc thuc hién cac ché do, chinh sach bao hiém x4 hdi, bao hiém y té; to chuc
thu, chi ché d6 bao hiém that nghiép; quan 1y va st dung cac quy: Bao hiém
xa hoi, bao hiém that nghiép, bao hiém y té&; thanh tra chuyén nganh viéc dong
bao hiém x4 hoi, bao hiém that nghiép, bao hiém y té theo quy dinh ctia phap
luat.

Bao hiém x4 hoi Viét Nam chiu su quan ly nha nudc cua Bo Lao dong -
Thuong binh va X& hoi vé bao hiém xa hoi, bao hiém that nghiép; cia BO Y
té vé& bao hiém y té; ctia BO Tai chinh vé ché d6 tai chinh ddi v6i cac quy bao
hiém x3 hoi, bao hiém that nghiép, bao hiém y té.

Nhiém vu va quyén han

- Pé nghi B6 Lao dong — Thuong binh va Xa hoi trinh Chinh phu quy
dinh chtrc nang, nhi¢ém vy, quyén han va co cau td chirc ciia Bao hiém xi hoi
Viét Nam.

- Xay dyng, trinh Chinh phu, Thu tuéng Chinh phu chién luoc, ké
hoach dai han, nam nam, hang nam va cac du an, dé an khac ctia Bao hiém xa

hoi Viét Nam thudc tham quyén quyét dinh cia Chinh phua, Thu tuéng Chinh
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phu va t6 chitrc thue hién chién luge, ké hoach, du 4n, dé an sau khi duoc phé
duyét.

- T6 chirc thuc hién chinh sach bao hiém x4 hoi, bao hiém that nghiép,
bao hiém y té:

- Quan 1y va sir dung quy bao hiém xa hoi, bao hiém that nghiép, bao
hiém y té:

- Thuc hién nhiém vu khac vé bao hiém x3 hoi, bao hiém that nghiép,
bao hiém y té theo quy dinh cua phap luat:

- Thuc hién hop tac qudc té vé bao hiém xa hoi, bao hiém that nghiép,
bao hiém y té theo quy dinh ctia phap luat; t6 chtrc thyc hién cac hiép dinh
song phuong, da phuwong vé bao hiém x4 hoi thudc pham vi chirc ning, nhiém
vu cia nganh bao hiém x4 hoi theo quy dinh.

- Dinh ky 6 thang bao cdo Hoi dong quan 1y bao hiém xi hoi vé tinh
hinh thuc hién bao hiém x3 hoi, bao hiém that nghiép, bao hiém y té. Thyc
hién ché d6 bao cdo Chinh phi, Thu tuéng Chinh phi, Bo Lao dong - Thuong
binh va X& hoi, B Tai chinh, B6 Y té theo quy dinh cta phép luat.

- Thuc hién cac nhiém vu, quyén han khac do Chinh phu, Thu tuéng
Chinh phu giao va theo quy dinh cua phap luat.

2.1.2. Co ciu bd may té chivc qudn Iy

Bao hiém x& hoi Viét Nam t6 chac mé hinh dya trén: Cac bo luat theo
quy dinh cua phap luat Viét Nam nhu Luat BHXH, Luat BHYT, Luat Viéc
lam, va cac quy dinh lién quan dén hoat dong cua Bao hiém x& hoi Viét Nam:

Cu thé & md hinh dudi nhu sau:
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CHINH PHU

SAO HIEM XA HOI VIET NAM

DON V) S NGHIEP

BAD HIEM XA HOI TINH

BAO HIEM XA HOI HUYEN

Hinh 2.1 Co céu td chirc Bio hiém x4 hi Viét Nam

“Nguon: https://baohiemxahoi.gov.vn
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Theo hinh 2.1 thi co ciu td chic Bao hiém xa hoi Viét Nam cd nhitng
dic diém nhu sau:

- Co ciu to chure truc tuyén chirc ning

- Phéat huy kha nang cua cac don vi

- Ché d6 trach nhiém rd rang

- Tao su théng nhat tap trung cao do

- Sir dung tot ngudn nhén luc
2.1.2.1. Bgc diém nhan lyuc

S6 lwong nhéan lhre

Véi muc tiéu chién lugc va phat trién cua Bao hiém xa hoi Viét Nam
theo tirng thoi ky, 1anh dao s& c6 nhiing thay d6i vé sé lugng nhan vién cho
phU hop. S6 lwong nhan vién lam cong tac cham soc khach hang caa bao hiém
xa hoi Viét Nam qua cac nam nhu sau:

Bang 2.1: SO lwong lao dong lam cong tac chim séc khach hang tai

Bao hiém xa hoi Viét Nam giai doan 2020- 2022

Nam
, 2020 2021 2022
Co cau
Can bo quan ly 150 160 180
Nhan vién CSKH gian tiép 400 530 600
Nhan vién CSKH truc tiép 850 980 1000
Tong s6 nguoi 1.400 1.570 1.780

“Nguén:Theo bdo cdo thwong nién cia Bdo hiém xa héi Viét Nam”

Qua bang 2.1 thi ta c6 thé thdy sé luong nhan lyc 1am cdng tac chim

s6c khach hang cua Bao hiém xa hoi Viét Nam tang dan theo timg nam. Cu
thé 13 vao nam 2021 thi s6 lao dong lam cong tic cham soc khach hang cua
Bao hiém x& hoi Viét Nam 1a 1.570 ngudi, trong d6 s6 can bd quan 1y 1a 160

nguoi, nhan vién CSKH gian tiép va truc tiép thi tang thém 130, véi nim
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2022 va dugc ting dan déu qua cac nam diéu ndy cho ta thiy nhan luc 1am
cong tac cham soc khach hang ngay cang duoc gia tang.
Trinh do hoc van
Trinh d6 chuyén mén cua ngudi lao dong tai Bao hiém xa hoi Viét
Nam dugc thé hién qua bang sau:
Bang 2.2: Trinh d§ hoc van ciia nhan lye 1am cong tic chim séc khach hang
tir nam 2020-2022

2020 2021 2022

Poi twong S6 Ty 1é S6 | Tylé S6 Ty 18
lugng (%) | lwgng | (%) | lugng (%)

Thac si 450 32.1 520 | 33.1 600 33.7

Pai hoc 950 67.9 | 1050 | 66.9 1180 66.3

Tong 1400 100 1570 100 1780 100

“Nguon:Theo bdo cdo thirong nién cia Bdo hiém x& héi Viet Nam”

V& trinh do hoc van, theo co cau vi tri 1am viéc ciia nhan vién chim s6c
khach hang cua Bao hiém xa hoi Viét Nam chu yéu la: Tu van, hd tro, giai
dap cac chinh saich BHXH, BHYT, BHTN, TNLD-BNN; tuyén truyén vé
chinh sach phap luat vé BHXH, BHYT, BHTN, TNLD-BNN:; tu van, van
dong nguoi dan tham gia BHXH tu nguyén, BHYT ho gia dinh; t chic cac
hoi nghi cham séc khach hang; tu van cho ca nhan, té chac va doanh nghiép
ké khai hd so giao dich dién tar huéng cac ché ¢6 BHXH, BHYT, BHTN,
TNLD-BNN théng qua tng dung VssID, cong dich vu cdng bao hiém xa hai,
cong dich vu cong quéc gia... DS véi céac vi tri cong viéc quan ly, cac vi tri
doi hoi trinh d6 cao Bao hiém x& hdi Viét Nam vu tién st dung nhan su c6

trinh d0 trén dai hoc.
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Bang 2.3: Két qua hoat dgng cia Bao hiém x& hai Viét Nam
tir nam 2020 - 2022

Pon
Chi tiéu vi 2020 2021 | 2022
tinh
Tong s6 nguoi tham gia BHXH
- S6 ngudi tham gia BHXH bét buoe | triéu 16.164|  16.547
- S6 ngudi tham gia BHXH tu nguoi 150361 15.097 16.050
! - 1.128 1.449
nguyeén
P z .. . triéu
Tong s6 nguoi tham gia BHTN g 13.324|  13.390 13.020
nguol
P z .. . triéu
Téng sb nguoi tham gia BHYT .| 87978 88.837 91.074
nguol
‘ , hi
Hb so huéng huu va trg cAp BHXH | 2
N luot | 133.867| 94.170| 108.534
hang thang \
ho so
nghin
Ho so huong tro cap 1 1an luot | 876.702| 957.799| 1.226.069
hd so
nghin
Ho so huong che do 6m dau, thai san, | luot | g 691 389 | 6.860.380 | 11.734.500
dudng sac, phuc hoi sic khoe ho so
nghin
H® so huéng tro cAp BHTN luot | 1.002.836 | 755.425 | 1.128.035
ho so
nghin
Ho so hd tro kinh phi hoc nghé luot 16.282 | 16.934 739.000
hd so
Thanh todn chi phi kham chira benh | "o
ann foan cht phikham chtr benit—| -y ot | 167.605 | 125.959 | 150.616

BHYT

ho so




, ty
Sé Thu BHXH, BHYT, BHTN Y | 301.788|395.472 | 435.168
dong
So chi: ty | 349.273|382.715 |397.730
-Chi tir nguén ngan sach dong | 455073|43599 | 44.658
- Chi BHXH tir quy BHXH 184.626 | 236.925 | 211.681
- Chi Quy BHTN 16.219| 15333 | 31.836
-Chi KCB BHYT 102.921 | 86.858 109.555

“Nguon: B&o cdo téng ket nam 2020,2021,2022 ciia Bdo hiém xa hgi
Viét Nam”

S6 ngudi tham gia BHXH, BHTY luén ting déu qua cac nam kéo theo
d6 1a khoi lwong cong viéc phat sinh dé giai quyét ché do cho nguoi lao dong
ngay cang nhiéu 1am gia ting cong viéc cho nhan vién néi chung va nhan vién
lam cbng tac CSKH Nganh bao hiém néi riéng, vi vay viéc xay dung mot
chuong trinh dao tao bai ban gip cho nhan vién CSKH nganh BHXH dap
rng nhu cau cong Viéc.

2.2. Thye trang dao tao nhan lwc cham séc khach hang tai Biao hiém xa
héi Viét Nam

Dic diém tinh hinh dji ngii nhin lue cham séc khdch hang tai Bép
hiém xa héi Viét Nam.

Nhan vién chiam soc khach hang tai Bao hiém x& hoi Viét Nam trong
gidi han pham vi nghién cau caa dé tai 1a toan bo nhan vién thuoc Bo phan
chiam séc khach hang bao gém nhan vién chim soc khach hang tai téng dai
Call Center va nhan vién cham sdc khach hang tai tru s6¢ BHXH céc tinh,
thanh phd va cac quan huyén. Trong d6 gdom nhén vién chiam soc khach hang
tai tong dai Call Center 13 nhan vién truc tai tong dai tiép nhan va giai dap
cuoc goi tir khach hang. Nhan vién vién cham so6c khach hang tai tru s¢

BHXH céc tinh, thanh phd va cac quan huyén 1a nhan vién ngdi tai tru so cua
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Bao hiém dé tiép don khach va lam cac thu tuc. Nhiém vu cia nhan vién
chiam séc khach hang bao gdm:

- Giai quyét cac vudng mic, khiéu nai ctia nguoi dan lién quan dén
qua trinh thu hudéng cac chinh sach BHXH, BHYT, BHTN, TNLD-BNN.

- Phéi hop vé6i nguoi dan, to chic va doanh nghiép trong viéc thuc
hién cac chinh sach BHXH, BHYT, BHTN, TNLD-BNN.

- Hoan thién céc thu tuc, ho so ctia khach hang.

- Hoa thién cac bao céo vé hoat dong cham soéc khach hang va gui
cong vin dén cac dau mbi lién quan

Pay 1a bo phan nhan vién thyuc hién truc tiép cac bién phéap, chinh sach,
cong viéc lién quan dén khach hang, lam tang sy hai 1ong va duy tri mdi quan
hé lau dai d6i voi khach hang. Hoat dong cham soc khach hang cua nganh
BHXH c6 ¥ nghia hét stc quan trong. Vira 1a muc tiéu vira 1a giai phép hiu
hiéu dé hoan thanh nhiém vu chinh tri, bam sat dinh huéng caa Dang va Nha
nudce vé chinh sach an sinh xa hoi.

Sau khi tim hiéu cong tac xac dinh nhu ciu dao tao nhan luc chiam soc
khach hang tai BHXH Viét Nam, tac gia da thu thap dugc mot sé bang tong
hop nhu cau dao tao & ting thoi ky caa BHXH Viét Nam. Cu thé, nhu cau dao
tao trong 3 nim tir ndm 2020 dén nam 2022 dugc BHXH Viét Nam tong hop
va mo ta ¢ bang dudi day:

Bang 2.4: Nhu cau dao tao niam 2020 - 2022 ciia Bao hiém x& hi Viét Nam

TT B¢ phan Nam 2020 Nam 2021 Nam 2022
Céan bo quan ly 80 100 145
Nhan vién CSKH gién tiép 150 230 250
Nhan vién CSKH truc tiép 400 550 680

Tong 630 880 1.075
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Qua bang trén ta co thé thay rd nhu cau dao tao c6 dau hiéu ting manh
vi yéu cau nhiém vu nang cao chat lwong can b trong tinh hinh méi. Nam
2022 thi nhu cau dao tao nhan vién CSKH gién tiép ting manh so voi Nhan
vién CSKH gian tiép nam 2020. Vi chiu anh hudng cua dai dich Covid-19 nén
hoat dong gian tiép can dugc diy manh dé dam bao gidn cach x& hoi va an
toan cho ca can bo nhan vién Bao hiém xa hoi Viét Nam va cac khach hang.

Nam 2022 khép lai véi nhiing tién dé quan trong tao da phat trién cho
hoat dong dao tao va nghién ctu khoa hoc nam 2023 va giai doan téi. Trong
bdi canh chuyén doi s6 manh mé theo ca chiéu rong va chiéu sau, nguén nhan
luc chét luong cao c6 vai trd dac biét quan trong, 1a “chia khoa” dé chuyén
d6i s6 thanh cdng tai Bao hiém xa hoi Viét Nam.

Sau khi tac gia da thu thap két qua tir 300 nguoi khao séat nhu cau dao
tao cua nhan vién (Bang 2.1), thi nhu cau dao tao cua Bao hiém x& hoi Viét
Nam 1 thir nhat nhu cau bd sung céc kién thic vé nghiép vy, tha hai, thi ba
la nhu cau dao tao vé ky niang chim soc khach hang co ban va nang cao, thir
tu 12 dao tao kién thizc cho Nhan vién mai va cudi cung 1a dao tao tiéng anh
giao tiép. Pay déu la nhitng nhu cau gan véi thyc té cia cong viéc cia don vi
Do vay, c6 thé thdy rang, ngudi lao dong trong don vi da tu y thac duoc
nhiém vu, trach nhiém céng viéc caa minh, tir d6 tim ra nhitng diém thiéu sot

c6 thé khac phuc bang cong tac dao tao.
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Biéu d 2.1: Két qua bang khao sat vé nhu cau dao tao cia Nhan vién
Cham s6c khach hang cia BHXH Viét Nam

m Khéa hoc vé nghiép vu

u Ehba hoe vé K§ ning CSKH co bin

u Ehéa hoe vé Kf ning CSKH ning
Cad
Khoa hoc dao tao kf néng cho nhin
vién méi

m Khoa hoc tifng anh giao tiép

|

(Nguon: Sé liéu cua tac gid)

Qua két qua khao sét thi biéu d6 2.2 cho thay 1a nhu cau cho dao tao vé

khoa hoc nghiép vu 1a nhiéu nhat (chiém 45%), vi khoéa hoc nay can thiét
nham phuc vu cho nhitng cdng viéc ti cia Nganh BHXH va cai thién nhiing
thiéu sot cua cac can bd nhan vién. Tiép dén 1a dao tao k§ ning Cham séc
khach hang co ban (chiém 15%), kj ning Cham soc khach hang nang cao
(chiém 25%) Bao hiém x& hoi Viét Nam c6 phuc vu nhitng khach hang l1a céc
doanh nghiép nudc ngoai, cac doanh nghiép FDI, hop tac qubc té trong linh
vuc an sinh x4 hoi nén cai thién va bdi dudng thém trinh d6 tiéng Anh 1a vo
cuing can thiét. Khoa hoc tiéng anh giao tiép (chiém 5%) .Cubi cung la khéa
hoc Kién thuc cho nhan vién mai (chiém 10%), qua nhiing lan tuyén dung,
hay la thuyén chuyén cong tac qua bo phan cham soc khach hang thi BHXH

lai ¢6 nhitng can bd nhan vién méi can duoc dao tao dé nang cao Ky ning
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cuyén mon nghiép vu vi thé nén cac khoa dao tao cho nhan vién méi ciing can
thiét kndng kém gi cac khoa dao tao con lai.

2.3. Xay dung chuong trinh, ké hoach dio tao nhén luc chim séc khach
hang tai Bao hiém x4 hdi Viét Nam

2.3.1. Nhitng yéu cau trinh d¢ ciia nhén lic lam céng tic cham séc khdch
hang trong tinh hinh moi

a, Su thay doi, hoan thién chinh sach

Do dac thu caa nganh BHXH, viéc thuc hién cac chinh sach BHXH,
BHYT, BHTN thuong xuyén c6 su thay doi dé pht hop véi sy phat trién kinh
té xa hoi, pht hop vai chinh sach an sinh xa hoi cua Pang, nha nudc trong
ting thoi ky. Trong nhiing nim qua, cac chinh sach vé an sinh x& hoi da
khong ngimg duoc hoan thién. Quéc hoi thdng qua nhiéu luat quan trong nhu
Luat sira doi, b sung mot sé diéu cua Luat BHYT niam 2014, Luat BHXH
(stra d61) nam 2014, Luat Viéc lam nam 2013, Luat An toan vé sinh lao dong
nam 2015 véi nhiéu thay doi 16n vé chinh sach nham hudng téi muyc tiéu mo
rong dbi twong tham gia, dam bao quyén loi téi da cho ngudi lao dong, thuc
hién sir ménh nhan dao cao ca cua nganh.

Cung vai viéc ban hanh va sira doi nhiéu luat, cac van ban duéi luat
nhu nghi dinh, thong tu, cac vin ban huéng dan cia BHXH Viét Nam ciing
ddng thoi duoc ban hanh dé hudng din thyc hién. Trong qua trinh thyc hién
cac van ban hudng dan lai thuong xuyén thay d6i, cap nhat cho phd hop véi
diéu kién thuc té. Su thay d6i thudng xuyén cua cac quy dinh doi hoi cong tac
dao tao, tap huin cho nhom ddi tuong tu van, giai dap chinh sach can thuc
hién nhanh chong, kip thoi, dam bao cung cap théng tin chinh x4c cho nguoi
tham gia.

b, Cai cach thu tuc hanh chinh, izng dung cdng ngh¢ théng tin
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Bén canh d6, Thuc hién Nghi quyét sb 36a/NQ-CP ngay 14/10/2015 vé
Chinh phu dién ti; Nghi quyét s6 19-2018/NQ-CP ngay 15/5/2018 cua Chinh
phu vé tiép tuc thuc hién nhitng nhiém vu, giai phap chu yéu cai thién moi
truong kinh doanh, ning cao ning lyc canh tranh qudc gia nam 2018 va
nhitng nam tiép theo; Nghi dinh s6 116/2016/ND-CP ngay 24/12/2016 quy
dinh vé giao dich dién tt trong linh vuc BHXH, BHYT, BHTN... Cai céch
thu tuc hanh chinh, tng dung céng nghé thong tin trong d6 tap trung trién
khai giao dich dién t&r nham nang cao chat luong phuc vu d6i tuegng tham gia,
d6i tuong thu huong chinh sach BHXH, BHYT, BHTN; tiét kiém thoi gian,
chi phi cho nguoi dan, doanh nghiép va nang cao hiéu luc, hiéu qua quan ly
Nha nudc. Két qua, thoi gian hoan thanh thi tuc ké khai tham gia va huong
cac ché d6 BHXH, BHYT, BHTN cua cac don vi, doanh nghiép dugc rit
ngan tir 335 gior xudng con 81 gid, phan dau giam thoi gian nop BHXH xudng
con 49 gio.

Viéc d¢ay manh don gian hda, hién dai hda thu tuc hanh chinh, cung cap
cac dich vu cong truc tuyén lién quan dén nguoi dan va doanh nghiép l1am
phat sinh nhitng vudng mac trong qué trinh thuc hién, dic biét véi nhitng doi
tuong lan dau tiép can vai cach 1am méi. Can thiét c6 mot tong dai, mot trung
tam thuong truc lang nghe nhitng phan hoi cua nguoi dan va doanh nghiép
cling nhu tan tinh huéng dan, g vuéng cho ngudi tham gia sir dung dich vu
cong.

Nhu vay, c6 thé ndi, xuat phat tr tim quan trong cua chinh sach
BHXH, BHYT, BHTN, tur thuc té thuc hién chinh sach, tir thuc trang vé doi
ngil nhan su lam cong tac cham séc khach hang tir nhig doi méi trong qué
trinh thuc hién (su hoan thién chinh séach, cai cach tha tuc hanh chinh, ng
dung céng nghé théng tin...) phat sinh nhu cau cap thiét vé xay dung chuong

trinh ddo tao kién thirc, k§ nang cho d6i ngii nhan vién cham séc khach hang.
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Doi ngii ndy c6 nhiém vu hd tro, tu van, giai dap chinh sach BHXH, BHYT,
BHTN; gitup nguoi ¢6 nhu cau tham gia tiép can nhanh chéng va dé dang voi
chinh sach, nguoi dang tham gia thuan lgi trong ké khai va hoan thién thu tuc
dong - hudng, nguoi chua tham gia c6 thong tin can thiét va hitu ich. Quan
trong hon, thong qua viéc nhanh chong, kip thoi hd tro nguoi dan giai dap cac
van dé lién quan dén linh vuc BHXH, BHYT, BHTN, doi ngill nhan vién nay
gitp ndi lién khoang céch giira nguoi dan va can bd thuc hién chinh séach,
ting budc tao dung va gitr gin niém tin noi nguoi tham gia va thu husng.
2.3.2.. Xdc dinh muc tiéu, ngi dung xdy dwng chwong trinh dao tgao nhin
lwc cham soc khach hang.

a, Muyc tiéu tong quat

Xay dung chuong trinh dao tao nhan lyc hd tro, tu van, giai dap chinh
sach BHXH, BHYT, BHTN nham chuan héa d6i ngii nhan cham soc khach
hang nham cung cap dich tét hon cho khach hang.

b, Muc tiéu cy thé

- Trang bi kién thuc tdng quan vé nganh BHXH, hé thdng kién thic
chung vé chinh sach BHXH, BHYT, BHTN;

- Trang bi ki ning giao tiép qua dién thoai, k¥ ning tra 1i cau hoi;

- Cung cap hé thdng tai liéu, tai lieu tham khao vé chinh sach BHXH,
BHYT, BHTN dam bao tinh khoa hoc va déng bo.

¢, Déi twong dao tao

Khi Bao hiém x& hoi Viét Nam xac dinh nhu cau dao tao thi viéc xéac
dinh sé luong dao tao 1a bao nhiéu, can dao tao chic vu ndo.... Pay 13 cong
viéc kha 1a quan trong quyét dinh sy thanh bai ctia chuong trinh dao tao. Viéc
lya chon dang d6i tuong vao ding cac chuong trinh cu thé s& gilp cho ngudi
dugc dao tao s& tiép thu triét dé nhitng kién thire ma chuong trinh truyén tai,

nguoc lai néu lya chon khong dung ddi tuong (khong ding trinh do, khéng
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dung chuyén moén) s€ gay chan nan cho nguoi hoc, lang phi cho ngan sach
nha nudc va lang phi co hdi cta nhan vién khéc.

Lya chon dbi twong dao tao duwoc Bao hiém xa hoi Viét Nam dua vao
nhitng can ctr nhu:

+ Can cr VAo quy hoach can bo caa Bao hiém x& hoi, nhat 1a quy hoach
can bd ngudn cho cac chic vu lanh dao 1am cong tac chim soc khach hang.
Céan bo trong dién quy hoach s€ duoc uwu tién cur di hoc.

+ Can cir vao noi dung cac chuong trinh, du 4n ddo tao. Moi du 4n dao
tao s& ¢ nhimg nhom dbi tuong dao tao riéng biét cua ting du an.

+ Cin ctr vao nhu cau caa ting Bao hiém x& hoi cac tinh, thanh phé:
Do c4c trudong phong va giam doc cac tinh, thanh phé lya chon dbi tugng dua
di dao tao va chuong trinh dao tao dua trén tinh hinh thuc té caa tinh minh.

+ Can cr VAo hguyén vong cua nhan vién: Mot s6 nhan vién khi tu danh
gia minh con thiéu cac k¥ nang chuyén mén, ki ning mém dé phuc vu cho cac
cong viéc sap t6i thi tu 1am don xin di hoc theo quy dinh. Lanh dao cip trén s&
tién hanh xem xét, dua trén thanh tich caa ho dé duyét di hoc voi nhimg diéu
khoan quy dinh cu thé.

Bao hiém x4 hoi Viét Nam quy dinh cu thé vé tiéu chuan cho ddi tuong
can b di hoc, cu thé:

Can bo duoc Bao hiém x& hoi cir di dao tao nghiép vu cham soc khach
hang: V&i s6 lugng vao nam 2020 1a 500 nguoi, nam 2021 14 670 ngudi, nim
2022 l1a 1.020 nguoi

- Pi twong tham gia: Can bo nam trong ké hoach cua don vi c6 quyét
dinh tham gia dao tao cua cap c6 tham quyén; can bo 1anh dao, can bo trong
dién quy hoach; can bo 2 nam lién tiép dat danh gia hoan thanh tt nhiém vu
duoc cu di dao tao.

- Quyen lgi: Céan bo duoc ctr di dao tao duoc dugc nghi 1am dé tham
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gia ddo tao va hudng nguyén luong, phu cip, dugc thanh toén cac khoan chi
phi hoc, di lai,...
Bang 2.5 : Pdi twong dao tao nhan luc 1am céng tic chim séc khach hang tai
B:o hiém xa héi Viét Nam niam 2020 - 2022

S6 lwong (ngudi)

Doi twon
L treng 2020 | 2021 | 2022

Chuyén vién dich vu hd trg tu van 50 84 | 140
Chuyén vién cham s6c khach hang 114 150 | 250
Chuyén vién truyén thong va phét trién doi tuong 50 70 85

Chuyén vién B¢ phan tiép nhan va tra két qua thu

tuc hanh chinh 50 80 | 150

Chuyén vién Van phong 70 50 97
Céan bd nhan vién tir cac phong ban 50 60 95
Nhan vién truc tong dai Cham séc khach hang (Call 20 50 50
Centrer)

Truong, pho phong nghiép vu phu trach céng tac 63 63 83

chdm soc khach hang

Lanh dao BHXH céc tinh, thanh phd phu trach cong

tac Cham soc khéach hang. 63 63 63

“Nguon: Trung tam CSKH

Qua bang 2.5 ta c6 thé thay rd s lugng nhan vién dugc dao tao theo

ting vi tri khac nhau. Hau hét tat ca cac nhom déi tuong duoc dao tao véi sd

lwong 16n nhu 13 nhém chuyén vién, nhan vién ,.... Nhung c6 nhém d6i twong

chi cho di dao tao vai s6 luong nhé nhu 1a Can bd quan 1y tiém ning, can bd

ngudn, Can bd quan 1y truong, pho phong, Giam doc cac BHXH tinh, thanh phé

thi s6 luong dao tao it, boi vi chi phi dé dao tao cho cac nhom dbi tugng nay
cao hon nhiéu so véi nhitg nhom ddi tuong khéc.

Két luan: c6 thé thay viéc lva chon d6i tugng dio tao tai Bao hiém xa

hoi Viét Nam duogc tién hanh khach quan dap wng nguyén vong nang cao

trinh 6 ctia can bo nhan vién, va yéu cau cong viéc cia Nganh. Tuy vay, van
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con ton tai nhitng moét sb trudng hop ngudi di hoc khdng hop véi yéu cau
cong viéc, hoac khong phu hop véi nodi dung khéa hoc; trinh d6 hoc vién tham
gia cac khoa hoc thuong khéng dong déu, anh huong dén kha nang tiép thu va
chat luong dao tao.

d, Nguyén tic ddo tao

Dao tao va huan luyén phai tuan theo nguyén tic bao gom 5 yéu tb Ia:
Ké hoach - thuc hién - danh gid - phan hoi - chi dan.
2.3.3 Vé kién thive dao tao

a) Pao tao nghiép vu:

Cung cip kién thicc co ban cua cac Luat BHXH, Luat BHYT, Luat
Viéc 1am, Luat An toan vé sinh lao dong; cac van ban huéng dan cac Luat
BHXH, Luat BHYT, Luat Viéc lam, Luat An toan vé sinh lao dong; quy trinh
lién quan dén ho so va giai quyét cac ché ¢ BHXH, BHTN do BHXH Viét
Nam ban hanh; quy trinh lién quan dén viéc thanh toan chi phi kham chira
bénh BHYT; lién quan dén tha tuc hanh chinh caa nganh BHXH.

b) Pao tao ky ning giao tiép qua dién thoai

Giao tiép qua dién thoai la hinh thic giao tiép pho bién, day 1a hinh
thire giao tiép nhanh va tién loi nhat hién nay. Hinh thac giao tiép nay thuan
tién & chd ban c¢6 thé ngdi & mot noi nhung van cd thé goi dién dé néi chuyén
véi bat ky d6i twong nao ban mubdn ma khéng can phai gap mat truc tiép. Tuy
nhién viéc khéng gap mit truc tiép nén viéc giao tiép qua dién thoai doi hoi
rat nhiéu ky ning dé lam thé nao duong day bén kia biét dugc thai do cua ban
trong cudc trd chuyén. Viéc giao tiép qua dién thoai doi hoi nhiéu k§ nang do
trong cung mét thoi gian nhan vién cham so6c khach hang phai xt 1y dugc mot
s6 cong viéc nhung phai giam cing thang va dé khach hang hai long... Vi vay
can phai dao tao thuong xuyén cho nhan vién chim soc khach hang mot sb ky

nang:
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- Cung cép chinh x4c t6i khach hang théng vé ché do, chinh séch
BHXH, BHYT, BHTN ...

- K§ nang lang nghe

- K§ ning giao tiép qua dién thoai

- Nghé thuat thuong thuyét khi giao tiép sir dung dién thoai - Bi quyét
dé gianh duoc thé "thang" trong giao dich qua dién thoai

- Phét trién va xay dung hinh anh tich cuc va chuyén nghiép khi giao
dich qua dién thoai

- Nghi thirc can thiét khi goi dién thoai

- Vuot qua nhitng 16i khi giao dich qua dién thoai

- X1 Iy nhitng tinh huéng khé trong giao dich qua dién thoai

- Chi s6 cam xuc

- Quan ly khéi lugng cdng viéc

- Xay dung kich ban xu ly tinh huéng kho

- Thuc hanh xu ly tinh hudng
2.3.4A. Hinh thirc dao tao

a) Pao tao tryc tiép:

Gilp cho nhan vién cham so6c khach hang hoc hoi dugc kinh nghiém tu
nhitng ngudi di trude, tir giang vién. ‘La qua trinh tiép thu va linh hoi, qua d6
hinh thanh kién thirc, ki nang, k¥ xao, tu tuong, tinh cam...”. Chi trong cung
cap cho nhan vién vién kién thirc, k¥ nang, k¥ xao.

Vé noi dung: chir yéu tir sach gido khoa va kién thuc kinh nghiém cua
nguoi day da tich 1y

V& hinh thuc té chac: Hinh thie dao tao ¢b dinh va giéi han qua 4 buc
tuong caa 1op hoc chi ¢ giang vién va tat ca sinh vién trong 16p hoc.

V& phuong phap: Chu yéu sir dung phuong phap thuyét trinh dién giai,

truyén thu kién thirc mot chiéu tir giang vién.
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b) Pao tao truc tuyén Dao tao truc tuyén s& gidp nhan vién chim soc
khach hang chi dong lwa chon nhiing phan kién thirc minh dang han ché dé
nang cao k¥ ning giai dap nhitng thac mac caa khach hang. Lwa chon hinh
thirc dao tao nay khéng chi gilp giam bét nhitng phirc tap cho viéc thué doi
ngil giang vién, sap xép thoi gian, dja diém t6 chic dao tao ma con tao hiéu
qua tiép can bat ngd. Ap dung khi dao tao Mot sé nghiép vu vé BHXH,
BHYT, BHTN dao tao théng qua hinh thic truc tuyén.

V6i phuong phap nay nhan vién cham séc khach hang c6 thé tranh thu
thoi gian tiép can kién thic hiéu qua va co céach tiép thu kién thac phi hop
véi ban than minh ma khong bi thy dong nhu phuong thire ddo tao truc tiép.

Xay dung noi dung chuong trinh va lua chon phuwong phdp dao tao

Sau khi cac budc trong quy trinh ddo tao tién hanh xong, Trung tam
CSKH s& dya trén can cir vé ddi teong va muc tiéu caa chuong trinh dé xay
dung noi dung chuong trinh dao tao cho phil hop. Péi twong duge dio tao sé
dugc phan thanh cac nhom khéc nhau dé phd hop véi ndi dung chuong trinh
nhu: nhom d6i twong 1a quan Iy hay nhan vién; nhém déi tuong 1a nhan vién
m&i hay 1a nhan vién cii... Viéc phan chia ngudi hoc theo timg nhém doi
tuong sé gidp cho noi dung chuong trinh xay dung phu hop véi kha nang,
trinh d6 va muyc tiéu ban dau ma chuong trinh dit ra.

Niam 2021, Trung thm CSKH phéi hop véi cac bo phan c6 lién quan da
xay dung mai mot s6 chwong trinh va cip nhat noi dung cac chuong trinh da
trién khai trong nam 2021. Qua d6, can bd nhan vién s& ty trang bi dugc cho
minh kién thirc tuan tha day du va cap nhat nhat.

Trong d6 chuong trinh tudn thu dugc trién khai dinh ky hang nam, 1a
yéu cau bat bugc doi véi toan thé can bd nhan vién tham gia va cong tac cham
s6c khach hang. Trong dot I, quy 1l nam 2022, Bao hiém x4 hoi Viét Nam da

trién khai 3 khoa tap huan, dao tao dugc chia 1dam 3 cum tai 3 mién Bac —
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Trung - Nam

Ké hoach tap huan, dao tao bdi dudng nghiép vu cho can bo 1am céng
tac cham soc khach hang Nganh Bao hiém x& hoi Viét Nam:

Quaén triét, phd bién hudng dan thuc hién quy ché, quy trinh nghiép vu
trong hoat dong tu van, hd trg cho to chic, ca nhan trong tham gia BHXH,
Bao hiém that nghiép (BHTN), Bao hiémy té (BHYT).

Trang bi k¥ nang, nghiép vu cham soc khach hang cho d6i ngii can bo
lam cong tac cham séc khach hang nganh BHXH Viét Nam, dap @ng yéu cau
nhiém vu duoc giao.

Tao diéu kién dé d6i ngii 1am cong tac cham soc khach hang thao luan,
trao doi kinh nghiém, giai phap trong cong tac cham soc khach hang.

Cong tac dao tao dam bao chat luong hiéu qua, tiét kiem.

Du kién trong dot II, Quy III nam 2022, Trung tdm CSKH s& trién khai
4 khoa hoc: Chuan myc @ng xtr ciia ¢ong chuc vién chic 1am cong tac cham
soc khach hang; thu thap va st ly dir liéu khach hang; bao mat théng tin
khach hang; sir Iy ang pho khing hoang truyén thng.

Pao tao trong cong viéc ma Bao hiém xa hoi &p dung bao gom cac hinh
thire: Dao tao theo kiéu chi dan cong viéc; kém cap va chi bao; luan chuyén
va thuyén chuyén cong viéc.

Cac hinh thic dao tao ngoai cdng viéc ma Bao hiém xa hoi &p dung: To
chuc cac 16p B6i dudng tap huan nghiép vu cham soc khach hang; Ctr nguoi
di hoc & cac truong chinh quy; To chic céc bai giang, hoi nghi hay thao luan;
Pao tao theo kiéu chuong trinh héa véi sy giup d& caa may tinh;

2.3.5. Co 56 vit chit, gido vién, va kinh phi cho dao tao

Hang nam, Trung tm CSKH s& dua trén sb luong nhan vién hién c6 va

s6 luong nhan vién tuyén dung dé hoach dinh chi phi dao tao trong nim dé.

Thong thuong, co cau dau tu dao tao tai Bao hiém x& hoi Viét Nam wu tién



o1

cho chuong trinh dao tao cac can bo quan ly, can bo nguédn, va cac khoa dao
tao phét trién ky ning chim séc khach hang Chi phi dao tao sau khi dugc
hoach dinh s& dugc giri 1én 1anh dao Bao hiém xa hoi Viét Nam tham dinh va
phé duyét.

Péng thoi véi viéc hoach dinh chi phi dao tao, Trung thm CSKH ciing
tién hanh lva chon gido vién dao tao cho tirng ndi dung chuong trinh va tirng
nhom d6i twgng khéac nhau. Trung tdm CSKH sir dung ca gi4o vién Trung tam
CSKH dé dao tao c4c k§ nang cho cac don vi.

Déi véi gigo vien Trung tam CSKH thi chii yéu 1a cac can bo duoc dao
tao chuyén siu dé trg thanh giang vién, tro giang caa Trung tm. Ngoai ra,
mot s6 can bo gisi lau nim, co trinh d6 chuyén mén sau ciing duoc lya chon
dé dao tao cac noi dung phi hop. Poi ngii nay dugc lanh dao tin tudong giao
nhiém vu dua trén co s& danh gia cao nang luc va kinh nghiém chuyén maon.
Mot bo phan giang vién la chuyén vién gioi 1au nam, co6 trinh @6 chuyén moén
nhung tuy nhién con yéu vé nghiép vu su pham dan téi qua trinh truyén dat
kién thic dén hoc vién con nhiéu han ché.

Vi cac chuong trinh dao tao khac ngoai don vi viéc luya chon giao vién
chi c6 thé thuc hién bang cach 1a luya chon cac gido vién tir cac Bo, truong,
vién, trung tam dao tao uy tin hay cac chuyén gia, ho duoc tap huan dé nam
duoc muc tiéu chuong trinh dao tao trudc moi dot dao tao. Giang vién thué
ngoai la nhitng nguoi gioi ca chuyén moén va ky nang su pham vi ho duoc Bao
hiém x& hoi lya chon twong d6i ky, dugc kiém dinh qua nhiéu lan t6 chuc 16p.
Khi thué ho vé thi Bao hiém x& hoi s& don nhan nhimg diéu maoi mé hon. Tuy
nhién, nhugc diém cua giang vién thué ngoai 1a ho khdng am hiéu sau vé hoat
dong ciia Bao hiém xa hoi nén doi khi bai hoc mang ning tinh ly thuyét, xa roi

thuc té
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Biéu d6 2.2: Két qua khao sat trinh @9 chuyén mén va kinh nghiém cia

giao vién Trung tam CSKH

80%

70% -

60% -

50%
B Xuat sac

40% -
B T6t

30% -
m Kha

20% -

10% -

0% -
Phan trinh bay cla gido vién Ki€n thirc chuyén mén va kinh nghiém
cla gido vién

(Nguon: TAc gia khao sat)
Sau khi c6 céac két qua khao sét thi phan Ion can bo nhan vién cho rang
phan trinh bay cua gido vién dat xuét sic, tiép dén thi 88 can bo nhan vién
(chiém 20%) cho loai tt va 44 can bo con lai (chiém 10%) cho loai kha. Tiép
tuc vai kién thic chuyén mén va kinh nghiém cua gido vién thi 242 can bo
nhan vién (chiém 55%) danh gia xuét sic. 132 can bd nhan vién (chiém 30%)
cho loai tot va 66 can bo con lai cho loai kha. Theo mat bang chung thi doi
ngii giao vién truong cling da hoan thanh nhi¢m vu va c6 duoc sy tin tuong
cta lanh dao va cac can bd nhan vién cho cac budi dao tao can bd nhan vién
sau nay.
Sau day 1a bang hoach dinh chi phi dao tao dy kién cho cac khoa dao

tao tai Trng tdm Dich vu hd tro, chim s6c khach hang.
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Bang 2.6: Chi phi dao tao cho cac d6i twong lam cong tac chim soc
khach hang cia Bao hiém xa hgi Viét Nam niam 2020-2022

(Don vi: triéu dong)

Déi tugng Chi phi dao tao
) 2020 | 2021 | 2022
Chuyén vién dich vu hd trg tu van 1.150 | 1300 | 1.700
Chuyén vién cham soc khach hang 2000 | 2500 | 3.000
Chuyén vién truyén thong va phat trién doi tuong 85 70 150

Chuyén vién B¢ phan tiép nhan va tra két qua thu

tuc hanh chinh 100 | 150 200

Chuyén vién Van phong 100 150 200

Can bo nhan vién tir cAc phong ban 300 | 350 400

Nhan vién truc tong dai Cham séc khach hang (Call

Centrer) 750 800 | 1.000

Truong, phd phong nghiép vu phu trach céng tac
9 PO Pong ngniep vu p . 500 560 605
chdm soc khach hang

Lanh dao BHXH cac tinh, thanh pho phu trach cong
700 650 800
tac Cham soc khach hang.

“Nguon: Trung tam CSKH”

Tur bang trén, nhitng vi tri can duoc dio tao va cac chi phi duoc Trung

tam CSKH 18n ké hoach mét cach rd rang. TUy vao tung ndi dung dao tao
Trung tdm s€ phén giang vién phu hop vao giang day.

Thuc trang chi ngan sach cua Bao hiém x& hoi Viét Nam cho cong tac

dao tao nhan lyc qua cac nam nhu sau:
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Bang 2.7: Tong két chi phi cho dao tao nhan vién chim séc khach hang tai
B:o hiém x& hai Viét Nam giai doan 2020-2022

Nam 2020 2021 2022

Chi phi dao tao (ty dong) 5,585 6,530 8,055

Tong s6 can bd nhan vién

: 500 670 1020
dwoc dao tao (nguoi)

“Nguon:Trung tam CSKH

Tir bang trén, c6 thé thiy, chi phi dao tao tai Bao hiém x& hoi ludn
duoc ting dan qua cac nim cu thé 1a 2021 ting thém 16,9% so v&i ndm 2020
va nim 2022 tang thém 23,3% so véi nam 2020. S6 tién ma Bao hiém x& hoi
bo ra ddo tao cho nhan vién lam cong tac cham soc khach hang cé tang dan
qua cac nam nhung kinh phi con it, béi vi nguon ngan sach dé chi cho viéc
dao tao nhan vién duoc trich ra tur chi phi quan ly BHXH, BHYT, BHTN nén
can duogc sur dung tiét kiém va cé hiéu qua.

2.3.6. Trién khai thue hién

Sau khi di hoan thién tat ca cac cdng viéc can thiét cho dao tao. Trung
tam CSKH s& tién hanh sap xép cac khoa dao tao theo ting chuong trinh da
duoc phé duyét. Trinh tu cac budc nhu sau:

Thong bao: Khi chuan bi tién hanh khoa hoc Trung tam CSKH s& c6
thu dién tir gri dén email cua ting ca nhan hoc vién co tén trong khoa hoc va
lanh dao cua hoc vién, thong bao chuong trinh, ndi dung, thoi gian hoc tap.
Cac hoc vién nhan duoc thu dién tir s& thong bao dé duogc lanh dao bb tri thoi
gian dé tham gia khoa dao tao, néu khong tham ra duoc do diéu kién cong tac
hoac 1y do nao khéc phai c6 don xin gai vé Trung tm CSKH.

Tiép nhan hoc vién: Trung thm CSKH tién hanh kiém tra danh sach hoc

vién, xem xét va dé& xuat bién phap xi Iy hoc vién vang mat; phd bién muc
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dich, yéu cau, ndi quy 16p hoc va nhitng viéc c6 lién quan trong qua trinh hoc
tap cho hoc vién.

Khai giang khoa dao tao: Trung thm CSKH két hop véi ddi tac dao tao
t6 chirc khai giang khoa dao tao. Thuc hién cac cong tac chuan bi va hau can;
phat tai liéu cho hoc vién.

Qua trinh hoc tap: Trong toan bo thoi gian dién ra chuong trinh dio tao,
Trung tdm CSKH theo ddi, kiém tra, d6n dbc gido vién, hoc vién thuc hién hd
tro cac cdng tac can thiét theo yéu cau.

Két thuc khoa dao tao

- Cap chiing chi hoic gidy chiing nhan: Can c vao tinh than hoc tap,
két qua trong qua trinh hoc tap va két qua thi cudi khoa... ciia cac hoc vién,
Trung tam CSKH tién hanh cap ching chi hoic gidy chiing nhan cho céc hoc
vién theo quy dinh caa Bao hiém xa hoi Viét Nam.

- Khen thuong, ky luat: Can ct vao tinh than hoc tap va két qua hoc tap
cua cac hoc vién, cin cr vao cac quy dinh vé khen thuong Ky luat trong cac
hoat dong dao tao va ché do khen thuong, ky luat cua Bao hiém xa hoi Viét
Nam, Giam déc Trung tam CSKH quyét dinh khen thuong ddi véi cac hoc
vién c6 thanh tich trong hoc tap, ky luat nhiing hoc vién vi pham quy dinh vé
dao tao.

Trong nam 2022, Trung tdm CSKH, dudi su chi dao cta Ban lanh dao
Bao hiém xa hoi Viét Nam di t6 chac nhiéu khoa dao tao vé ki nang chim
s6c khach hang. Trong do, co6 nhitng ngudi lao dong dugc tham gia nhiéu
chuong trinh dao tao dé c6 thé nang cao chuyén mén nghiép vu chim soc
khach hang, kién thuc, ky ning cho minh, dong thoi phuc vu loi ich chung
ctiia Nganh Bao hiém x4 hoi. Pay 1a thanh tich dang ghi nhan, 1a nhitng nd luc
khong ngirng cua Bao hiém xa hoi Viét Nam trong qué trinh thuc hién muc

tiéu dao tao nguon nhan lyc chat luong cao.
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Trong d6, c6 nhitng can bo duoc tham gia nhiéu chwong trinh dao tao
dé c6 thé nang cao chuy@n mén nghiép vu, kién thic, ky nang cho minh dé c6
thé hoan thanh nhiéu céng viéc khé khian hon dé c6 minh c6 dugc kha ning
tai chinh tét hon va dong thai giip cho Bao hiém xa hoi Viét Nam ngay cang
phat trién.

2.3.7. Pdnh gid két qud dao tao

a, Két qud ddo tao cua Bdo hiém xa héi Viét Nam tir nam 2021 dén
nam 2023.

Sau khi tim hiéu cong tac xac dinh nhu cau dao tao tai Bao hiém xa hoi
Viét nam, tac gia da thu thap duoc mot sd bang tong hop nhu cau dao tao &
ting thoi ky. Cu thé sb lugt ddo tao nim 2021-2022 duoc Trung tim CSKH
tong hop va mo ta & bang sau:

Bang 2.8: Thuc té s6 lwet nguwdi dwee dao tao nhan lwe chim séc khach hang

ciia Bao hiém x& hdi Viét Nam qua cac nim 2020-2022

Nam 2020 Nam 2021 Nam 2022
TT Bophan | Nhu| Thuc -II_?’ Nhu | Thuc -II-Ay Nhu | Thuc | Ty I¢
ciu | té (O/i) cau | té (0/%) ciu | té | (%)
Céan b6 quan
ly (Giam
1 d.o,c ’ PhA’o 80 80| 100| 100 80 80| 145 120 | 82.7
giam doc,
Truong, pho
phong)
Nhéan vién
2 | CSKH truc 150 110 73.3| 230 190 | 82.6| 250 230
tiép
Nhan vién
3 | CSKH gian 400 360 90 | 550 400 | 72.7 | 680 670 | 98.5

tiép

Téng | 630| 500| 79.3| 880| 670 76.1| ‘°7| 1020| 948

(Nguaén: Sé lidu cua tac gid xay dung)
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Qua bang 2.8 ta cd thé thdy Bao hiém xa hoi Viét Nam rat chi trong
vao van dé dao tao ngudn nhan luc lam cong tac chim soc khach hang cua
minh. Nhu cau dao tao nhan lyc chim séc khach hang caa Bao hiém xa hoi
Viét Nam ting déu theo cic nam ty Ié thuan véi toe do ting truéng nguon
nhan lyc cua minh. Thé nhung ty 1é s6 hoc vién tham gia dao tao thuc té so
véi nhu cau thi khong nam nao dat 100%, vi c6 nhiéu 1y do nhu 1a d6i voi
nguoi lao dong khong thé tham du khoa dao tao vi ban viéc dot xuat, chuyén
ca nhan, di cong tac dot xuat va déi vai giang vién & truong dao tao thi khdng
thé trien khai 16p hoc do gap su cd. Nhung sé luong hoc vién ting déu qua
cac nam cu thé vao nim 2020 1a 79,3% nhung dén nim 2022 di ting lén
94,8%. Piéu nay cho thay rang cac nhan vién di quan tam dén viéc tham gia
hoc tap céac khoa hoc, bdi dudng dé nang cao chuyén mén, nghiép vu cua ban
than.

b, Pdnh gid két qud sau dao tao

Trong cac nam 2020 - 2022, sau khi cac hoc vién da hoc xong noi dung
cta cac chuong trinh dao tao nhan luc cham séc khach hang thi Bao hiém x4
hoi Viét Nam sé tién hanh hang loat ky kiém tra cho cac chic danh, nghiép vu
lién quan dén cong tac cham soc khach hang. Dudi day 1a két qua cua ky thi
kiém tra nghiép vu ctia can bo nhan vién cham séc khach hang nam 2020 -
2022.
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Bang 2.9: Két qua kiém tra nghiép vu chiam séc khach hang tai Trung tam
CSKH nam 2020-2022
(Tinh theo thang diém 100)

Nim 2020 Nim 2021 Nim 2022

Piém | Xép loai Ilr?,)'(:lg -{(i)l)é |ll’§)'(:lg -{;ol)é Iu’?;l)lg -{(Zol)é
_ (nguoi) (nguoi) (ngudi)

01-100| Xuét sic 100 20 156 23.3 275 26.9
80-90 | Gidi 230 46 270 40.3 400 39.2
60-79 | Kha 107 21.4 185 27.6 325 31.8
50-59 | Trung binh 60 12 57 8.5 20 2.1
>50 | Yéu 3 0.6 2 0.3 0 0
Téng 500 100 670 100 1020 100

“Nguon: Trung tm CSKH ”
Bang 2.9 da cho ra nhiing con s6 cu thé dé danh gia két qua kiém tra
nghiép vu cua cac hoc vién truong dao tao va phat trién Nhan luc chim soc
khach hang qua timg nam. Tir ndm 2020 dén nam 2022 thi cac hoc vién dat
trinh d6 Xuét sic véi Gioi ting dan theo ting nam (Hoc vién dat trinh do
Xuit sic tang tir 20% dén 26.9%). Hoc vién dat trinh do gioi gitt & mac on
dinh Nguoc lai thi nhitng hoc vién dat trinh do Kha véi Trung binh — yéu thi
cling giam dan qua cac nam. Két luan 1a qua qua trinh dao tao theo ting nim
thi hau hét 1a nhitng hoc vién dat trinh do gioi 1a chiém da sé, tiép dén la
nhitng hoc vién dat trinh do xuat sac, kha va cudi ciing 1a nhiing hoc vién dat
trinh do trung binh — yéu.
C, Sur dung lao dong sau dao tao
Hoat dong bd tri va s dung nhan lyc cham séc¢ khach hang sau dao tao
tai Bao hiém xa hoi Viét Nam can phai dam bao ding nguoi ding viéc. Pdi
v6i can bo sau dao tao bdi dudng, ty theo tinh hinh thuc té s& tién hanh sap

xép bo tri laicdng tac, viée sip xép lai duge tién hanh trén cac cap do:
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B& tri sap xép lai cdng viéc trong phong, cé hai kha niang xay ra: B tri
cho cén bo nhan vién méi tiép nhan cdng viéc va bd tri cho nhiing can bo
chinh cua phong 1am nhitng céng viéc sau khi duoc di dao tao dé nang cao
trinh do.

Viéc thuc hién b tri lai cdng viéc trong phong sé do truong mdi phong
ban ma c6 can by duogc cir di dao tao thuc hién. Sau khi dao tao thi nguoi lao
dong da nam dugc nhitng kién thurc chuyén mon nhi¢m vu méi, do d6 trudng
phong s€ giao viéc mdi cho ho, trén co s& nhitng gi da hoc va trén co so su
huéng dan cia cap trén.

Viéc cir nhan vién di dao tao do can thuc hién su thuyén chuyén hay
kiém nhiém mot sé vi tri, do d6 can bo sau khi duoc di dao tao, duogc bd tri
sap xép lai cong viéc ma sau khi di dao tao ho nhan duoc.

B4 nhiém dé bat can bo sau dao tao va bdi dudng: Muc dich cua viéc cir
can bo di dao tao 1a dé bd nhiém va dé bat ho 1am nhitng cdng viéc 6 tinh
chat phuc tap hon, ¢ Vi tri cao hon. Do d6, sau khi di dao tao vé thi linh dao
cdng ty can phai thuc hién viéc nay déi véi dbi tuong duogc di dao tao dé thuc
hién thang chuec.

Két qua khdo sdt vé mirc dp dp dung kién thirc di hoc vao cong viéc ciia can
b nhén vién cho thiy mét cich ré ring:

Bang 2.10 Két qua khao séat vé ap dung kién thire da dwoc dao tao vao trong

cong viéc Cham soc khach hang nam 2022

Tiéu chuan S6 nguoi Ty I (%)
Ap dung hoan toan vao cong viéc 312 71
Ap dung mot phan vao cong viéc 121 27
Khéng ap dung duoc vao cong viéc 7 2
TONG 440 100

(Nguon: Két qua khdo sat cua tac gid)
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Bang 2.10 cho ching ta thdy 312 ngudi (twong duong 71%) cho rang
nhitng Kién thire sau khi dao tao c6 thé &p dung vao trong cdng viéc, tuy nhién
c6 121 nguoi (chiém 27%) chi thay 1a 4p dung duoc vao mot phan cua cong
viéc con 7 ngudi con lai (chiém 2%) thi thay nhitng kién thire minh duoc hoc
thay khdng &p dung duoc gi (c6 thé s& 4p dung vao twong lai khi hoan canh
phu hop). Do vay, lanh dao Bao hiém x& hoi voi cac can bo cua Trung tam
CSKH can xem xét tao diéu kién dé can bo nhan vién c6 thé ap dung tbi da
nhitng kién thirc dugc hoc va trong cdng viéc thuc té sau khi két thic cac
khoa dao tao.

2.4. Cac nhin t6 anh huwéng dén dao tao nhan luc chim séc khach hang
trong Bao hiém xa héi Viét Nam
2.4.1. Cdc nhén to bén trong

Lanh dao 1a nguoi diéu hanh, quyét dinh co cau to chirc, dau tu tai
chinh, cdng nghé cua don vi va 1a nguoi cai tién vé chat luong lao dong va
hiéu qua thuc hién céng viéc cho cong tac cham soc khach hang Nganh Bao
hiém x& hoi. Tai Bao hiém xa hoi Viét Nam thi dao tao nhan luc chim soc
khach hang duogc ban 1anh dao chd trong va quan tam bai vi dbi véi ho nhan
luc cham soc khach hang 13 bo mat cua Nganh, 12 yéu té gop phan dua Nganh
Bao hiém xa hoi ngay cang phat trién va tién xa hon nita. Mic du lanh dao c6
su quan tim dén dao tao nhan lyc chiam so6c khach hang cta Bao hiém x& hoi
nhung bai giang dao tao van con mang tinh han 1am ning vé Iy thuyét nén
mot s6 hoc vién gap kho khin trong dio tao.

Bat ky mot to chic hay mot doanh nghiép nao ciing c6 nhirng muc tiéu,
chién luoc va chinh sach phat trién cho ting giai doan phat trién caa minh.
Tai Bao hiém x4 hoi Viét Nam, nhitng muc tiéu, chién lugc d6 chi phdi tat ca
cac hoat dong cua don vi trong d6 c6 cong tac dao tao nhan luc. Muc tiéu cuaa

Bao hiém xa hoi Viét Nam lay sy hai 10ng ciia nguoi dan, to chic va doanh
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nghiép lam trung tdm phuc vy, nén céng tac dao tao nhan luc cham soéc khach
hang luén duoc quan tdm va ghi nhan.

Nguoi lao dong 1a nhimg ddi trong tham gia vao qué trinh d3o tao va
ddng thoi ciing 1a nhan t6 quyét dinh dén hiéu qua cua qué trinh dao tao. Do
ngil can bd nhan vién cua Bao hiém xa hoi Viét Nam c6 do tudi trung binh
cao, trinh d6 va ning luc khong dong déu khién viéc dao tao nhan luyc chim
soc khach hang caa Bao hiém xa hoi Viét Nam gap kho khan. Vi do tudi trung
binh cao nén kha nang tiép can chuong trinh hoc méi, cdng nghé mai khong
nhanh, tir d6 dan dén viéc tiép thu nhitng kién thac mai cia cac can bo nhan
vién khong duoc hiéu qua.

Tuy nhién, Bao hiém xa hoi Viét Nam ciing da dé ra mot chién lugc
nham tré hoa doi ngii can bo nhan vién, tuyén nhiing tai nang tré vao lam viéc
v6i nhitng diéu khoan, luong bong tét. Nho vay ma sé luong nhan vién tré
tang l1én lam cho viéc dao tao nhan lyc cham séc khach hang cua cua Bao
hiém x& hoi Viét Nam dugc nhiéu can bo nhan vién chd trong quan tam.

2.4.2 Cdc nhén té bén ngodi...

- Tinh hinh kinh té - chinh tri - phap luat

Pay 1a nhan t6 anh huéng 16n dén Bao hiém x& hoi Viét Nam. Sy 6n
dinh vé mit kinh té, chinh tri va sy hoan thién vé chinh sach phap luat s& tao
diéu kién dé Bao hiém x& hoi phat trién. Dat nudc hién nay dang hudng dén
nén kinh té tri thac vi thé can c6 chién luoc trong dio tao nhan lyc cham soc
khach hang bai ho 1a nhitng nguoi tiép xuc truc tiép vai khach hang, ho 1 cau
ndi gitta don vi va khach hang, ho thay matj don vi phan héi nhitng thac mac,
khiéu nai ... caa khach hang va cung cap théng tin lam khach hang hai
1ong...boi vay viéc dao tao nhan lyc cham soc khach hang hét sic can thiét dé
ho c¢6 dugc trinh doc chuyén mén cao, sin sang dap Gtng moi nhu cau cua

khach hang, gop phan nang cao hiéu qua hoat dong cua don vi,
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- Sy canh tranh trén thi truong

Sy canh tranh ciing 13 nhan t6 anh hudng dén cong tac dao tao nhan
vién cham soc khach hang. V& mang phét trién Bao hiém xa hoi ty nguyén,
Bao hiém x& hoi Viét Nam dang canh tranh véi cac hdng bao hiém nhan tho
trong nudc cling nhu nudc ngoai nhu: AIA, Manufile... vi vay dé nang cao
hiéu qua chat lugng phuc vu khach hang thi Bao hiém x& hoi Viét Nam phai
quan tim dén cong tac dao tao, dwa ra nhitng chinh sach Bao hiém hap dan
mang lai nhiéu loi ich cho nguoi dan.

2.5. Panh gia thuce trang dao tao nhan lwc cham soc khach hang tai Bao
hiém xa hoi Viét Nam .
2.5.1. Uu diém

Sau khi c6 két qua hoat dong ddo tao nhan luc chim séc khach hang tai
Bao hiém x& hoi Viét Nam, ta d& dang nhan thay dao tao nhan luc luén duoc
coi 1a nhiém vu hang dau caa Bao hiém x& hoi dé phat trién nhan luc chat
lugng cao. Bao hiém x& hoi Viét Nam di chuan bi nhiing chiéc luoc phat trién
nhan lyc cham soc khach hang ngay tir ban dau cho nén da c6 nhiing quy dinh
cu thé, 1o rang ddi véi cong tac dao tao nhan lyc cham séc khach hang va
cling to chtc bai ban véi su gidm sét chat ché, kiém tra danh gia thuong
xuyén. Nhimg wu diém trong dao tao nhan luc cham soc khach hang tai Bao
hiém xa hoi Viét Nam bao gom:

Hoat dong dao tao duoc tuyén truyén rat tot trong hé thdng, c6 vin ban
ré rang cu thé trong d6 néu rd nhitng van dé cé lién quan nhu: Bo phan chiu
trach nhiém dao tao; quyén va nghia vu cia dbi tuong duoc tham gia dao tao;
kinh phi cho dao tao; tai liéu biéu mau lién quan.... Diéu nay gilp cho cong
tac ddo tao duogc dién ra thuan loi, nhip nhang, mang lai hiéu qua cao.

Bao hiém xa hoi Viét Nam da thanh 1ap mot co s dao tao riéng, hién

nay da tr¢ thanh mot trong cac co sé dao tao nhan lyc cham soc khach hang
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I6n nhét cua cac don vi truc thudc bao hiém x4 hoi. Viéc thanh I1ap Trung tam
CSKH chuyén phu trach hoat dong dao tao gitp cong tic dao tao dugc tach
bach, tr& thanh mot bo phan chire nang ctia Bao hiém x& hoi, cung véi cac bo
phan khac, dong vai tro quan trong dé phat trién 16n manh véi doi ngii nhan
vién chim soc khach hang chat lugng cao.

Quy trinh dao tao tai Bao hiém xa hoi Viét Nam dwgc Trung tam
CSKH thuc hién mot cach khoa hoc, theo diing cac budc tir xac dinh nhu cau
dao tao, xay dyng chuong trinh dao tao c6 su tham gia bd sung hoan thién caa
cac phong chitc nang, cac chi nhanh va nguoi duge dao tao nén da ho tro tot
trong qua trinh dao tao, sat v4i hoat dong caa Bao hiém x& hoi (chwong trinh
dao tao co lién hé moi cac chuyén gia trong nganh dén pho bién kinh nghiém
lam viéc, giai dap cac tinh hubng cu thé xay ra dé hoc vién lam cam nang ap
dung vao cong viéc cu thé cta minh) dén danh gia chinh xac két qua dao tao
da giup Bao hiém xa hoi dao tao diing nguoi, ding k¥ ning, dung nhu cau voi
chi phi phl hop, tranh dugce dao tao hinh thuc, 1y sé lwong ma khong nang
cao duoc chat luong.

Pao tao nhan luc cham soc khach hang dugc quan tdm chu trong va
duoc thuc hién mot cach cé ké hoach. Bao hiém xa hoi Viét Nam d3 tao duoc
moi truong hoc tap khdng ngung cho nhan vién cua minh véi cac hinh thuc
khac nhau, tao dong luc phan dau trong can bo nhan vién.

Viéc du toan va quan 1y chi phi dao tao duoc thuc hién kha tt, nghiém
ngat. Nam 2021 Bao hiém x& hoi Viét Nam ciing cha trong dau tu cho dao tao
nhan luc cham so6c khach hang véi ngan sach dao tao tang 25% so vdi nam
2020.

Trong qua trinh thyuc hién dao tao, giang vién déi kiém tra don doc dé
diéu chinh va hd tro hoc vién caa chi nhanh minh, dam bao cho khéa dao tao

duoc thuc hién tot.



64

Viéc thudng xuyén ap dung céc bai thi, bai kiém tra, c6 théng ké danh
gia cu thé d6i vi mdi can bo nhan vién sau chuong trinh dao tao khién cho
cac can bo tai Bao hiém x& hoi Viét Nam luén phai trau doi, hoc tap va cap
nhat cac kién thic chuy@n mon méi dé cé thé dap tmg duoc yéu cau cua bai
thi.

2.5.2. Han ché va nguyén nhin

Trong nhitng nam vira qua, nho cong tac xac dinh nhu cau dao tao ma
Trung tdm dich vu hd trg chim s6c khach hang cua Bao hiém x& hoi Viét
Nam di t6 chirc duogc kha nhiéu 16p dao tao ki nang cham soc khach hang, ky
nang giai dap, hd tro tu van cho nguoi dan va doanh nghiép,tir d6 kip thoi dap
ting nhu cau vé chuyén mon, nghiép vu ky ning cho nhan vién. Tuy vy, dé
lam duoc bai ban cac budc, can rat nhiéu thoi gian, qua nhiéu khau va cap
bac, phu thudc cha yéu vao Trung tdm dich vu hd trg chim soéc khach hang ,
quéa trinh lay y kién cia can bo nhan vién con chua chit ché, con ruom ra,
chua hiéu hét duoc nhu ciu caa can bo nhan vién, vi thé cac Bao hiém xa hoi
cac tinh, thanh phd s& bi bi dong vé nhu cau chuyén mén cua nhan sy lam
cong tac cham soc khach hang trudc sy bién ddi cia moi truong ciing nhan
thay rang thém vao do, voi viéc tong hop nhu cau cua tat ca Bao hiém x& hoi
cac tinh, thanh phd va viéc thuc hién cac budc tiép theo cua dao tao s& khién
khéi lwong cdng viéc caa Trung tam dich vu hd trg chim séc khach hang kha
nang s& dé dan dén 1am viéc mang tinh hinh thirc, nang vé sb luong, kho sét
sao voi tinh hinh thyc tién.

Trung tdm dich vu hd tro cham séc khach hang thuc hién cong tac lién
két dao tao con nhiéu han ché. S6 lugng can bd nhan vién trong hé thong mot
mat chua co trinh do di dap tng cac khoa dao tao chat luong cao mot mit
khong c6 mong muén duoc di dao tao. Kinh phi dao tao van con han hep, Tur

d6 khong da nhan luc dé phat trién cac chuong trinh dao tao chuyén nghiép
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hién dai.

Mic di Bao hiém x4 hoi da sir dung da dang cac hinh thic dao tao cho
ting chuong trinh khac nhau. Nhung van ton tai nhitng chuong trinh ddo tao
véi hinh thirc chua linh dong. Trén thuc té, ngudi lao dong 1am cong tac cham
soc khach hang ngoai dong gop surc lao dong cho don vi theo gio hanh chinh,
ho con phai danh thoi gian cho gia dinh va nhirng céng viéc riéng, do vay,
nhitng hinh thire dao tao tap trung ngodi gio 1am viéc kho c6 thé thu hat duoc
nhiéu can bo nhan vién, dic biét 1a nhitng ngudi co gia dinh. Boi vay, nhiéu
d6i tuong ngudi lao dong chua cé co hoi tiép can véi nhimg chuong trinh dao
tao nay. Tir han ché d6, budc Trung tdm dich vy hd trg chim séc khach hang
phai xem xét tang cudong nhiéu hinh thic dao tao khac nhau cho mdi chuong
trinh dao tao.

Hoat dong danh gia hiéu qua dao tao chwa dwa ra dwoc nhin nhan tong
quan va chinh xac trén ca hé thong dao tao cho ban lanh dao cao cap Bao hiém
x4 hoi. Panh gia két qua dao tao hang nim duogc thuc hién kha nhiéu, trong d6
c6 ca nhitng danh gia t6i hiéu qua cong viéc. Khéi luong cac két qua danh gia
khé I6n nhung chua c6 su gan két théng tin voi nhau. Chua hinh thanh dugc hé

thdng danh gi4 qua trinh dao tao, sau dao tao gan vai két qua cong viéc.
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CHUONG 3. GIAlI PHAP HOAN THIEN PAO TAO NHAN
LUC CHAM SOC KHACH HANG TAI BAO HIEM XA HOI
VIET NAM

3.1. Muc tiéu, phwong hwéong hoan thién dao tao nhan lwe cham soéc
khach hang tai Bao hiém xi hgi Viét Nam
3.1.1. Muc tiéu hoan thi¢n dao tao nhdn luc

Véi muc tiéu tra thanh mot trong nhitng don vi di dau trong khéi cac co
quan nha nudc cung cap dich vu khach hang Bao hiém x& hoi Viét Nam ludn
dat ra cho minh nhitng muc tiéu ngan han, trung han ciing nhu dai han dé c6
thé tirng buéc tién dén muc tiéu cao nhat. Muc dich chinh ctia cham soc khach
hang 1a duy tri khach hang hién tai, 1am cho khach hang cii hai 1ong d¢én mot
mttc d6 nhat dinh, tir 46 ho sé& tac dong tich cuc dén nhiing vi khach tiém
nang mai.

O mdi thoi ky, dua trén sy bién dong ctia moi truong xa hoi va dua trén
ning lyc thuc té caa Bao hiém x& hoi Viét Nam, 1anh dao Bao hiém xa hoi
Viét Nam déu xac dinh rat cu thé nhitng muc tiéu can dat duoc. Nhung muc
tiéu nay khong phai chi dugc néu chung chung ma luén duge dinh luong rat
cu thé, rd rang, thé hién qua nhitng con sé. Bao hiém x& hoi Viét Nam da dua
ra mot s6 muc tiéu co ban cho dao tao nhiém ky 2023 — 2025:

- Thet nhdt : Chu trong va dau tu vao méang dao tao nhan luc chim soc
khach hang dé nhiém vu dat duoc hiéu qua cao nhat. Tat ca nhan vién chim
soc khéach hang ciing déu co co hoi phét trién nang luc ban than véi ting trinh
d6 phu hop va duoc trong dung tuong xang.

- Thiz hai: Bam bao 100% nhan vién Cham soc khach hang cua Bao

hiém xa hoi Viét Nam dat chuan vé k§ nang nghiép vu phuc vu cho myc tiéu
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phat trién Bao hiém x& hoi Viét Nam.

-Thit ba: Trung tdm CSKH trg thanh mét trong nhitng don vi ddo tao tét
nhat cua hé théng Bao hiém x& hoi Viét Nam. DPao tao nhan luc chim soc
khéch hang mot cach bai ban va chuyén nghiép, két hop chat ché giita ly thuyét
va thuc hanh dap tng nhu cau phét trién ciia Bao hiém x& hoi Viét Nam
3.1.2. Phwong huong hoan thién dao tao nhan luc

Nang cao chat luong nhan luc chim séc khach hang 1a mot yéu cau cap
bach ddi véi Bao hiém xa hoi Viét Nam hién nay. Vi nhitng han ché trong
cong tac dao tao tai cac truong dai hoc hién nay, lanh dao Bao hiém x& hoi
Viét Nam xac dinh phai b cdng suc va thoi gian thiét 1ap hé théng dao tao
bai ban dé xay dung dugc bd khung viing chic. Mot chinh sach, phuong
huéng dé hoan thién dao tao nhan luc hiéu qua va nhat quan 1a diéu can thiét
cho Bao hiém x& hoi Viét Nam c6 duoc doi ngii nhan luc chim séc khach
hang chuyén nghiép, hién dai. Chinh vi thé, Bao hiém xa hoi Viét Nam da
dinh ra cac dinh huéng chién luge cho dao tao nhan lyc nhu sau:

Pau tu va phat trién Trung tdm CSKH trén nén tang cdng nghé, tai
chinh, d6i ngii nhan luc viing chac cing véi sy am hiéu can b nhan vién sau
sac.

Xay dung céac dy an dao tao va lién quan dén dao tao mang tinh chién
lugc lau dai.

Lyua chon nhitng d6i tac tu van dao tao ¢ chat luong cao & ca trong va
ngoai nude va dé nghi ho xay dung chién luoc dao tao, cung cap céc giai phap
wu viét dé cai tién quy trinh dao tao.

Xay dung hé thdng 16p hoc, quan Iy kiém tra dao tao theo chuan muc
qudc té, va cac dich vu dao tao nhan su phi hop véi méi truong con ngudi

Vietcombank.
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Chuan hoa biéu miu va quy trinh thu tuc nham hoat dong dao tao hiéu
qua va khoa hoc hon.

Nang cap chat luong tai liéu gido trinh giang day, nang muc d6 chuyén
nghiép cua can bo nhan vién chuyén trach dao tao, doi ngii giang vién, ddi tac
chién luogc dao tao.

Xay dung mdi truong 1am viéc than thién, cai mo, hién dai dé gitr chan
nhan tai va chd trong phat trién nhiing can bo nhan vién cé nhiéu thanh tich
moi.

3.2. Giai phap hoan thién dio tao nhan hrc tai Bio hiém xa héi Viét Nam

Muc dich cudi clng cia dao tao nhan luc cham soc khach hang 1a dat
duoc hiéu qua cao nhat vé to chic vi vay phat trién va dao tao nhan luc chim
soc khach hang lién quan chat ché dén qua trinh phat trién don vi va nhiing
muc tiéu cua phat trién don vi. Mudn dao tao nhan lyc cham soc khach hang
dat hiéu qua cao, Bao hiém xa hoi Viét Nam can dam bao nhitng yéu cau nhu:

Phai xay dung ké hoach dao tao va phat trién nhan luc cham séc khach
hang dua trén co s& ké hoach chung cua Bao hiém xa hoi Viét Nam. Ké hoach
chung cua Bao hiém xa hoi Viét Nam cho biét cac muc tiéu can dat duoc cua
minh nhu s6 thu, sb chi, sb phat trién BHXH, BHYT tu nguyén... Ké hoach
nhan luc cham s6c khach hang sé& cho biét tinh trang du thira hay thiéu hut vé
s6 lugng va chat lugng caa lao dong hién tai ciing nhu trong tuong lai, tir d6
c6 thé biét duoc thuc trang va dé ra giai phap vé cai thién va boi dudng lao
dong.

Pao tao can danh gia tinh kha thi vé tai chinh, thoi gian va nhan luc.
Kha thi vé tai chinh 1a ké hoach phai phl hop véi quy dao tao va phat trién
nhan lyc va phai ¢ tim quan trong twong xung véi chi phi bé ra. Kha thi vé
thoi gian la thoi gian cta chuong trinh dao tao phai phu hop khong dugc lam

X40 tron té chirc anh huong dén hoat dong cua Bao hiém x& hoi Viét Nam.
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Sy quan tam cua lanh dao

Lanh dao c6 danh céng stc va thoi gian dé chi trong dao tao nhan luc
1a mét trong cac yéu td dé phat trién don vi. Sy quan tdm cua ladnh dao duoc
thé hién trén nhiéu khia canh. Trong ting vain dé cu thé déi véi cong tac dao
tao, boi dudng va phat trién nhan luc, tir nhitng vi tri nho nhat nhu khuyén
khich vat chat, tinh than cho nguoi di hoc cho dén nang cap céc trang bi co so
ha ting k¥ thuat phuc vu cho cong tac dao tao, boi dudng, d6 1a quy dao tao
duoc trich 1ap hang nam, kinh phi cho cac chuong trinh dao tao; khuyén khich
tang nhiing phan thuong cho nhimg ngudi dat két qua cao sau dao tao. ..

Hoan thién dao tao nhan luc cham soc khach hang thi phai c6 ké hoach
bam sét véi thuc té. Viéc xay dung ké hoach dao tao, bdi dudng nhan luc
cham soc khach hang c6 mot vai tro hét sic quan trong trong hoat dong cua
Bao hiém x& hoi Viét Nam. Nén viéc xay dung ké hoach dao tao, bdi dudng
va phét trién nhan lyc cham séc khach hang 1a xuat phat tir y thic cha quan
cta ban lanh dao; nd phai phi hop véi thuc té va dap tng tét duoc nhitng su
thay d6i cua moi truong, dé dam bao duoc tinh hiéu qua. Viéc xay dung ké
hoach ddo tao, bdi dudng nguon nhan lyc phai theo séat voi thuc té ngudn
nhan lyc cia Bao hiém x& hoi Viét Nam va dang véi chi truong, duong 16
cua bang va Nha nudc.

3.2.1. Hoan thién quy trinh dao tao

Bao hiém xa hoi Viét Nam muébn dao tao nhan luc cham séc khéach
hang dat két qua tét nhu mong doi thi lanh dao cling nhu cac can bo nhan vién
Bao hiém x4 hoi Viét Nam phai nhan thie duoc dung tim quan trong cua dao
tao ddi v&i nang cao chat lugng nhan luc cham soc khach hang

Trudc tién, Bao hiém x& hoi Viét Nam can c6 nhiing chién luge dao tao
nhan luc chim soéc khach hang cu thé, hoan chinh, lam co sé¢ chi dao thuc

hién cong tac dao tao nhan luc chiam soc khach hang trong timg giai doan. Dé
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dao tao nhan luc chim soc khach hang c6 thé dap ng cho nhiing yéu cau cua
muc tiéu phét trién Bao hiém xa hoi Viét Nam. Trung tdm Dich vu hd tro,
cham séc khach phai dua ra phuong huéng muc tiéu chién luge dao tao nhan
luc chim soc khach hang cho bao hiém , cu thé hoa ching bang van ban va
can c6 su phé duyét cua lanh dao Bao hiém xa hoi Viét Nam. Can c6 nhiing
bién phap tuyén truyén cho toan thé nhan vién vé ndi dung cac chuong trinh
dao tao.

Cac don vi tryc thuoc BHXH Viét Nam, cac BHXH tinh, thanh phd
trong hé théng Bao hiém ciing phai dua ra nhitng danh sach du kién dao tao
can bo nhan vién 1am cong tac cham séc khach hang mot cach chi tiét cua
minh dé Trung tdm Dich vu hd trg, cham soc khach dua ra ké hoach tong quét
cho ca Nganh Bao hiém. Noi dung cta nhitng yéu cau bao gom: téng sb lao
dong chia theo trinh d9, theo chuyén nganh dao tao, tudi, gidi tinh; S6 nguoi
can gur di dao tao trong va ngoai nuéc theo chuyén nganh va thoi gian du
kién. Ttr tap hop cac ban yéu cau d6 Trung tim CSKH s& xay dung mot ké
hoach chién lugc tong thé cho cong tac dao tao nhan luc cham séc khach hang
cta Bao hiém x& hoi Viét Nam mét cach chinh xac.

Nhitng chién luoc cong tac dao tao phai dam bao nhirng yéu cau sau:
xéac dinh muc tiéu rd rang; sé luong, chit lugng dao tao cu thé; dinh luong chi
phi ddo tao va hiéu qua dao tao. Tir d6 1ap ra nhitng ban ké hoach chi tiét. Vé
cong tac to chirc dao tao: nén tap trung vao dao tao nhan luc ngay ca trong
quéa trinh 1am viéc, tao diéu kién cho nguoi lao déng vira hoc vira lam. Thuc
hién cong tac dao tao phai mang tinh ké thura tac 1a cac khoa hoc hoc vién
phai dat dwoc mot trinh do nhat dinh nao d6 thi méi dugc tham du.

Pé thuc hién céc chién lugc di dé ra, Trung tim CSKH can khéng
nguing hoan thién quy trinh dao tao nhan lyc cham séc khach hang dé co thé

phat huy cac mat dat duoc cua cac chuong trinh dao tao trude d6 va han ché
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t6i da nhimng sai sot trong dao tao nhan lyc cham séc khach hang. Can cir vao
thuc trang dao tao nhan luc cham soc khach hang caa Bao hiém x& hoi Viét
Nam hién nay, hoan thién quy trinh dao tao nhan luc cham soc khach hang tai
Bao hiém xa hoi Viét Nam truge hét can cang ¢6 mot s budc quan trong
nhu: xac dinh nhu cau, lya chon dbi twong, lua chon gido vién, kinh phi dao
tao dén phuong phap dao tao va danh gia dao tao.

O mdi budc caa quy trinh, Bao hiém xa hoi Viét Nam ciling phai tich
cuc hoan thién, rat kinh nghiém, &p dung nhing cai tién méi, cu thé:

% Xdc dinh nhu cdu dao tao

Nham hoan thién céng tac nay, Trung tam CSKH xac dinh nhu cau dao
tao chinh xac can dya vao 2 yéu t6 do 1a s6 lugng va kién thuc ki ning can
dao tao.

Kiém soat vé so lirgng dao tao: SO luong dao tao can cir dua vao sb
lugng nhan vién duoc BHXH tinh, thanh phd cung cap, dua vao cac khoa dao
tao dinh huéng cua Bao hiém x& hoi Vit Nam duoc Tong Giam dbc phé
duyét.

Kiém soat chat ché vé kién thiic, ky ning can dao tao: Bao hiém xa hoi
Viét Nam can dua vao khung nang luc cho ting vi tri chac danh nhan vién
cham soc khach hang. Thanh lap quy ché danh gia mic d6 hoan thanh cong
viéc va cac don vi hang thang phai c6 danh gia chat ché theo cac tiéu chi nay,
d6i voi cac d6i twong khong dap tmg duoc cac yéu cau trong qua trinh dao tao
can phai duoc 18n danh sach va cho do tao lai.

Ngoai ra, viéc xac dinh nhu ciu dao tao can phai sat hon so véi dao tao
thuc té tac 12 s6 lugng nguoi trong nhu cau dio tao va sb luong duge dao tao
chénh léch nhau khong qua nhiéu. Bé 1am duoc diéu d6 Bao hiém xa hoi Viét
Nam can phai ludng trude dugc tat ca cac van dé lién quan dén sy bién dong

ciia nguoi lao dong: nghi viéc, nghi huu, nhan vién chuyén sang lam chi
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nhanh khac...

Vé phuong phap xac dinh nhu ciu dao tao, thi ¢ rat nhiéu phuong
phap khao s&t ma mdi té chuc ¢ thé &p dung tly vao hoan canh thuc té. Tuy
vy, dé dam bao vé mit thoi gian cling nhu tiét kiém chi phi khao sét, Bao
hiém x& hoi Viét Nam nén sir dung hinh thic khao sat nhu cau théng qua hé
théng website hoc truc tuyén dé tan dung téi da vé lgi thé cong nghé.Do vay,
can dic biét chu ¥ khi dua cac ndi dung vao khao sat nhu cau dao tao can
khao sat nhan vién cac van dé sau:

- Liéu dao tao co gitip nang cao kién thirc 1y thuyét va thyc tién;

- Pao tao c6 giup thay doi kha ning thuc hién cong viéc;

- Paénh gia vé chat luong day cua cac khoa hoc trong nim qua;

- Panh gia vé cac hoat dong hd tro cho dao tao;

- Thoi gian thuan loi dé hoc (khoang thoi gian nao, trong ngay lam
viéc hay trong ngay nghi);

- Cac ki nang ma nhan vién théy can duogc dao tao;

- Gan chit nhu ciu ddo tao vdi nhu cau cong viéc thong qua quan 1y
bang muc tiéu.

Thém vao do, Trung tdm CSKH nén xem Xét viéc thué cac don vi bén
ngoai thuc hién hoic tu van vé danh gia nhu cau dao tao. Viéc st dung don vi
bén ngoai cho cong tac quan tri nhan sy khong con xa la véi nhiéu doanh
nghiép va mang lai nhiéu vu diém. Trong khi dé thuc trang xac dinh nhu cau
dao tao cua Bao hiém x& hoi Viét Nam dang mat kha nhiéu thoi gian, thong
qua nhiéu cip do, nhan su Trung tim CSKH chua du dap wng nhu cau vé tién
do dé phat sinh quan liéu, bao céo voi vang va chua chinh x4c.

Bén canh d6, Bao hiém xa hoi Viét Nam ciing nén dua vao hé thong
quan ly dir liéu nhan su céc thdng tin vé nhu cau dao tao. Nhitng thong tin nay

c6 thé dé dang tra soat rut ngan thoi gian sang loc, gilp so sanh su thay doi vé
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nhu cau dao tao gitta cac thoi ky, giita cac bo phan khac nhau trong don vi.

¢ Hoan thién khdu xdc dinh muc tiéu dao tao:

- Pua ra muc dich dao tao cu thé.

- Thdng tin phan hdi dén hoc vién: Bang cach x6a bo cac mong doi
khong thuc tién, ngudi lao dong s& nhan dugc bang danh gia rd rang vé trinh
d6 k¥ ning hién tai cia mdi nhan vién va két qua mong udc dé do luong tét
hon sy tién bo ca nhan.

- Hd tro trong viéc lya chon céc tai lidu, phuong phéap dao tao.

- Bao hiém xa hoi Viét Nam phai xuat phat tir chién lugc phat trién cua
minh va danh gia tinh trang nhan luc cham séc khach hang hién c6 dé xac
dinh muyc tiéu dao tao cho can bg nhan vién trong nhirng nam tai.

% Lwa chon diing déi twong dao tao

Viéc xac dinh ddi tuong dao tao dugc &p dung theo quy dinh trong quy
ché dao tao cia Bao hiém x& hoi Viét Nam. Tuy nhién khong nén qua ctng
nhic ap dung mot cach may moc ma nén linh dong hon néu d6i twong nao co
nhu cau can nang cao kién thic va thuc sy con chua dép tng duoc yéu cau
cong viéc thi Ban lanh dao Bao hiém xa hoi Viét Nam nén cho di dao tao dé
ho nang cao dugc kién thirc va nang cao duoc ning luc thuc hién cong viéc
mai cia minh.

Cu thé 1a d6i véi nhitng ca nhan con chwa hiéu ré vé nhiém vu cua
minh do hoc trai chuyén nganh thi can duoc di dao tao gap dé co6 thé dam
nhiém dugc cong Vviéc.

Khau lra chon ddi twong do tao nam trong budc 1ap ké hoach dao tao
ctia Bao hiém xa hoi nén d6i khi khau nay thuc hién con chung chung chua
chi tiét va cu thé thanh timg budc, do d6 doanh nghiép can phai xay dung
ting budc cu thé cho viéc lya chon ddi tugng dao tao va can cong khai déi

véi toan thé nhan vién vé viéc lua chon ddi twong dao tao nay.
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Céc budc lva chon ddi tugng dao tao c6 thé thuc hién nhu sau:

Truéc hét can ctr vao sb lwong nhan vién ding ki nhu ciu dao tao cua
minh trong mdi phong ban, da xac dinh dugc théng qua phiéu xac dinh nhu
cau dao tao ma Bao hiém x& hoi Viét Nam da co sén, trudng mdi phong ban
tap hop phiéu diang ki nhu ciu dao tao d6 lai va loc ra xem ai ¢6 nguyén vong
ddo tao vé linh vyc nao.

Sau dé truong mdi phong ban cin cir vao viéc danh gia thuc hién cong
viéc cia mdi nhan vién trong phong minh, dé nhan xét xem ho thuc hién duoc
cong viéc dén dau, co thé dung phuong phap xép hang nhan vién trong phong
minh. Vi du trong phong Nhan su muén danh gia chat lugng nhan vién vé
viéc thuc hién cong viéc thi trudng phong nén 1ap mot bang danh gia nhu sau:

Bang 3.1: Bang danh gia nhan vién

Nhan vién Loai A Loai B Loai C Loai D

Nguyén Vin A

Nguyén Vin B

Lé Thi X

Viéc danh gia xép loai nhu trén bang cach nho vao su danh gia cua
nhitng ngudi lao dong cung phong, sau d6 két hop véi su nhan xét cua truong
va pho phong vé kha nang thuc hién cong viéc cua timng nguoi. Tim duoc mot
cach chinh xac nguoi cé kha nang thuc hién cong viéc loai D, c6 nghia la ki
ning chuyén mén ctia nguoi d6 con yéu, thi truéng phong wu tién cho can bo
do di dao tao.

Sau khi xac dinh duoc ddi trong wu tién cir di dao tao, thi mdi phong
tap hop lai gui lai cho phong Nhén sy. Phong Nhan sy ¢ trach nhiém tap hop
lai va xac dinh nén d6i twong nao duoc cir di ddo tao, dbi twong nao khong

can thiét phai dao tao.
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Danh sach nhan vién duoc di dao tao c6 thé duoc trinh bay theo bang
dé d& nhin va d& thyc hién, bang nhu ciu nhan vién di dao tao nhu sau:
Bang 3.2: Bang nhu ciu dao tao tai Bao hiém x& hi Viét Nam

(Khoa dao tao:....., tir ngdy... dén ngay...)

o Nhu ciu dao
o Vi tri cong _ _ o
Ponvi | Ho va tén can bg t' tao loai nghiép | Ghi chu
ac
vu
Tong

Lap bang trén trinh ldnh dao Bao hiém x& hoi Viét Nam phé duyét va
sau d6 giri nhu cau dao tao 1én tru sa chinh.

% Chudn bi, qudn Iy va sir dung c6 higu qud nguéon kinh phi dao tao

Ngudn kinh phi phuc vu cho cong tac dao tao duoc ap dung theo quy
ché tai chinh cua Bao hiém xa hoi Viét Nam, nén déi khi van con hoi ctng
nhic, do d6 can phai linh hoat hon trong viéc str dung kinh phi cho dao tao
sao cho phu hop va dam bao tiét kiém chi phi mot cach hop ly.

Do quy mé cia Bao hiém x& hoi Viét Nam ngay cang dugc mo rong
nén nhu cau dao tao nhan luc cham soc khach hang ciing ngay cang lon. Tuy
nhién khong phai vi thé ma Bao hiém x& hoi Viét Nam qué 1ang phi chi phi
dao tao ma can phai dwa ra mot mac chi phi hop 1y va dam bao tiét kiém dén
muc tdi da chi phi ddo tao. Mudn thé thi can bo phu trach dao tao can phai du
thao chi phi dao tao mot cach chinh xac.

Viéc dy tinh chi phi cho cong tac dao tao dé hach todn mot cach chinh
x&c va cong khai, can bd phu trach dao tao nén 1ap mét biéu phi chi tiéu cho

cong tac dao tao gia sir bao gom nhirng ndi dung nhu sau:
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Bang 3.3: Bang mau xac dinh chi tiéu cho cong tic dao tao
BANG CHI TIEU CHO CONG TAC PAO TAO
Khoéa hoc: Tir ngay... dén ngay...

STT | Ngay Néi dung chi Sé tién Ghi chu
1 odoo In tai liéu
2 oo Thué giao vién
3 odooa Mua nuéc uéng
Tong

Véi viéc hach toan ddy du nhu trén thi cong tac du tinh chi phi cho dao
tao 14 hoan toan duoc chi tiét, cy thé, rd rang. Bo phan nhan sy can lap ké
hoach vé chi phi cho cong tac dao tao va phat trién nguén nhan lyc tai chi
nhanh thi can phai ghi chép mot cach can than. Viéc cu thé hoa chi phi dao
tao nhu thé c6 uu diém la 1am cho cap trén dé quan 1y va theo gidi dong thoi
cing kich thich nguoi lao dong tham gia khda hoc nhiéu hon.

Bao hiém x& hoi Viét Nam nén trich mot phan trong kinh phi dao tao dé
khuyén khich cho nhan vién trong va sau ddo tao s& ting hon nhiéu hiéu qua
dao tao. Nhu c6 phu cap an trua cho nhitng khéa hoc ca ngay, hay cung cap
d6 an nhe cho hoc vién trong gio nghi giira gio.

Nhu vay ngoai nhitng bién phép st dung hiéu qua kinh phi sau dao tao
ma B4o hiém x& hoi Viét Nam da st dung thi Bao hiém x& hoi Viét Nam nén
st dung mat trong nhitng cach trén dam bao duoc thyc hién via tiét kiem,
vira hiéu qua ngudn kinh phi hién c6

Pdy manh cbng tac hdu can phuc vy cho hoat déng ddo tao: Cong tac
hau can chuan bi cho hoat dong dao tao va phét trién ngudn nhan lyc rat quan

trong va 1a mot trong nhitng yéu té gop phan st dung hiéu qua, tranh I1ang phi
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ngudn kinh phi dao tao. Cu thé, cac khau chuan bi phong hoc, dia diém dao
tao, ndi dung chuong trinh dao tao, chuan bj tai liéu hoc tap, cong cu va giéo
an ho tro giang day, giang vién phi hop cho tung trinh d6 cia mon hoc...
Khau chuan bi hay cong tac hau can duoc sap xép mot cach hop ly, khoa hoc
va ludn trong tinh trang san sang dé thuc hién nhiém vu dao tao ciia Bao hiém
x4 hoi Viét Nam. Trung tdm CSKH can phai c6 mét ban tac nghiép va theo
ddi cac noi dung cong viéc hau can dé dam bao phdi két hop gitra Trung tam
CSKH véi cac don vi sir dung nhan luc cham soc khach hang tai cac don vi.

Phan bé hop Iy nguon kinh phi dao tqo: Thuc té thi trinh do cia nhan
vién chiam soc khach hang cua Bao hiém x& hoi Viét Nam tai cac thanh phd
I6n cao hon trinh @ cua nhan vién cham s6c¢ khach hang tai cac tinh thanh
khac, dic biét 1a nhiing viing mién c6 diéu kién kinh té kém phat trién. Tuy
nhién, ngudn kinh phi ddo tao danh cho nhan vién tai cac thanh phé Ién nhu
Ha Noi, thanh pho HO Chi Minh, Pa Ning cao hon so véi cac dia phuong
khac. Ngoai c4c yéu tb 1a sb lwong nhan vién tai cac dia ban nay nhiéu hon
nhitng dia ban khac va ¢ nhiéu nhan vién cap cao thi Bao hiém x4 hoi Viét
Nam can uu tién nguon kinh phi dao tao va phéat trién nguon nhan luc tai cac
dia ban céc tinh, ving kinh té phét trién kém hon dé tao tién dé phat trién
trinh d6 nhan luc tai day, déng thoi nang cao hiéu qua hoat dong cua nhan lyc
cham soc khach hang.

Chudn hod cdc chwong trinh dao tao va thuc hién cdc phwong phdp
dao tgo tién tién: Trung thm CSKH can chuan hoa cac chuong trinh dao tao.
Viéc chuan hoé céac noi dung va chuong trinh dao tao s& gop phan giit 6n dinh
chat luong dao tao, khéng can thay doi qué nhiéu noi dung trong mdi lan dao
tao, chi can cap nhat nhiing ndi dung mai cho pht hop véi tinh hinh thyc tién.
Trong chuong trinh dao tao ludn cd cac noi dung mé dé kich thich hoc vién

tham gia, bay to chinh kién ciing nhu quan diém giai quyét su viéc dé moi
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ngudi cung linh hoi, dong thoi tao sy hung phén trong hoc tap, tranh tinh
trang hoc tap thu dong, phu thudc vao gido trinh ma khong giai quyét ngay
duogc cac thic mac caa hoc vién trong qué trinh hoc tap; Chu trong dau tu xur
ly cac tinh hudng xay ra trong qua trinh 1am viéc véi su tham gia, chia xé tur
thuc tidn caa hoc vién dé céc tinh hubng gia dinh dua ra dugc xt Iy dem lai
hiéu qua cao nhat, gép phan hoan thién chwong trinh dao tao va mang tinh cap
nhat thuc tién cao (trong chuwong chinh dao tao nén xay dung nhiéu tinh
hudng gia dinh ma trong thyc tién cdng viéc can phai giai quyét gilp hoc vién
hoc duoc nhiéu tinh hubng gia dinh s& c6 du tu tin, dii nang luc giai quyét khi
tinh hudng dé gap phai trong qué trinh tc nghiép, hoic s& co du kién thirc dé
xu Iy hop 1y cac tinh huéng tuong tu xay ra — dy 1a nguyén vong chinh dang
khi hoc vién mudn két qua sau khi hoc vé vimg tin hon khi lam viéc vi cac
tinh hudng cd thé xay ra déu hoc duoc cac ki niang giai quyét tir gido trinh
dao tao ciing nhu qua kinh nghiép trao d6i ciia ngudi khac). Chuong trinh dao
tao dugc chuan hoa s& gop phan gitp cho khoan chi phi dao tao giam di mot
cach dang ké. Két hop viéc dao tao cac chuong trinh chuan hod voi phuong
phap dao tao tién tién va dao tao tai chd, dao tao dap ung vai nhu cau cong
viéc cu thé. Pay manh st dung cac phuong phap dao tao tién tién 1a st dung
phuong phép dao tao tir xa, thong qua website, dao tao thong qua cac chuong
trinh phan mém may tinh gia 1ap, s dung bai giang cé hinh (video, internet)
dé giam thoi gian va chi phi dao tao dong thoi nham nang cao chit lugng dao
tao. Vi du nhu 1a Bao hiém xa hoi Viét Nam c6 thé quay phim, chup anh, dinh
kém tai lidu dao tao cho timg dbi twong nhan vién can dao tao (nhan vién tu
van tryc tiép, nhan vién tu van qua tong dai ...) tao ra nhitng module online
véi ndi dung va chi din cu thé. Vi tai liéu nay, Bao hiém xa hoi Viét Nam dé
dang phan phéi cho timg dbi twong nhan vién cu thé. Hon nira nhan vién c6

thé tu xem va tu hoc va bd sung céc kién thirc con thiéu va c6 thé dit cac cau
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hoi cho giang vién trong muc bang hoéi va cac giang vién sé c6 nhiém vu theo
ddi va hd tro giai dap cac hoc vién theo phuong phap truc tuyén nay. Giai
phap nay s& han ché viéc phai to chic nhiing 16p hoc ngoai gio gay tn chi
phi va anh hudéng dén thai d6 hoc tap cua can bo cong nhan vién.

¢ Lwa chon gidng vién cho dao tao

Mubn cong tac dao tao phat trién dat dugc két qua nhu mong doi thi td
chac can phai hét sirc quan tam dén viéc tuyén chon doi ngii giang vién dam
nhan céng nhan giang day.

Khi lya chon, Bao hiém xa hoi Viét Nam nén lua chon nhiing giang
vién tir nhitng ngudi trong bién ché ciia minh (dé cé kién thire thyc tién caa n
minh) hoac thué ¢ ngoai nhu: giang vién cua truong dai hoc, trung tam dao
tao (dé c6 su phong phu, hoc tap duoc kinh nghiém cac don vi khac ma giang
vién tich Iy duogc)... Bé co thé thiét ké noi dung chuong trinh dao tao phu hop
nhat vai tinh hinh thuc té cua to chuc thi gido vién thué ngoai can phai c6
kinh nghiém lau nim va ho can phai duoc tap huin dé nam viing muc tiéu va
co cau cua chuong trinh dao tao chung.

- Giang vién phai hoan toan hiéu duoc thong tin va noi dung khéa hoc,
cé k¥ nang, nghiép vu gioi trong linh vuc dao tao cua khoda hoc (dac biét la
kinh nghiém giai quyét cac tinh hudng trong thuc tién hoat dong cua Nganh
Bao hiém x4 hoi). Bé khi can thiét, ho ¢ thé minh chiing hoac thi pham giup
cac hoc vién nim viing dugc cac kién thirc mot cach chinh xac va day du
nhat. Gilp ho nhan ra nhitng diém khac biét gitra nhitng diéu ho suy nghi thuc
hién vai nhirng théng tin ho nhan duoc trong khoa hoc.

- Giang vién phai 1a nhimg nguoi hiéu rd vai trd ciia minh. Ho can phai
c6 kinh nghiém thuc hién cong viéc nay trudc day. Tham chi, ho da ting lam
viéc trong moi trudng hoac nhing tinh hudng twong ty thé. Nhung khong phai

vi thé ma giang vién dao tao chac chac s& hoan toan mang dén hiéu qua cho
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khoa dao tao. Trach nhiém cua Bao hiém xa hoi Viét Nam va Trung tam
CSKH la phai huan luyén va dua ra nhitng yéu cau rd rang cho ngudi giam
sat, ddo tao dé giang vién phat huy ning luc sin c6 va truyén dat dung huéng
dao tao.

% Ddnh gid két qua dao tao

- Mét la danh gia cuaa hoc vién trong khoa hoc, xem nhan xét cua hoc
vién vé noi dung, phuong phap va cong tac to chic 16p hoc. Bao hiém x4 hoi
Viét Nam c6 thé sir dung phiéu diéu tra vé danh gia cua nhéan vién déi voi
chuong trinh dao tao.

- Hai 13 danh gia mirc d6 hoc tap cua hoc vién duoc té chirc ngay trudc
va ngay sau khoa hoc roi lay két qua so sanh véi nhau.

- Ba la danh gia sy thay doi hanh vi cia hoc vién trong cong viéc 1am
hang ngay, thuong thuc hién sau khoa hoc tir 1 dén 2 thang, bai vi thoi gian
qua 1au thi nguoi hoc ¢ co hdi bo sung nhiing ki niang méi va dit lidu danh
gia khong thé hién duoc diéu can danh gia.

- Bén 1a danh gia anh hudng cua khoa dao tao toi két qua cua don vi,
hoc vién dat duoc c4c muc tiéu dao tao khong, ning suit lao dong va chat
lwong 1am viéc co tang 1én khong, néu nhiing yéu té trén tang Ién thi 1Gc nay
viéc dao tao da dat duoc hiéu qua.

- Nim 13 danh gia vé chit luong va sb luong nhan vién duge dao tao o
dat theo ky vong ctia Bao hiém xa hoi Viét Nam duwa theo dinh hudng ciing
nhu ké hoach phat trién cta ban lanh dao da dé ra hay khong.

3.2.2. Hoan thién cong tic qudn ly swr dung nhdn lwc cham soc khdach hang
sau dao tao

Van dé nay déng vai trd quan trong sau cac khoa dao tao dé cac hoc
vién trong Bao hiém xa hoi Viét Nam hang hai hoc tap, nang cao trinh do, k§

nang cua minh. Pay 1a 1a sy biéu hién rd nhat tinh hi€u qua cua dao tao nhan
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luc. Vo1 nguoi lao dong sau khi duge dao tao thi ho nang cao dugc ky nang,
duoc trang bi cac kién thirc méi, ho c6 kha nang lam tdt hon & cong viéc hién
tai va san sang dam nhiém vi tri m&i. Do d6 phai bd tri vi tri cong viéc mdi
sao cho phu hop voi trinh d6 ctia nhan vién, viée b tri ding ngudi, ding chd,
trinh d6 cta ho s& khuyén khich ho phat huy hét tiém ning, nhd d6 ma ning
suit lao dong tang 1én.

Bao hiém xa hoi Viét Nam can xay dung co ché quan 1y theo nganh
doc, tir cAp cao xudng cap thap quy dinh vé co ché luan chuyén va st dung
nguoi. Khi mudn sir dung mot nhan sy sang vi tri khac, nganh khac can phai
dugc danh gia thong qua hoi ddng phong vén, va dugc su cho phép cua nguoi
quan 1y cap cao nhat thudc nganh doc, khong dugc diéu dong nhan sy 1am
viéc khac mot cach cam tinh ctia ngudi quan 1y truc tiép nhu thé s& kho khin
trong cong viéc diéu hanh va khong phat huy hét duoc ning luc cia ngudi lao
dong, dan t6i bo tri sir dung sai ngudn lao dong gay lang phi cho Bao hiém x&
hoi Viét Nam, anh huong dén hoat dong kinh doanh.

Bao hiém x4 hoi Viét Nam ciing can nang cao chét luong cong tac phan
tich, danh gia cong viéc dé b tri, st dung hop 1y, hiéu qua hon nguén nhan
luc di duge dao tao. Pé 1am tdt duoc diéu nay, trudc hét cong ty can bo sung,
hoan thién cong tac xay dung mo ta cong viéc cho tung vi tri chirc danh va
cac budc trong quy trinh danh gid thuyc hién cong viéc (c6 cong cu cong nghé
hd trg dé cho két qua nhanh chéng va chinh xac nhat).

Ban mo ta cong viéc co vai trd quan trong trong qua trinh bd tri sir
dung lao dong. Trudc hét, nd giup Bao hiém xa hoi Viét Nam dinh huéng
nhan lyc do la cac thong tin trong van ban phan tich dugc dua vao mot
chuong trinh dinh huéng gitp nhitng nhan vién méi vao Bao hiém x& hoi Viét
Nam hodc nhan vién duoc bd tri vao mot vi tri cong viéc moi biét minh can

phai thuc hién nhitng nhiém vy, trach nhiém gi, quyén han nhu thé nao, diéu
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kién 1am viéc ra sao, két qua thuc hién cong viéc can dat duge... T d6 gitp
ho chui dong trong cong viée, rat ngan thoi gian lam quen véi cong viée. Thi
hai, n6 ¢6 vai tro trong cong tac bd tri lai lao dong: M6 ta cong viée giup Bao
hiém x& hoi Viét Nam bé tri lao dong thich hop, sdp xép ding ngudi, dung
viéc, giup Bao hiém x3 hoi Viét Nam stra chita nhitng sai sot trong bd tri lao
dong trudc day ciia minh. Dya trén su so sanh gitra ngudi lao dong hi¢n tai va
cong viéc ma ho thuc hién véi thong tin trong van ban phan tich dé Bao hiém
x& hoi Viét Nam bd tri lai ho vao nhimg vi tri thich hop hon va ciing qua d6
thay duoc can phai ddo tao va dao tao lai nhiing ndi dung gi dé hoan thién k¥
nang cua nhan vién, gop phan hoan thién ban ndi dung chuong trinh can dao
tao cua Trung tam CSKH.

Pé xay dung md ta cong viée tot, can phai tién hanh theo cac budc sau:

Budc 1. Xdc dinh pham vi xdy dung Ban mo ta cong viéc: Muc dich
chung nhét ctia phén tich cong viéc 1a thiét 1ap thu tuc dé lya chon nhan su,
dao tao nhan vién, phat trién cac cong cu dé danh gia thanh tich va thiét 1ap hé
thong tra luong. Xay dung Ban mo ta cong viéc cho ting chirc danh cuy thé
nham dap tng nhu cau lya chon nhan sy (tuyén dung), ddo tao, co can cir dé
danh gia thanh tich nhan vién, tra lwong nhan vién, dong thoi ciing 1a dinh
huéng phat trién nghé nghiép cho nhan vién.

Buéc 2. Chuan bi xdy dung Bdn mé ta cong viéc: Trong budc nay,
ngudi phan tich cong viée phai xac dinh cac loai théng tin can thu thip, ngudn
dé thu thap thong tin va phuwong phap phan tich cong viéc cu thé duogc sir
dung.

Buée 3. Thu thép dir liéu va phén tich: Dé tién hanh thu thap cac dir
lidu, can phai xay dung ké hoach vé thoi gian va dé cho toan bo to chirc san
sang tham gia vao cac khau lién quan. Sau khi thu thap dugc toan bd thong

tin, dir li¢u, Can bd phan tich cong viéc s€ thuc hién doi chiéu, chon loc, bo
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sung toan bo thong tin thu thap duoc vao Ban mo ta cong viéc va chuin bi
cho giai doan hoan thi¢n. Dya trén nhitng thong tin thu thap dugc tir nhiing
van ban chung cta nhiing vi tri chire danh cong viéce va tir phiéu diéu tra khao
sat, phong van truc tiép nhan vién tir d6 phac thao nén ban mo ta cong viéc.
Sau khi phéac thao xong, nhan vién phan tich cong viéc phat cho nhitng nhan
vién dang tryc tiép dam nhan chirc danh dé 14y ¥ kién dé bd sung nhitng vén
dé con chua chinh x4c hodc con thiéu sot, hoan thién ban mo ta cong viéc.

Buoc 4. Hoan thién Ban mo ta cong viéc: Trinh 1én Ban lanh dao Tham
dinh Ban mo ta cong viée theo cac tiéu chi: Ping mau theo quy dinh, c6 day
du cac thong tin theo mau, déy du nhiém vu thyc hién cua mot cong viéce,
cach thurc trinh bay: ngfm gon, xuc tich, dé hiéu, chinh x4c, danh gia chung
chét luong ctia Ban mo ta cong viéc.

Budc 5. Cdap nhdat ban mo ta cong viéc theo tien dé dao tao va bién
déng ciia thi truong va thwe hién vong Idp lai tir bude 1: Bao hiém x& hoi
Viét Nam céan theo doi hiéu qua sau mdi dot dao tao va bd sung nhitng yéu
cau can thiét vao mo ta cong viéc nham t6i wu dau vao ciing nhu ¢ dinh
hudng trong viéc dao tao hdi nhap va dao tao dinh ky véi cac vi tri cu thé
trong bd may cua minh.

Ngoai ra, viéc danh gia thyc hién cong viéc cua ngudi lao dong cling
hét sttc quan trong trong viée bé tri, sit dung nhéan lyc sau dio tao. Panh gia
thue hién cong viéc ding s& giup cho Bao hiém xi hoi Viét Nam phan biét
duoc nguoi lao dong sau khi ddo tao co dap tng, pht hop voi céng viee dé co
thé c6 nhung diéu chinh hop 1y. D¢ lam tot cong tac danh gia thyc hién cong
viéc cuia nguoi lao dong can hoan thién mot s6 noi dung sau:

Lua chon, dao tao ngudi danh gia: Nguoi danh gia co vai tro quyét
dinh va rat quan trong, c6 anh huong truc tiép dén két qua danh gia thuc hién

cong vi¢c. Nhu vay lya chon ngudi danh gia ra sao dé dam bao cong bang,
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hop ly. Sau day la bang phan cong nguoi danh gia:

Bang 3.4. Phan céip danh gia cong viéc

Poi twong danh gia Nguwoi danh gia
Ph6 Tong Giam doc Téng Giam ddc
Giam doc BHXH tinh Ph6 Tong Giam doc chuyén trach
Phé Giam doc BHXH tinh Giam doc BHXH tinh
Céc Truong phong Ph6 Giam doc BHXH tinh
L Lanh dao tryc tiép.
Nhan vién
B6 phan lién quan

“Nguon: Tdc gid xdy dung”’

Xay dung hé thong thong tin phan hoi vé két qua danh gia thuc
hién cong viéc: Phan hoi két qua danh gia gitp nguoi lao dong biét thiéu sot
cia minh dong thoi gitp so sanh voi két qua lao dong cua nguoi lao dong
khac nhim ¢ géng hon trong cong viéc. Viéc thuc hién danh gia nén thuc
hién vao cudi chu ky danh gia theo dinh ky hang thang, hang quy. Hang thang
phan hoi két qua danh gia thong qua ban danh gia ctia nguoi lanh dao truc tiép
hodc ban tu danh gia nang lyc nhan vién. Viéc phan hoi ndy giup nguoi lao
dong biét duoc cac sai sot va khic phuc, ngudi quan 1y phat hién 16i s& nhic
nho cho nguoi lao dong.

Quan ly, sir dung két qua danh gia thuwce hién cong viée: Két qua xép
loai lao dong 1a phan anh cua két qua danh gia thuc hién cong viéc, danh gia
c6 cong minh thi két qua xép loai moi chinh xac. Bao hiém xa hoi Viét Nam
sir dung két qua danh gia vao viéc khen thudng dong vién ngudi lao dong.
Danh gia thuc hién cong viéc giip ngudi quan ly tra 161 cac cau hoi: nguoi lao
dong da phat huy hét kha ning cia minh hay chua? Ho ¢6 phu hop véi vi tri
d6 hay khong? Can phai thay d6i thé nao dé hiéu qua cong viéc dat cao nhat?

Do viy, dya trén nhitng két qua d6 nha quan 1y s& dua ra quyét dinh thuyén
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chuyén, luan chuyén, thiang chuc hay giang chuc dbi v6i nguoi lao dong. Két
qua danh gia ciing gitp ngudi quan 1y xac dinh diém manh, diém yéu cua
nguoi lao dong tir d6 xac dinh nhu ciu va chuong trinh dao tao, tuyén dung
hop 1y nang cao trinh do.

3.2.3. Gidi phdp khuyén khich dao tao

Mot trong nhiing yéu té gitp cho dao tao nhan lyc trong cac doanh
nghiép ndi chung va Bao hiém x& hoi Viét Nam noi riéng tré nén thanh cong
d6 1a cac giai phap khuyén khich dao tao. Nguoi lao dong, ngoai viéc ho coi
dao tao 12 nhu cau, ho cling can nhan thitc duge dao tao dem lai cho minh
nhitng loi ich gi, ho can coi dao tao 1a nhiém vu cua minh véi cuong vi 1a mot
nguoi nhan vién céng hién cho Bao hiém x& hoi Viét Nam, tir 6, ho s& cO ¥
thac trach nhiém doi véi viéc tiép can cac chuong trinh dao tao, tiép thu tron
ven kién thirc ma chuong trinh mong mudn dem lai cho ho. Bé 1am duoc diéu
nay, lanh dao Bao hiém xa hoi Viét Nam ciing nhu Trung thm CSKH can phai
c6 céc bién phap dé khuyén khich cho dao tao.

< Ché d0 lwong va gia ting quy phic loi danh cho dao tao

Két qua hoat dong cua Bao hiém x& hoi Viét Nam khong ngung nang
cao qua cac thoi ky théng qua nhitng chi tiéu nhu chi tiéu thu, chi tiéu phat
trien BHYT, BHXH tu nguyén, dam bao an sinh x& hoi cho nguoi dan.

Luong ludn 1a nguon thu nhap chinh 1a ly do quan trong dé ho gan bo
véi Bao hiém xa hoi Viét Nam, luong 1a dong luc dé can bo nhan vién vuon
1én trinh d6 cao hon, 1a dong luc thic day ho dén voi cac khoa dao tao nang
cao. Chinh vi vay, khong ngimg doi méi chinh sach tién lwong, ché do dai
ngd ddi véi can bo nhan vién, phai xay dung mot quy dinh cong luong véi
nhitng c4n bo nhéan vién dd hoan thanh khéa dao tao va c6 su Kiém tra danh
gid thim dinh trinh d6 nang cao hon, hodc c6 van bang ching chi ching

minh. Puong nhién khong thé thyc hién vai tat ca cac chuong trinh, hinh thuc
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dao tao ma chi nén nghién ciu ap dung véi nhimg chuong trinh ¢ tim quan
trong, muc do néng cao trinh d nang luc & Mot muc cao.

Viéc gia ting quy hd tro dao tao ciing gitp cho ngudi lao dong trong
Bao hiém x& hoi Viét Nam c6 nhiéu co hoi nhan trg cip duy tri nguon thu
nhap dé dam bao cho cudc sdng ciia minh, gitp ngudi lao dong yén tam tham
gia dao tao. Quy phuic loi cho dao tao tang thi cac chuong trinh, khoa hoc cé
thé ting céc chi phi cho cac dich vu phuc vu dao tao, vi du nhu cac chi phi vé
dich vu an ¢ di lai khi di ddo tao ciing duoc cai thién hon khién cho stc khoe
ciia ngudi lao dong tot hon va tam 1y khi tham gia ddo tao thoai mai chat
lwong hiéu qua ciing duogc nang cao. Di theo thi s& co thuong bang tién mit
d6i vai nhitng can bo nhan vién dat két qua cao trong cac ky kiém tra sau dao
tao, cho nhitng nguoi Xuat sic s& dugc lanh dao Bao hiém xa hoi Viét Nam
thuong dot Xuat nhu: cho di nghi mat ngan han. ...

< Xay dung 16 trinh nghé nghiép co hdi phat trién

Chung ta déu biét, lgi ich ctia nguoi lao dong va nhitng muc tiéu cua
Bao hiém x& hoi Viét Nam c6 thé két hop duoc véi nhau, nhitng muc tiéu cua
Bao hiém x& hoi Viét Nam ciing bao gdm cic cong tac nhu: dong vién,
khuyén khich nguoi lao dong tang cuong gan bé va hét minh déi véi loi ich
Bao hiém x& hoi Viét Nam, thu hut va st dung tot nhitng ngudi c6 du ning
lyc trinh d¢ tét gilp cho Bao hiém x4 hoi Viét Nam thu duoc nhiéu thanh tuu
théng qua nhirng san pham ciia nguoi lao dong lam ra dé bu lai nhitng chi phi
bo ra cho dao tao va phat trién ho. Mat khac nhitng mong muén cia ngudi lao
dong qua dao tao va phat trién 1a: 6n dinh dé thang tién, ¢ nhiing co hoi dé
cai thién ban than, c6 nhiing vi tri 1am viéc thuan loi ma ¢ do6 c6 thé déng gop,
cdng hién duoc nhiéu nhét, duoc cung cap nhitng thdng tin vé dao tao cd lién
quan dén ho. Bén canh dao tao vé kién thic chuyén mén, chuwong trinh con

chi y x@y dung moi trueong lam viéc than thién, moi ngudi quan tam giap do
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1an nhau, truyén dat kién thac, kinh nghiém cho nhau dé hoan thanh céng viéc
chung (cht khéng phai gitt khu khu kién thirc cho riéng minh dé mot minh
minh tién bo, vuot moi nguoi dé thing tién).

3.2.4. Hoan thién t6 chirc bé mdy chuyén trdch dao tao

Dé dam bao thanh cong cho dao tao nhan luc tai Bao hiém xa hoi Viét
Nam thi nhitng nguoi ¢6 trach nhiém to chic chuong trinh dao tao c6 vai trd
dic biét quan trong. Pay 1a nhitng can bo truc tiép thuc thi cac nhiém vu dao
tao, thuc hién cac budc cia quy trinh dao tao. Vi thé, mudn nang cao hiéu qua
cta dao tao thi diéu dau tién 1a phai nang cao hiéu qua lam viéc cua bo may
chuyén trach dao tao.

Trudc tién, tai khau tuyén dung nhan su cho dao tao phai chit chg, vu
tién nhan lyc chat luong cao nhu 1a tot nghiép véi hang Khé tro 18n, 6 cac ki
nang mém, cac wu thé vé ngoai hinh, giao tiép, sin sang hoc hoi nhiing kién
thirc mai, c6 kha nang ngoai ngir dé 1am viéc cac ddi tac nude ngoai. ...

Thir hai, can tién hanh ting cuong thdng tin, phdi hop théng qua cac
cong cu phdi hop nhu ban ké hoach, co ciu to chirc, cac cong cu thdng tin.
Bén canh d6 can phan cap nhiéu hon trong viéc t6 chic dao tao, kién toan lai
t6 chirc hoat dong cua Trung tim CSKH nhung can phai dua trén sy bd sung,
cap nhat xay dung cac van ban phap luat vé dao tao dé dam bao sy thong
nhat trong viéc to chirc thuc hién dao tao. Mi ngudi, mdi té nhdm can duoc
phan cong nhiém vu cu thé tly vao chuy@n mdn va thé manh, sau do két hop
véi nhom khac dé cho ra nhitng con s6 chinh xac nht.

Pong thoi Bao hiém xa hoi Viét Nam ciing phai quan tdm boi dudng
cho cén bo nhan vién 1am viéc & Trung thm CSKH, dé ho c6 thé tham gia hoc
hoi cac md hinh té chirc dao tao nudc ngoai, hay nang cao trinh d6 lam viéc.

Sau khi trai qua nhiéu chuong trinh ddo tao, Trung tdm CSKH can lién
tuc ty kiém diém, danh gia cac hoat dong ciia minh tir dy béo, xay dung ciing

nhu trién khai dao tao.
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KET LUAN

Dao tao Nhan luc dong vai trd quan trong trong duy tri va phat trién
doanh nghiép. Vi chi c6 nhan lyc méi cod thé tao nén su sang tao cho doanh
nghi¢p va t6 chure, chi ¢6 con ngudi moi co thé tao ra san phém, dich vy, hang
hoa va kiém tra hiéu qua cic qua trinh san xuét va kinh doanh trong doanh
nghiép. Thém vao nita thi yéu t6 cong nghé ciing khong thé thiéu trong cac to
chtrc doanh nghiép nhung néu khong c6 con nguoi van hanh thi s& khong phat
huy duogc tdi da tiém ning cta ca con ngudi 1an may moc.

Luan vian d3 duoc thuc hién vai su nd luc ¢b ging rat cao, tuy nhién vi
kién thicc va kinh nghiém cua tac gia c6 han nén luan vian kho tranh khoi
nhitng sai x6t. Vi vay nén rat mong dugc nhan nhiéu y kién dong goép bd sung
tir quy thay, co, 1anh dao Bao hiém xa hoi Viét Nam dé luan vin hoan chinh
hon va c6 thé 4p dung dé khac phuc nhitng khé khian ma Bao hiém x4 hoi Viét

Nam dang va s€ gap phai.
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PHU LUC
BAO HIEM XA HOQI VIET NAM

PHIEU KHAO SAT HQC VIEN
Truwéc Hoi nghi tap huan, dao tao, bdi dwdng nghiép vu cho can b dau

méi 1am céng tac chim séc khach hang Nganh Bao hiém xa hai Viét Nam

nam 2023
Thuc hién Ké hoach s6 1372/KH-BHXH ngay 24/6/2023 ctia Bao hiém xa hoi
(BHXH) Viét Nam vé T6 chuc Hoi nghi tap huan, dao tao, boi dudng nghiép
vu cho can bo dau mdi 1am cong tac cham soc khach hang Nganh BHXH nam
2023, nham thu thap cac thong tin thuc t& tir hoc vién, phiéu khao sat nay
duogc st dung duy nhit vao muc dich nghién ctru, xay dung ndi dung chuong
trinh dao tao tai Hoi nghi.
Do d6, dé Hoi nghi dat chét luong va hi€u qua cao nhét, dé nghi quy hoc vién
tra 101 chi tiét cac cau hoi khao sat dudi day:
Ho va tén:

1. Anh/chi nim duogc vai tro, chire nang cua cong tac cham s6c khach hang
dbi véi hoat dong cua Nganh BHXH Viét Nam ¢ murc d0 nao?

[ Mirc do 1: Hoan toan khong biét

[ Mirc do 2: C6 biét nhung it quan tdm

(] Mt d6 3: Nam khé 13

J Mitrc do 4: Nam 1

[J Mtrc d6 5: Nam rd va tu giac cing c0, nang cao thuong xuyén



2. Anh/chi nim dugc Quy ché, quy trinh thuc hién c&c hoat dong tw van,
hd tro cho to chirc, ca nhan trong tham gia BHXH, BHTN, BHYT caa
BHXH Viét Nam (dang dugc ap dung) & mirc d6 nao?

[J Mtrc d6 1: Hoan toan khéng biét

[ Mirc d6 2: C6 biét nhung it quan tam

[J Mire @6 3: Nam kha 13

(] Mtc d6 4: Nam 13

[ Mtic 6 5: Nam 13 va ty gidc cang cd, nang cao thuong xuyén

3. Anh/chi ndm dugc vai trd cua minh trong cdng tac cham soc khach hang
(nhu tham gia tai budc nao, c6 trach nhi€ém nao tai cac budc trong quy trinh
nghiép vu) 6 mirc d§ nao?

[ Mtic @6 1: Hoan toan khong biét

[ Mirc d6 2: C6 biét nhung it quan tam

(] Mt d6 3: Nam khé 18

(] Mtc d6 4: Nam 15

[ Mtic d6 5: Nam 13 va ty gidc cang cd, nang cao thuong xuyén

4. Anh/chi ndm duogc c4c Ky ning dich vu khach hang & mirc do nao?

[ Mirc do 1: Hoan toan khong biét

[ Murc d6 2: C6 biét nhung it quan tam

[J Mirc d6 3: Kha nam rd

(] Mtc do 4: Nam 15

[J Mirc d6 5: Nam 13 va ing dung thanh thuc

5. Anl/ chi ndm dugc Cach xir 1y khi khach hang c6 phan nan & mic do
nao?

[J Mirc do 1: Hoan toan khéng biét



[0 Mirc d6 2: C6 biét nhung it quan tam

] Mure d6 3: Kha nidm 16

] Murc d6 4; Nam 15

[ Mtrc do 5: Nam 13 va Gng dung thanh thuc

6. Mong mudn cua anh/chi khi tham dy Hoi nghi tap huan, dao tao boi dudng
nghiép vu cho can bo dau méi lam cong tac chim séc khach hang nganh
BHXH Viét Nam nam 2022:

7. Dé xuat cua anh/chi gilp Hbi nghi tap huan, dao tao, bdi dudng nghiép vu
cho can bo dau méi lam cong tic chiam soc khach hang nganh BHXH Viét

Nam nam 2022 dat dugc hi¢u qua cao nhat:



