SAOY X
BAO HIEM XA HOI VIET NAM
Thoi gian ky: 04/12/2023 14:29:01 +07:00

BAO HIEM XA HQI VIET NAM CONG HOA XA HQOI CHU NGHIA VIET NAM
Poc lap - Tu do - Hanh phic

sé: M52 1Qp-BHXH Ha Noi, ngay 04  thang A2 nam 2023
QUYET PINH

Ban hanh Chwong trinh bdi dudng nghiép vu Tiép cong dan, xir Iy,
e A . A . LA r « K . > ,
giai quyet khieu nai, to cao, kien nghi, phan anh

TONG GIAM POC BAO HIEM XA HOQI VIET NAM

Can cir Nghi dinh s6 89/2020/ND-CP ngay 04/8/2020 cua Chinh phu quy
dinh chire ndng, nhiém vu, quyén han va co cdu té chire cuia Bdao hiém xd hoi
Viet Nam;

Can cir Nghi dinh sé 101/2017/ND-CP ngay 01/9/2017 cia Chinh phii vé
dao tao, boi du'ong can bg, cong chirc, vién churc,

Can cur Nghi dinh s6 89/2021/ND-CP ngay 18/10/2021 cua Chinh phu
sia doi, bé sung mot s6 dieu cua Nghi dinh sé 101/2017/ND-CP ngay 01/9/2017
ctia Chinh phii vé dao tao, boi dudng cdn bg, cong chirc, vién chirc;

Can cit Quy ché dao tao, boi dubng céng chire, vién chire nganh Bao
hiém xd héi Viét Nam ban hanh kém theo Quyét dinh s6 3033/0P-BHXH ngay
01/11/2022 cua Tong Giam doc Bao hiém xd héi Viét Nam;

Theo dé nghi cia Vu truomg Vu Té chire cdn bé.

QUYET DPINH:

Picu 1. Ban hanh kém theo Quyét dinh nay Chuong trinh boi dudng
nghiép vu Tiép cong dan, xur ly, giai quyét khiéu nai, t6 cdo, kién nghi, phan anh.

Pic¢u 2. Truong Pao tao nghiép vu bao hiém xa hoi chu tri phdi hop voi
cac don vi ¢o lién quan bién soan, ban hanh tai liéu bdi dudng, to chirc giang
day theo quy dinh.

Pieu 3. Quyét dinh nay cé hi¢u lyc ké tir ngay ky. Bai bo cac noi dung lién
quan dén bdi dudng nghiép vu tlep cong dan, giai quyét khiéu nai, tb céo, klen
nghi, phan 4nh tai Chuong trinh bdi dudng ban hanh kem theo Quyét dinh so
430/QD-BHXH ngay 03/3/2022 cua Téng Gidm doc Bao hiém xa hoi Viét Nam.

Vu truong Vu T6 chire can bo, Chanh Vin phong Bao hiém x3 hoi Viét
Nam, Hiéu truong Truong Dao tao nghiép vu bao hiém xa hoi, Thu truéng cac don
vi true thude Bao hiém xa hoi Viét Nam va Giam dbc Bao hiém xa hoi cac ti
thanh phé truc thuoc Trung wong chiu trach nhiém thi hanh Quyét dinh nay./. jh/

Noi nhin: KT. TONG GIAM POC

- Nhu Diéu 3; o : ONG GIAM POC
- Tong Giam doc (dé b/c); 1
- Phé TGP Nguyén Dirc Hoa;

- Luu: VT, TCCB/.h/




BAO HIEM XA HOI VIET NAM CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
. Poc lap - Tw do - Hanh phuc

BOI DUONG NG / !
KHIEW? A0, KIEN NGHI, PHAN ANH

(Ban hanh kém theo Quyét dinh so.AF5YQD-BHXH ngay 04 thang )L nam 2023
cua T(fng Gidm doc Bao hiém xa héi Viét Nam) /

A. NHUNG VAN PE CHUNG VE CHUONG TRINH
I. POI TUQNG BOI DUONG

- Vién chue quan ly thuoc BHXH tinh, thanh phd truc thude Trung uong
duoc giao nhiém vu tiép cong dan (TCD), xir 1y, giai quyét khiéu nai, t6 céo
(KNTC), kién nghi, phan anh (KNPA);

- Vién chuc BHXH quén, huyén, thi xa, thanh phf) truc thuéec BHXH tinh,

thanh pho truc thugc Trung wong dugc giao nhiém vu TCD, xur ly don.
- II. MUC TIEU BOI DUONG

1. Muc tiéu chung

Trang bi, cap nhat kién thuc va k¥ nang co ban vé nghiép vu TCD, xur ly,
giai quyet KNTC, KNPA; nang cao nang lyc thyc thi nhiém vu cua doi ngii vién
chuce 1am cong tac TCD va giai quyet KNTC, KNPA.

2. Muc tiéu cu thé

a) Trang bi va cap nhat kién thire nghiép vu xu ly, giai quyét KNTC,
KNPA; quy trinh TCD;

b) Boi dudng va rén luyén ky nang giai quyé:t cong viéc phu hop voi vién
chuc thuc hién cong tac TCD, xu ly, giai quyet khieu nai, KNPA;

c) Gop phén nang cao y thac trach nhiém, nhan thirc 16 rang chuirc trach
nhiém vu va c¢oé théi' do lg‘lm viéc phu hgp véi vién chirc duge giao nhiém vu
TCD, xu ly, giai quyét khiéu nai, KNPA.

1II. PHUONG PHAP THIET KE CHUONG TRINH

Chuong trinh thiét ké theo hudng tiép can tir tong quat dén cu thé, nham
gitp hoc vién nim dugc quy dinh cua phap luat va van ban hudng dan cua
Nganh vé TCD, giai quyét KNTC, KNPA; hiéu va van dung, 4p dung dugc cac

k¥ nang, nghiép vu cua vién chirc dugc giao nhiém vu TCD va giai quyét
KNTC, KNPA.
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IV. CHUONG TRINH BOI DUONG

1. Khoi lwong kién thire, thoi gian va hinh thire bdi dudng

a) Chuong trinh gdm 05 chuyén dé giang day, chia thanh 3 phan:

- Phan I: Kién thirc gdm 03 chuyén dé, tong thoi lugng 1a 16 tiét;

- Phan II: K§ ning gdom 02 chuyén dé, tong thoi luong 1a 12 tiét;

- Phén III: On tép, kiém tra - danh gia cudi khoa, tong thoi luong 1a 04 tiét.

b Téng thoi gian boi dudng 1a 04 ngay lam viée véi tong thoi luong la
32 tiét (8 tiét/ngay), trong do:

STT Hoat dong So tiét
1 | Ly thuyét 14
2 Thao luan 14
On tap, kiém tra - danh gia 04
Tong cong 32

¢) Hinh thutc boi dudng: boi dudng tap trung hodc truc tuyén theo ké
hoach dugc Tong Giam doc BHXH Viét Nam phé duyét.

2. Cau tric cia chuong trinh

So tiét
STT A Ly | Thiao | Tong
Choggende thuyét | ludn | s tiét
(1) ) G | @ | (5
Phan I. Kién thirc nghiép vu 11 05 16
Quy dinh chung vé tiép cong dan, xir 1y,
I |giai quyét khiéu nai, té cdo, kién nghi,| 03 01 04
phan anh
2 | Nghiép vu tiép cong dan 02 02 04
3 N.%hle;p \{u x1{ ly 'don, giai quyet khiéu nai, 06 02 08
kién nghi, phan anh
Phan II. K§ niing 03 09 12
1 | K¥ nang tiép cong dan 01 03 04
) K)f nang .xu l)f d(’)rn va giai quyét khiéu nai, 02 06 08
kién nghi, phan anh
Phan I11. On tép, kiém tra - danh gia, khai giang, 04

bé giang

Toéng cong 32
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V. YEU CAU POI VOI VIEC BIEN SOAN, GIANG DAY VA HOC TAP
1. P6i véi viéce bién soan tai liéu bdi dudng
- Tai liéu boi dudng dam bao ngan gon, dé hiéu, phan anh duoc thuc tién,
¢6 vi du minh hoa cu thé va tinh hudng tuong tac giira giang vién véi hoc vién.

- Cac chuyén dé duoc thiét ké theo cau truc “mo”, dé giang vién cap nhat,
cung cap cho hoc vién nhimg kién thirc, k§ nang mai, hién dai phu hop vaoi thuc
tién coéng viéc.

- Noi dung tai ligu khong trung lap, chfmg chéo vai cac chuong trinh boi
dudng vé nghiép vu tiép cong dan, xu ly, giai quyét khiéu nai, t6 cdo, kién nghi,
phan anh khac. Cac chuyén dé phai dugc bd cuc logic va c¢o thoi luong hai hoa
vé mit kién thie va ki ning thuc hién nghiép vu.

- Tai liéu boi dudng phai co cau hoi goi y thao luan va danh muc tai li¢u
tham khao di kém sau mdi chuyén dé.

2. Poi voi viée giang day

a) Giang vién

- Giang vién giang day phai dat tiéu chuéan theo quy dinh tai Nghi dinh
s6 101/2017/ND-CP ngay 01/9/2017 cua Chinh phu vé dao tao, boi dudng can
bo, cong chire, vién chirc, Nghi dinh sé 89/2021/ND-CP ngay 18/10/2021 cua
Chinh phu vé stra ddi, b sung mét sb diéu cua Nghi dinh s6 101/2017/ND-CP
ngay 01/9/2017 cta Chinh phu vé dao tao, bdi dudng cén b, cong chirc, vién
chire, Thong tu sé 03/2023/TT-BNV ngay 30/4/2023 cua Bo truong Bo Noi vu
hudéng dan mot s6 diéu cia Nghi dinh s6 101/2017/ND-CP ngay 01/9/2017 cua
Chinh phu vé dao tao, boi dudng can bd, cong chiic, _vién chirc va Nghi dinh so
89/2021/ND-CP ngay 18/10/2021 cta Chinh phu vé stra doi, bd sung mot 50
diéu ctia Nghi dinh sb 101/2017/ND-CP ngay 01/9/2017 ctia Chinh phu vé dao
tao, boi dudng can bd, cong chirc, vién chirc; déng thoi c6 kién thire, trinh do
chuyén sau vé chuyén mén nghiép vu; c6 kinh nghiém thuc té trong linh vuc
giang day;

- Giang vién va giang vién thinh glang can nghién cuiu tai liéu, cap nhat
cac van ban mai, kién thirc méi, tap hop cac bai tap, tinh huong dién hinh trong
thuc tién dé bao dam giang day cé chat lugng; chuan bi gido an, tai liéu trudc
khi giang day; gidi thiéu tai li¢u tham khao phu hop vdi tirng chuyén dé;

b) Phuong phép, d6 dung giang day:

- Sir dung phuong phéap giang day tich cuc, lay hoc vién lam trung tam két
hop voi viée sir dung cong nghé thong tin trong giang day;

- Tang cuong thao luan va giai quyet tinh huong dé hoc vién cung tuong
tac, rén luyén, rat ra kinh nghiém sau moi chuyén dé. Trong thao luan trén 16p,
giang vién dong vai tro huong dan, gorl y nham phat huy kinh nghiém thuc té va
kha ning giai quyét van dé cua hoc vién; dinh hudéng va kiém soat dé ngi dung
thao luan bam sat muc tiéu hoc tap;
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- Can ctr chuong trinh, Truong Pao tao nghi¢p vu BHXH sap xep lich hoc
khoa hoc, hiéu qua, phtt hop v6i yéu cau nhiém vu va thoi diém quyét toan quy,
nam ctia doi tuong du hoc:

- P6 dung giang day: Bang viét, bang gidy, but viét, may chiéu, gidy A4,
AO0... va phong hoc thich hop cho thao luan nhom.

¢) So lwong hoc vién

Can cir vao tinh hinh thuc té, Truong Pao tao nghiép vu BHXH bb tri so
luong hoc vién/lép hop 1y, pht hop voi yéu cau nhiém vy thudong xuyén cua hoc
vién, dam bao tiet kiém, hi¢u qua.

3. P6i véi viée hoe tip ciia hoc vién

a) Tham gia hoc tap diy du thoi gian cua chuong trinh theo quy dinh.

b) Nang cao y thic hoc tdp; chu dong nghién clru trude tai liéu hoc tap
(tai liéu Boi dudng nghi€p vu giam dinh Bao hiém y té la bat budc, ngoai ra con
co tai liéu tham khao khac phu hop véi ndi dung tung chuyén dé).

¢) Chuan bi cau hoi hodc tinh hubng thuc té va tich cuc tham gia tuong
tac, thao luan.

d) Tich cuc thuce hanh cac ky nang dé timg dung hiéu qua vao thuc té cong
viéc sau khi két thac khoa boi dudng.

VI. PANH GIA HQC TAP

1. Piéu kién dwgc tham dy kiém tra cia hoc vién
a) Khong nghi qua 20% thoi lugng chuong trinh;

b) Chap hanh tét noi quy 16p hoc;

¢) Khéng vi pham quy ché, ndi quy hoc tap cua Truong Dao tao nghlep
vu BHXH va cac quy dinh cua phap luat vé boi dudng can b, cong chic, vién
chtrc dén murc phai thi hanh ky luat.

2. Viéc hoc lai cia hoc vién

a) Hoc vién hoc bd sung phan thoi gian nghi:
Khi nghi hoc dén 20% thoi luong chuong trinh.
b) Hoc vién hoc lai toan by chuong trinh:

- Khi nghi trén 20% thoi lugng chuong trinh;

- Hodc c6 diém bai kiém tra duéi 5,0 diém (bao gom két qua bai kiém
tra lai);

- Hoac vi pham quy che ndi quy hoc tdp cua co so dao tao, boi dudng va
céc quy dinh cta phap ludt vé boi dudng can bg, cong chirc, vién chirc dén murc
phai ky luat.



3. Thang diém danh gia

Danh gia chung cho toan chuong trinh thong qua bai thu hoach hoéc bai
kiém tra cham theo thang diém 10 hodc thang diém 100. Bai kiém tra duoc thuc
hién bang hinh thire tu ludn hodc tric nghiém.

Xép loai Hinh thire kiém tra tu Hinh thirc kiém tra
luan/Bai thu hoach tric nghiém
Gioi T 9,0 — 10 diém Tir 90 - 100 diém
Kha Tur 7,0 — dudi 9,0 diém Tir 70 - dudi 90 diém
Trung binh Tur 5,0- duéi 7,0 diém Tir 50 - dudi 70 diem
Khong dat Dudai 5,0 diém Dudi 50 diém

Két qua danh gia dugc gui vé don vi, BHXH tinh, thanh phé cu hoc vién
di hoc.

VII. TO CHUC THU'C HIEN CHUONG TRINH
1. Trach nhiém cia Truwong Pao tao nghiép vua BHXH

- Xéy dung ké hoach chi tiét t6 chirc 16p boi dudng theo dung ndi dung,
thoi lugng quy dinh tai chuong trinh boi dudng;

- Chu tri va phéi hop véi cc don vi lién quan t6 chie thuc hién viée bién
soan, thim dinh, ban hanh tai liéu boi dudng theo quy dinh;

- B6 tri giang vién dung theo quy dinh tai diém a, khoan 2, muc V, phan
A chuong trinh nay, to chtic giang day va dénh gia két qua boi dudng;

- Tong hop, chiu trach nhiém vé danh sach hoc vién tham gia boi dudng
dam bao dung doi tuong quy dinh tai chuong trinh boi dudng;

- T chitc danh gia viéc thuc hién chuong trinh va dé xuat sua doi, bd
sung phu hop.

2. Trach nhiém ciia Vu T chirc cin b

- Tham gia ¥ kién déi véi viéc thAm dinh hodc phé duyét tai liéu boi
dudng do Truong Pao tao nghiép vu BHXH bién soan;

- Theo doi, kiém tra viéc trién khai cong tac b01 dudng theo ndi dung
chuong trinh bdi dudng; thuc hién danh gia chét luong boi dudng theo quy dinh.

3. Trach nhiém cia ciac Vu/Ban lién quan

Phéi ho’p voi Trudong Pao tao nghiép vu BHXH bién soan tai ligu boi
dudng va ctr cong chirc, vién chire tham gia giang day cac chuyén dé thudc linh
vuc chuyén mén nghiép vu cua don vi.
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B. NOI DUNG CAC CHUYEN PE
Phan I. KIEN THUC NGHIEP VU
Chuyén dé 1

QUY DINH CHUNG VE TIEP CONG DAN, XU’ LY GIAI QUYET
KHIEU NAI, TO CAO, KIEN NGHI, PHAN ANH

Thoi luong: 04 tiét (Ly thuyét: 03 tiét; Thao luan: 01 tiét)

I. MUC PICH

Chuyén dé cung cap cho hoc vién nhung kién thuc tong quan vé cong
tac TCD, xtur ly, giai quyet KNTC, KNPA; gitp hoc vién nam vimng quy dinh
ctia phap luat va hudng dan cia BHXH Viét Nam vé TCD, xu ly, giai quyet
KNTC, KNPA.

IL. YEU CAU
Sau khi hoc xong chuyén dé, hoc vién tiép thu dugc:
1. Kién thirc

= Nim bat duoc ‘kién thirc co ban vé to chirc hoat dong TCD, xu ly, giai
quyét KNTC, KNPA vé BHXH, BHTN, BHYT cua co quan BHXH;

- Phan biét dugc cac hinh thirc: khiéu nai, t6 cdo, kién nghi phan anh;
- Nidm duoc cac hanh vi bi nghiém cdm trong TCD, giai quyét KNTC;
- Hiéu duoc vi tri, vai tro clia cong tac TCD, xtr Iy, giai quyét KNTC, KNPA;

- Xac dir}h duoc thAm quyén va trach nhiém khi thuc hién nhiém vu TCD,
xu ly, gidi quyét KNTC, KNPA.

2. Ky nang

- Van dung dérxéc dinh dugc yéu cu do6i voi nguoi dugc giao nhiém vu
TCD, xtr ly, giai quyét KNTC, KNPA;

- Vén dung kién thire dé thuc hién tot cong tic TCD, xur ly, giai quyét
KNTC, KNPA vé BHXH, BHTN, BHYT.

3. Thai do

- C6 théi d ding dén, nhan thic duge vi tri vai tro cua ca nhan va don vi

minh trong thuc hién cong tac TCD va xur ly, giai quyét KNTC, KNPA;

- Chu dong, tich cuc ap d}_mg cac kién thic da hoc dé thuc hién hiéu qua
cong tac TCD va xu ly, giai quyét KNTC, KNPA.

I11. NOI DUNG
1. Téng quan vé hoat dgng TCD, xir Iy, gidi quyét KNTC, KNPA

a) Mot s6 khai niém



- Tiép cong dan

- KNTC va giai quyét khiéu nai, giai quyét t6 céo

- KNPA va giai quyét KNPA

b) Co so phap ly ctia hoat dong TCD, giai quyét KNTC, KNPA hién nay
¢) Cac hanh vi bi nghiém cam trong giai quyét khiéu nai, t6 cdo

d) Y nghia, vai tro ctia hoat dong TCD, xu ly, giai quyét KNTC, KNPA

e) Nhiing véan dé can luu y trong TCD, xtr ly, giai quyét KNTC, KNPA tai
BHXH cap huyén

2. Hoat ddng TCD, giai quyét KNTC, KNPA ciia co quan BHXH
a) Hoat dong TCD tai co quan BHXH

- Viéc b tri dia diém TCD

- To chie TCD

- Yéu cau ddi voi nguoi duoc giao nhiém vu TCD

b) Khiéu nai vé BHXH, BHTN, BHYT

- Khai niém khiéu nai vé BHXH, BHTN, BHYT

- ThiAm quyén giai quyét khiéu nai vé BHXH, BHTN, BHYT

- Trach nhiém gitp ngudi cé thim quyén giai quyét khiéu nai vé BHXH,
BHTN, BHYT

¢) Té céo trong linh vic BHXH, BHTN, BHYT
- Khai niém t6 céo trong linh vuc BHXH, BHTN, BHYT
- Thdm quyén giai quyét t6 céo trong co quan BHXH

- Trach nhiém gitup ngudi c¢6 tham quyén giai quyét t cao trong co
quan BHXH

d) KNPA vé BHXH, BHTN, BHYT
- Khai niém KNPA vé BHXH, BHTN, BHYT
- Tham quyén giai quyét KNPA vé BHXH, BHTN, BHYT

- Trach nhiém gitp ngudi c¢6 thim quyén giai quyét KNPA vé BHXH,
BHTN, BHYT

3. CAu héi thao luin/Tinh hudng thuc té
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Chuyén dé 2
NGHIEP VU TIEP CONG DAN
Thoi luong: 04 tiét (Ly thuyét: 02 tiét; Thao luan: 02 tiét)

I. MUC PICH

Chuyén dé cung cép cho hoc vién nhitng quy dinh cua phap luat vé TCD
vé’kién thirc nghiép vu vé trinh ty, thu tuc TCD; trang bi cho hoc vién nhiing
kién thirc, k¥ nang, thai do phu hop trong qua trinh thuc hién nhiém vu TCD.

II. YEU CAU
Sau khi hoc xong chuyén dé, hoc vién tiép thu duoc:
1. Kién thire
- Nam duoc nhing quy dinh cua phap luét vé TCD;
- Hiéu va ghi nho dugc trinh ty, thu tuc TCD cua nganh BHXH;
- Nédm duoc cac ndi dung can thiét trong qua trinh TCD.
2. Ky nang
- Thuc hién dugc cac budc trong quy trinh TCD;

- Van dung kién thic nghiép vu xir Iy nhitng tinh hudng phat sinh trong
qua trinh TCD.

3. Thai do
- Coi trong viéc trang bi kién thirc, k¥ nang TCD;

- Chu dong, tich cuc, c6 tinh than trach nhiém cao trong cong viéc, giai
quyet hiéu qua cac truong hop phat sinh trong thuc tién cong tac.

II1. NOI DUNG
1. Quy trinh nghiép vu TCD cia co quan BHXH

a) So d6 quy trinh TCD cua co quan BHXH
b) Trinh tw TCD

- Xac dinh nhan than va tinh hop phép cua nguoi KNTC, KNPA;
- Thuc hién phé bién cac quy dinh vé TCD;

- Nghe, ghi chép néi dung cong dan trinh bay

- Xac dinh ndi dung vu viéc, yéu cau cta cong dan

- Xt ly déi véi timg truong hop KNTC, KNPA

- Ghi s6 TCD va nhap vao Co so Dit liéu Qudc gia vé KNTC.,

2. CAu héi thao luin/Tinh hudng thuc té.
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Chuyén dé 3
NGHIEP VU XU LY PON, GIAI QUYET KHIEU NAI
KIEN NGHI, PHAN ANH
Thoi luong: 08 tiét (Ly thuyét: 06 tiét; Thao luan: 02 tiét)

I. MUC PICH

Chuyén dé cung cap cho hoc vién kién thirc nghiép vu va k¥ ning co ban
trong tiép nhén, phan loai, xur ly don khiéu nai, KNPA va quy trinh, trinh tu, thu
tuc giai quyét khiéu nai, KNPA; trang bi cho hoc vién nhiing kién thirc, k¥ nang,
thai do phu hop trong thuc thi nhiém vu.

I. YEU CAU
Sau khi hoc xong chuyén dé, hoc vién tiép thu duoc:
1. Kién thirc
- Nam duoc quy trinh tiép nhén, phén loai, xtr Iy don KNTC, KNPA

- Nim duoc cac quy dinh chung vé cong tac giai quyét khiéu nai, KNPA
cua nganh BHXH;

- Nam vitng quy trinh, trinh tu, thi tuc giai quyét khiéu nai, KNPA
2. Ky nang
- Thue hién dugc cac budce trong quy trinh xur ly don cua co quan BHXH;

- Xéac dinh dugc cac budc quy trinh giai quyét khiéu nai, KNPA cta
nganh BHXH;

- Vén dung duoc cac k¥ ning nghiép vu co ban dé gii quyét khiéu nai, KNPA.

3. Thai do

- Coi trong viéc trang bi kién thire, ky nang phan loai, xir Iy don khiéu nai,
KNPA cua nganh va xtr ly, giai quyet khiéu nai, KNPA.

- Chu dong, tich cuc, c6 tinh than trach nhiém cao trong cong viéc, giai
quyét hiéu qua cac truong hop phat sinh trong thuc tién cong tac.

I1L. NOI DUNG

1. Quy trinh nghiép vu xir ly don cia co quan BHXH
a) So db quy trinh tiép nhan, phan loai don

b) Trinh tu xu Iy don cua co quan BHXH

- Xt ly don khiéu nai
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- Xir ly don t6 cdo

- Xir ly don KNPA

2. Quy trinh nghiép vu giai quyét khiéu nai, KNPA ciia co quan BHXH
a) Quy trinh giai quyét khiéu nai

- Thoi han;

- Trinh tu.

b) Quy trinh giai quyét KNPA

3. CAu héi thao luAn/Tinh hudng thuc té.

PHAN II. KY NANG
Chuyén dé 1. KY NANG TIEP CONG DAN
Thoi luong: 04 tiét (Ly thuyét: 01 tiét; Thao luan: 03 tiét)

I. MUC PICH

Chuyén dé cung cap cho hoc vién k¥ niang co ban vé TCD; trang bi cho
hoc vién nhitng kién thirc, k¥ nang, thai do phu hop trong thuc thi nhiém vu.

II. YEU CAU
Sau khi hoc xong chuyén dé, hoc vién tiép thu duoc:
1. Kién thirc

Ném duogc k¥ ndng co ban trong TCD nhu: k¥ nang chuan bi TCD, k¥ ning
giao tiép, k¥ ndng ghi chép ndi dung cong dan trinh bay, k¥ nang xu ly cac vu
viée KNTC, KNPA ché dong nguoi va ki nang TCD KNTC phire tap, kéo dai.

2. Ky nang
- Van dung k¥ nang xur ly nhimng tinh huéng phat sinh trong qua trinh TCD;

- Van dung cac k¥ ning da hoc tranh nhimg sai st thuong gép trong qua
trinh TCD.

3. Thai do
- Coi trong viéc trang bi k¥ nang TCD;

- Chu dong, tich cuc, c6 tinh than trach nhiém cao trong cong viéc, giai
quyét hiéu qua céc trudng hop phat sinh trong thuc tién cong tac.

I1I. NOI DUNG
1. Mt s6 ky niing co ban trong TCD
a) K§ nang chuan bi TCD
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- K¥ nang lap ké hoach TCD
- K§ nang chuan bj cho ngudi dimg dau BHXH huyén TCD dinh ky, dot Xuat
- K¥ ning phéi hop
b) K¥ nang giao tiép véi cong dan
- K§ néng tiép xuc ban dau
- K¥ nang thuc hién ni dung chinh ctia cudc giao tiép

¢) K¥ ndng ghi chép ndi dung céng dén trinh bay va néi dung tra loi cua
nguoi TCD

d) K¥ nang xur ly vu viéc KNTC, KNPA dong nguoi
d) Ky nang TCD KNTC phtrc tap, kéo dai
2. CAu héi thao luin/Tinh hudng thuec té.

Chuyén deé 2
KY NANG XU LY PON VA GIAI QUYET KHIEU NAl,
KIEN NGHI, PHAN ANH
Thoi luong: 08 tiét (Ly thuyét: 02 tiét; Thao luan: 06 tiét)

I. MUC PICH

~ Chuyén de cung cép cho hoc vién ky nang xir 1y don, giai quyét khiéu nai,
kién nghi phan anh vé BHXH, BHTN, BHYT; trang bi cho hoc vién nhiing kién
thure, k¥ nang, thai do phu hop trong thuc thi nhiém vu.

IL. YEU CAU
Sau khi hoc xong chuyén dé, hoc vién tiép thu dugc:
1. Kién thire

- Nam dugce mét sb ki ning co ban trong xtr 1y don;

- Ném duoc mét sb k§ ndng co ban trong giai quyét khiéu nai, KNPA cua
nganh BHXH.

2. Ky nang

- Van dung dé tiép nhan, phéan loai, xtr ly don KNTC, KNPA cua
nganh BHXH;

- Van dung céc k¥ ndng da hoc tranh nhimg sai sot thuong gap trong qua
trinh xur ly don, giai quyet khiéu nai, KNPA.

3. Thai do

- Coi trong viéc trang bi kién thirc, k§ nang xtr 1y don, giai quyét khiéu
nai, KNPA;
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B Chua dong, tich cuc, c6 tinh than trach nhién} cao trong cong viéc, giai
quyet hiéu qua cac truong hgp phat sinh trong thuc tién cong tac.
111. NQI DUNG
1. Mt s6 ki ning co ban trong xir Iy don
a) K§ nang tiép nhan don
b) K¥ nang doc, phan tich, nghién ctru ni dung don
¢) K§ nang phan loai don va xac dinh tham quyén giai quyét
d) K§ ning thu thap thong tin, tai liéu budc dau
d) K§ nang dinh hudng xur ly don
2. Mt s6 ki ning co bin trong giai quyét khiéu nai, KNPA
a) Ky nang trong thu ly don
b) K¥ nang xac minh khiéu nai, KNPA
- K§¥ nang lap ké hoach xac minh;
- K§¥ néng tiép xuc, lam viéc véi nguoi khiéu nai, KNPA;
- K§ nang tiép xuc, lam viéc v6i ngudi bi khiéu nai, bi t6 cdo, bi KNPA;
- K§ ning tiép xtc, lam viéc véi co quan, to chiic, ¢ nhan c6 lién quan.
¢) K¥ nang thu thap hé so, tai liéu
d) K§ nang déi thoai v6i ngudi khiéu nai, KNPA
d) K¥ nang ghi chép, lap bién ban lam viéc

e) K§ nang du thao quyét dinh giai quyét khiéu nai, két luan noi dung to
cdo, van ban tra 161 KNPA

3. CAu héi thao luAn/Tinh hudng thue té./.
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