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

Sé: 6%1 /Qb-BHXH Ha Néi, ngay 09 thdang - nam 2021

QUYET PINH
Vé viée ban hanh Quy trinh thye hi¢n cic hoat dong tu van, hd trg cho
to chire, ca nhan trong tham gia bao hiém xa hoi,
bio hiém that nghiép, bio hiém y té

TONG GIAM POC BAO HIEM XA HQI VIET NAM

Cén cir Nghi dinh s6 89/2020/NP-CP ngay 04/8/2020 ciia Chinh phit quy dinh
chirc nang, nhiém vu, quyén han va co cdu té chiie cia Bao hiém xa hoi Viét Nam;;

Cdn cir Quyét dinh sé6 1218/0D-BHXH ngay 29/9/2020 quy dinh chitc
nang, nhiém vu, quyén han va co cdu t6 chirc ciia Trung tam Dich vu hé tro,
cham soc khach hang,

Cain cir Quyét dinh s6 471/0D-BHXH ngay 25/4/2019 cia Tong Gidm doc Bao
hiém xa héi Viét Nam ban hanh Quy ché hoat dpng ciia Cong Théng tin dién tir Bdo
hiém xd hoi Viét Nam;

Céin cir Quyét dinh sé 450/0D-BHXH ngay 23/4/2019 cua Tong Gidm déc Bao
hiém xd héi Viét Nam ban hanh Quy ché hoat déng ctia Fanpage Bao hiém xd hoi
Viét Nam trén mang xa hoi Facebook;

Theo dé nghi ciia Giam déc Trung tam Dich vu hé trg, cham séc khdch hang.

QUYET DINH:

Piéu 1. Ban hanh kém theo Quyét dinh nay Quy trinh thuc hién céc hoat
dong tu vén, hd trg cho td chire, ca nhan trong tham gia bao hiém xa hdi, bao
hiém that nghiép, bao hiém y té.

Piéu 2. Quyét dinh nay c6 hiéu luc thi hanh ké tir ngay ky.

Piéu 3. Giam dbc Trung tdm Dich vu hd trg, chim séc khach hang;
Chanh Van phong Bao hiém xa hoi Viét Nam; Thu trudng cac don vi truc thude
Bao hidm x4 hoi Viét Nam; Gidm ddc Bao hiém xa héi céc tinh, thanh pho truc
thugc Trung vong; Giam dbc Bao hiém xa hoi Bo Qube phong; Giam ddc Bao
hiém xa hoi Cong an nhan dan; Gidm ddc Bao hiém xa hoi quan, huyén, thi xa,
thanh phd truc thudc tinh chiu trach nhiém thi hanh Quyét dinh néyﬁ/

Noi nhin:

- Nhu Diéu 3;

- Céc Ph6 Téng Giam déc;

- Luu: VT, CSKH (lOb}h/




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

QUY TRINH THUC HIEN CAC HOAT PONG TU VAN,
HO TRQ CHO TO CHUC CA NHAN TRONG THAM GIA
BAO HIEM XA HOI, BAO HIEM THAT NGHIEP, BAO HIEM Y TE
(Ban hanh kém theo Quyét dinh s6' 991 /QP-BHXH ngay 09 thdng + ndm 2021
ciia Tong Gidm doc Bdo hiém xa hoi Viét Nam)

Chuong I
NHUNG QUY PINH CHUNG

Piéu 1. Pham vi diéu chinh, d6i twong ap dung

1. Pham vi diéu chinh

Quy dinh trach nhiém, quy trinh thuc hién cac hoat dong tu véan, hd trg
cho t6 chuc ca nhan trong tham gia bao hidm xa hoi, bao hiém thét nghiép, bao
hiém y té. Cu thé:

a. Tiép nhan, hd trg, tu van cho t6 chirc, cd nhén.

b. Khao sat, danh gia sy hai long cta t6 chirc, ca nhan.

c. T4 chirc céc hoi nghi ddi thoai, tu van giai dép chinh sach.

d. Giam sat cac hoat dong tu vén, hd trg cho t6 chirc, ca nhan trong tham
gia bao hiém x3 hdi, bao hlem that nghiép, bao hiém y té.

d. Bao cao, danh gla vé to chire thue hién chinh sach bao hiém xa hdi, bao
hidm théit nghiép, bao hiém y té.

2. Doi tuong ap dung

Cac don vi chuyen mon giltp viéc Téng Giam dbc va don vi sy nghlep
truc thude ctia Bao hiém x4 hoi Viét Nam; Bao hiém x4 hoi c4c tinh, thanh phd
truc thudc Trung uong; Bao hiém x4 hdi B6 Quédc phong; Bao hiém xi hi Cong
an nhan dan va Bao hiém xa hoi quén, huyén, thi x4, thanh pho truc thuoc tinh
ap dung cac quy dinh nay khi thyuc hién cac hoat dong tu van, hd trg cho tb chuc
cé nhan trong tham gia bao hiém xa hoi, bao hiém thit nghiép, bao hiém y té.

Pidu 2. Giai thich tir ngir, cic tir viét tit

1. Giai thlch tir ngit

a. Tu van: La mot tién trinh tuong tic nhim gitp t chirc, ca nhan hiéu
duoc vin d& cia minh trong tham gia bao hiém xi hoi, bao hiém thét nghiép,
bao hiém Y té.

b. Hd trg: La hoat dong gitp do to chuc cé nhén trong tham gia bao hiém
x4 hoi, bao hiém that nghiép, bao hiém y té.
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c. Panh gi: La hoat d6ng do ludng cac két qua dat duoc clia mdt chuong
trinh hay mét hoat d6ng nhim muc dich xem xét cic két qua c6 dat duge nhu
muc tiéu dit ra hay khong dé tir d6 c6 nhimg quyét dinh didu chinh cho viéc
thyre hién tiép theo hodic chudn bj ké hoach lan sau.

d. Gidm sat: La hoat dong theo doi va kiém tra viéc thuc hién nhitng diéu da
quy dinh.

d. Giao djch vién: La nhan vién truc Téng dai dién thoai.

e. Can bd dau mdi cham séc khach hang: LA can bd dugc giao nhiém vy
thyue hién c6ng tac cham séc khach hang tai Bao hidm x3 hoi céc tinh, thanh phd
truc thude Trung wong va Bao hiém x3 hoi quan, huyén, thj xd, thanh phd truc
thudc tinh,

2. Céc tir viét tht

a. BHXH: Bao hiém x& héi.

b. BHYT: Bao hiém y té.

c. BHTN: Bao hiém thét nghiép.

d. BHXH tinh: BHXH céc tinh, thanh phé tryc thudc Trung uong.

d. BHXH huyén: BHXH quén, huyén, thj x4, thanh phé tryc thudc tinh.

e. GDV: Giao dich vién.

g. CSDL: Co s dit liéu.

h. CSKH: Chim s6c khéch hang.

i. Quy trinh khao sét: Quy trinh khdo sat, danh gia.

k. Trung tdm CSKH: Trung tdm Dich vu hd trg, chim séc khéach hang

1. Cac don vi nghiép vu: Cac don vi chuyén mon gitp viéc Téng Gidm
dbc va don vi sy nghiép truc thudc cia BHXH Viét Nam.

m. Cdng Théng tin dién tir: Céng Théng tin dién tr BHXH Viét Nam,
Cbng Théng tin dién tir cda BHXH tinh.

n. Fanpage: Fanpage BHXH Viét Nam, Fanpage ctia BHXH tinh.

Pidu 3. Nguyén tiic thye hién

1. Ding cac quy dinh ciia ché do chinh saich BHXH, BHTN, BHYT do
cip c6 thAm quyén ban hanh.

2. Bao dam bi mét thong tin, quyén, loi ich hop phap cla t6 chite, ca
nhén; bao dam quyén binh ding, khéng phan biét dbi xtt trong tiép nhan cac yéu
cau,

3. Tén trong, tao didu kién thuan lei cho td chirc, ca nhan trong tham gia
BHXH, BHTN, BHYT.

4. Thue hién théng nhit trong toan Nganh BHXH Viét Nam, ddm bao

khach quan, chinh x4c, cong khai, ddn chil va kip thoi.
_ 5. Nhitng nguyén tic khéng néu trong vin ban nay thi dugc thuc hién theo
quy dinh phap luat khac cé lién quan.

Piéu 4. Triach nhiém trong thyc hién cdc hoat djng twr vin, hd tr¢ cho
t§ chitc, c4 nhin trong tham gia BHXH, BHTN, BHYT



1. Tai BHXH Viét Nam

a. Trung tdm CSKH

- Quan 1y, t§ chitc thyre hién céc hoat dong tir van, hd trg cho t6 chirc, ca
nhan; khao séat, danh gia su hai 1ong cla t6 chirc, c4 nhén; t§ chirc cac hdi nghi
tir van, d6i thoai; kip thoi tiép nhén théng tin va giai ddp yéu ciu tir tb chirc, c4
nhén; giam sat cic hoat dong tu vén, hd trg cho td chite, ¢4 nhan; béo cdo, danh
gid vé td chirc thuc hién chinh sich BHXH, BHTN, BHYT.

- Chu tri, phéi hop véi cac don vi lién quan thuc hién cac hoat dong tu
vén, hd trg cho t chirc, ca nhén trong tham gia BHXH, BHTN, BHYT.

- Chi dao, huéng din, kiém tra, gidm sat BHXH tinh t6 chirc thyre hién céc
hoat ddng tu vén, hd trg.

b. Cac don vi nghiép vu

Phéi hop véi Trung tim CSKH thyc hién céc hoat déng tu van, hd trg cho
t§ chirc, c4 nhan trong tham gia BHXH, BHTN, BHYT theo chirc ning, nhiém
vu dugc giao.

2. BHXH tinh

- Té chirc hoat dong tu vén, hd tro cho td chirc, ca nhan trong tham gia
BHXH, BHTN, BHYT thuong xuyén.

- Phéi hop véi Trung tm CSKH t& chirc céc hoat déng t vén, hd trg cho
t chirc, c4 nhan trong tham gia BHXH, BHTN, BHYT.

- Chi dao, hudng din, kidm tra, d6n déc BHXH huyén trong viéc t§ chire,
thuc hién cac hoat dong tu vén, hd tro cho td chirc, ¢4 nhén trong tham gia
BHXH, BHTN, BHYT.

ll 4 A l‘ -~ A .Y A b d R r r A
Pieéu 5. Cac kénh tiep nhidn ni dung yéu cau ciia to chirc, cd nhan

1. Téng dai dién thoai ciia BHXH Viét Nam.

2. Céng Dich vu c6ng Quéc gia.

3. Céng Théng tin dién ti.

4. Fanpage.

5. Email.

6. Buu dién.

7. Khéc (phan 4nh truc tiép clia tb chirc, ¢4 nhén; qua hoat dong CSKH
cta BHXH céc cip; qua thong tin, bdo céo vé céc hoat ddng ciia Nganh BHXH
Viét Nam, tir cac don vi nghiép vu;...).
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Chwrong 11

QUY TRINH TIEP NHAN, HO TR, TU VAN CHO TO CHUC,

CA NHAN TRONG THAM GIA BHXH, BHTN, BHYT

Pidu 6. Quy trinh tiép nhin, hd tre, tw vin

1. Qua :I‘éng dai dién thoai
a. So do

Phat sinh cudc goi

1

h 4

GDV tiép nhén yéu cau

Nb6i dung ¢6 chuyén mon séu

Can bd Trung tAm
CSKH phén loai

\ tra 101
L1 A . tryc
Keét thiic cude goi \ tiép

N&i dung c6 thé tra 16
dugc ngay
3
VY vV
DPanh gia cude goi < Trung €
tam
4 CSKH

Cac
don vi
nghiép

vy
tra 161

/

BHXH
tinh, huyén
tiép nhén,
Xuly va
béo cdo két
qué v&
Trung tim
CSKH




b. Cac buéc thuc hién

Buwdc 1: Phat sinh cudce goi

T chirc, c4 nhan lién hé dén BHXH Viét Nam qua Téng dai dién thoai
yéu cau hd tro.

Bueée 2: Tiép nhan yéu ciu

- GDV tiép nhén, mé& cudc goi dén.

- GDV léng nghe va ghi chép, kidm tra c4p nhét théng tin v& t chirc, ca
nhan, nhitng cdu héi d3 timg hoi va cau héi méi ciia td chirc, c4 nhan vao CSDL.
Néu chwra ¢6 thong tin trén CSDL thi khéi tao thong tin clia t6 chirc, c4 nhan vio
CSDL.

- GDV tém tét lai yéu cAu d& khing dinh d3 hiéu diing ¥ 5 chitc, c4 nhan.

Burdc 3: Xt Iy yéu ciu

- V6i ndi dung c6 thé tré 101 dwge ngay: GDV tra 10 hoic truy ¢dp CSDL
v& ngan hang cau hoi dé tra 16i t§ chirc, ¢4 nhan. Thong béo két qua xir Iy yéu
cdu cho td chirc, ¢4 nhan. Chuyén sang buéc 4.

- Vdi ndi dung co chuyén mén séu: GDV hen thdi gian can b Trung tdm
- CSKH s& goi lai cho t§ chirc, c4 nhan dé giai quyét vin dé va chuyén yéu ciu dén
can bo Trung tdm CSKH.

-~ Cén bd Trung tdm CSKH phan loai cdu hoi:

+ Cén bd Trung tdm CSKH tra 1oi truc tiép nhimg cau cé thé tra loi
dugce ngay.

+ Pbi v6i céc yéu chu cb chuyen mén sdu: Lanh dao Trung tim
CSKH ky vin ban hodc chuyén yéu cdu théng qua dién thoai dén cac don vi
nghiép vu dé tra 16 theo quy dinh. Céc don vi nghiép vu tra 161 trong thoi gian
quy dinh va chuyén lai Trung tdm CSKH. Trung tam CSKH nhén két qua tra 1o
tir cac don vi nghiép vu dé tra loi tb chu:c ca nhén.

+ Dbi véi céc yéu clu cén chuyen dén BHXH tinh, huyén d¢é giai
quyét: Can bd Trung tim CSKH chuyén yéu ciu théng qua dién thoai hogic béng
van ban dén cén bo dhu mdi CSKH & BHXH tinh, huyén. BHXH tinh, huyén
tiép nhan, xtr Iy va théng bao két qué hd trg cho td chirc, c4 nhén d6ng thoi bao
céo két qua giai quyét vé Trung tim CSKH bing dién thoai ho#ic vin bén.

Buwoc 4: Danh g1a cudc g01

GDV théng bao két qua hd trg dén td chiic, cd nhan va xin ¥ kién danh gia
cudc goi:

- Trudng hop tb chirc, ¢4 nhan hai 1ong: Chuyén budc 5.

- Trudmg hop t6 chitc, c4 nhan khong hai 1dng: Ghi nhén 1y do khéng hai
long va cin cir theo tinh hudng cu thé, d& xuét cac phuong 4n va phuong thirc
giai quyét phu hop

Buée 5: Két thic cude goi

GDV cép nhét céc thong tin lién quan vao CSDL, chao t6 chirc, c4 nhan
va két thiic quy trinh.
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2. Qua Fanpage, Céng Thong tin dién tr, Email, Buu dién va cac kénh
khac

a. So dd
Tiép nhan yéu ciu
1
A4
Tong hop, phén loai,
bién tép
3 3
v v
Nbi dung c6 thé tra Noi dung c6 chuyén
loi duoc ngay mon siu

3

vV

Céc don vi nghiép vu
Xt ly

4

A4

4 Théng béo két qua;
?l Thuc hién d4nh gia
két qua hd trg




b. Cac budc thuc hién

Bude 1: Tiép nhan yéu ciu

Hang ngay, can bd ddu mbi CSKH tiép nhén yéu cdu hd trg cta td chirc,
c4 nhan tlr cc ngudn: Fanpage, Cong Théng tin dién tir, Email, Buu dién va céc
kénh khéc.

Budc 2: Tong hop, phan loai, bién tip

Cén b diu mbi CSKH téng hop, phan loai, bién tap yéu ciu cia tb chirc,
c4 nhéan. Hen lich tra 161 d6i véi céc cau hoi cé ndi dung chuyén sau.

Burée 3: Xt 1y yéu cu

- V&i ciu héi c6 thé tra 101 duoc ngay: Cén bd diu méi CSKH soan thao
ndi dung tra 101, trinh Lanh dao phu trach phé duyét, sau d6 chuyen sang budce 5.

- Véi cau héi cd ndi dung chuyén sdu: Can bd diu mdi CSKH béo cdo
Lanh dao phu trach va chuyén cac don vi nghiép vu béng vin ban.

Bwoc 4. Pon vi nghiép vu xur 1y

- Don vi nghiép vy tra 1o (thoi gian thye hién ap dung theo Pidu 12
Quyét dinh s6 471/QP-BHXH ngay 25/4/2019 vé& Quy ché Hoat dong ctia Céng
Thong tin dién tr BHXH Viét Nam; Pidu 13 Quyét dinh 450/QD-BHXH ngiy
23/4/2019 vé& Quy ché hoat dong Fanpage BHXH Viét Nam trén mang x4 hdi
Facebook).

- Céc don vi nghiép vu chuyén lai céu tra 10i. Cén by ddu mdi CSKH trinh
Lanh dao phu trach phé duyét.

Buwéc 5: Thong bao két qua

- C4n bd dAu mbi CSKH tra 1di t6 chirc, ¢4 nhén.

- Thye hién danh gia két qua h trg: Cén bd ddu méi CSKH gii phiéu
khao sét (ban gidy déi véi h tro truc tiép) va dudng din khéo sat (d6i véi hd trg
qua Céng Théng tin dién tir, Fanpage, Email) dé thyrc hién khéo sat.

- Cép nhat ndi dung ciu hoi va céu trd 16i vao CSDL.

- Két thic quy trinh hd trg.

Pidu 7. Yéu cAu dbi véi tw vén, hd tro cho t6 chire, ¢ nhin

1. Tuan thi quy dinh v& bao mét, an toan thdng tin cla td chirc, c4 nhan,
tuydt di khong trao dbi/cung cip théng tin cho céc d6i tugng khong lién quan
sau khi két thic cudc 20i.

2. Tuan thi ndi quy va viin héa céng s& cita cén by Nganh BHXH Viét
Nam. l

3. Tuén thit cc chudn myc giao tiép va xir 1y théng tin trong tiép nhén, hd
trg, tu vin quy dinh chi tiét tai Phu luc 1, Phy lyc 2.

4. Pam bao céc quy dinh v& trinh tu, thoi gian, quy trinh nghiép vu cla
BHXH Viét Nam.



Chuwong 111
QUY TRINH KHAO SAT SU HAI LONG CUA TO CHUC, CA NHAN

Diéu 8. Quy trinh khio sat

1.So dbd
Xay dung Ké hoach
khao sat
Tu khéo sét Thué don vi khéo st

Thure hién

khao sat
2 2

Tryc tiép thure hién Gidm sat qué trinh
khao sat thuc hién khao sat

J Xir Iy phiéu khao sat

3
v

Bao cdo va cong bo ket |¢
] 2 L4 ‘ l‘\
qua khao sét (néu can)

4
Luu trit

2. Cac budc thuc hién

Budre 1: Xay dung Ké hoach khao sét

- Xéc dinh muc dich khao sit: Thu nhin dugc nhitng thdng tin can thiét va
c6 hé théng phuc vu cho co quan BHXH, co quan quan 1y nha nudc trong viéc
quan ly, thuc hién BHXH, BHTN, BHYT.

- X4c dinh ndi dung khdao sat; Cin cit vao muyc dich ctia cudc khio sat dé
xéc dinh ndi dung khéo sat, cy thé:

+ Xac dinh va lya chon theo linh vyc chuyén mdn; cdc hoat dong

nghiép vu v& BHXH, BHTN, BHYT.
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+ X4c dinh céc loai théng tin cin thiét, tuong Gmg véi timg linh v,
nhimg hoat déng cén khao sat.

+ Xéc dinh nhém vén d& vu tién theo thit ty; x4y dung tiéu chi danh
gia d6i véi timng nodi dung khéo sat dd dugc lya chon.

- X4c dinh d6i tuong, dja diém, thoi gian khao sat:

+ Nguyén tic Ira chon d6i twong, dia diém, thoi gian khao sat: Pam
bao phit hgp vdi muc dich ctia cudc khao sat; dam bao tinh khach quan, tinh dai
dién, khong phu thudc vao y chi chi quan chia don vi chu tri thue hién. Tuy theo
tinh chit, mirc d6, kinh phi va ndi dung ctia cudc khéo st dé lya chon déi tuong,
s6 Iuong dbi tuong, dia didm, thoi gian tham gia.

+ Cac dbi tuong khao st bao gdm: Ngudi dan; c4 nhén tham gia
BHXH, BHTN, BHYT; td chitc (co quan; céc don vi sir dung lao ddng tham gia
BHXH, BHTN, BHYT; céc td chitc chinh tri, x3 hdi, nghé nghiép; doanh nghiép
...); can b Nganh BHXH Viét Nam va céc dbi tuong khac.

- Xéc dinh phuong phéap khao sat:

+ Thu thép dit lidu gian tiép: Pon vi khao sat thuc hién thu thép dir
lidu théng qua viée phat, thu phidu khao sat t6i timg td chirc, c4 nhan khdo sat.

Céch thire thye hién: Phat phiéu khao sat bing dudng buu dién, khao
st truc tuyén trén céc nén tang dién tir (giri thu dién tir, thdng qua mang x3 hdi,
internet, ...); phat phiéu khao sat tai hdi nghi, hoi thdo ho#ic hinh thirc khac pht
hop.

+ Thu thép dit lidu truc tiép: Pon vi khao sat thuc hién thu thp dit
lidu bing phéng vén théng qua tiép xdic truc tiép hodc dién thoai dbi véi td chrc,
ca nhén khao sat.

Cach thirc thuc hién: Can bd khéo sat doc cau hoi cho t8 chirc, cd
nhan khéo sat va ghi chép lai cau tra 10i trong quéa trinh phéng vén. C6 thé
phéng vin cé nhén hodc thio luin theo nhém hodic két hop ca phong van ca
nhén va thao ludn nhom.

- Xéac dinh phuong thire thye hién cudc khao sat:

+ Xac dinh don vj chi tri, don vi phéi hop thye hién khao sat.

+ Tiy theo ndi dung, quy mé cia cudc khéo sat ma xac dinh cé thué
don vj bén ngoai thyre hién médt phin hodc toan bd cude khio st.

+ Trudng hop thué don vi khao sat: Tiéu chi lya chon (cd chirc ning,
nhiém vy phit hop; ¢6 kinh nghiém thuc hién cdc cudc khao séat; cd ddi ngli
chuyén gia d4p tmg yéu ciu ciia cudc khao sét).

- X4c dinh ngudn lyc:

+ Xac dinh quy mo6 cia cudc khéo sat.

+ Xéc dinh ngudn luc cho cudc khao sat: dy toan kinh phi, chudn bi co
s& vt chat,. ..

- Xay dung b0 tiéu chi danh gid, khao sat:
+ Céc ciin o d8 xay dung bd tiéu chi d4nh gia, khao sat.
+ Céc yéu t6 @8 danh gia vé ndi dung cin khio sat.
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+ Céc quy dinh, tiéu chuin v& ndi dung cin khao sét.

+ Thyc t€ trién khai.

- Xay dung ké hoach, trinh cdp c6 thim quyén phé duyét. Trong trudng
hop ké hoach khéng dugc phé duyét dimg trién khai cdc budc tiép theo.

- Cén ot vao nhiém vu da dwoc cip c6 thAdm quyén phé duyét, don vi chi
tri cude khao sit xay dung ké hoach trién khai.

Buoe 2: Thire hién khao sat

- X4c dinh tidu chi mau phiéu: Tl muc dich, ndi dung, quy md cia cufe
khao sat x4c dinh céc tidu chi trong méu phiéu.

- Thiét k& méu phiéu:

+ Nguyén téc thiét ké: Cac ciu hoi bao gbm ca cdu héi déng va céu
héi md; cau hdi phai dam bao tinh nhét quén, tinh logie, tinh cu thé; phiéu khao
sét phai du sb lidu dé téng hop nhimg théng tin du ra cén thiét, xay dyng CSDL
phuc vu cho y8u cdu sir dung trirdc mét va lau dai. Tly vao tinh chét va dic
diém cua timg chi tiéu ma quy dinh c4ch hoi, cich tiép can thu thap s6 liéu cho
phu hop.

+ Céc loai phiu khao sat: Phiéu phong van c4 nhan; Phiéu phéng vén
don vi; Phiéu thao luén nhém; Bang héi.

_ ++ Phiéu phong van c4 nhin va Phiéu thao ludn nhém: Sir dung
trong qud trinh d6i thoai duoc l3p di 13p lai gitra don vi khao st va t§ chirc, ca
nhén cung cép théng tin nhim tim hidu sdu vé& vin d& méi hodc mét s6 Iinh vuc
cu th; thu thap nhimg dit iéu chi yéu mang tinh dinh tinh.
++ Béng hoi: Sir dung dé thu thap dir lidu vé nhidu linh vyc, dit liéu
phén 16n mang tinh dinh luong.

+ Hinh thtrc ctia phidu khao sat: Phiéu khao sat dugc xay dung khoa
hoc, giao dién thén thién, hai hoa v& bd cuc; thuan tién cho viée kiém tra va xur
1y, tdng hop, d4nh déu ky hidu (m3 héa), img dung t4i da cong nghé thong tin.

- X4c dinh s6 luong miu phiéu: Tuy theo ndi dung, myc dich cua cudc
khéao sat ma xdc dinh sb luong mau phiéu.

- X4c dinh cach chon mau.

- X4y dung biéu tdng hop bao céo: B4o cdo tdng hop nhim x4c dinh noi
dung va nhu ciu théng tin dAu ra. Bidu tdng hop phai dugc thiét k& mot cach hop
ly, dép Gmg nhu cAu théng tin phuc vu cho yéu ciu quan 1y theo myc dich khao
sat.

- T4p huén khdo sat (néu cin): Nhim trang bj kién thirc chung vé cude
khéo sét (muc dich, ndi dung khéo sat...) vd mét s k¥ ning chinh cho céc thanh
vién thyc hién khéo sét nhu: Ky ning xdy dung, hoan thi¢n phiéu khao sat; k¥
ning thu thap dif liéu (k¥ ning phong van true tiép; k¥ ning phat/thu phiéu); k¥
ning tdng hop béo cdo... Tuy theo ndi dung, quy md cia cudc khio sat ma c6
thé thuc hién tap hufn khéo sit. Pon vi khao sat phdi hop véi don vi thude dia
ban khao sét t& chirc tién hanh tip huln cho céc thanh vién tryc tiép thuc hién
khao sat.
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- Khéo st thi diém (néu cén): Nhim hoan thién phiéu khao sét, chon mAu,
hinh thirc thu thap dit liéu, x4c dinh nhimg khiém khuyét ctia ké hoach khéo sét
cu thé, gitip didu chinh ké hoach (néu cén) trudc khi tién hanh khao sat trén dién
rong va loai trir nhitng rdi ro ¢b thé gay lang ph1

- Rt kinh nthem sau khao sat thi didm (néu cin): Can cu ket qua cua
khao sat thi d1em de rat kinh ngh1ern va hoan thién nhimg van & v& phleu khao
sat; nhimg van d& can thay dbi dén c4c cong viée lién quan; bd sung phiéu khao
sat (néu cén).

- Khao sét chinh thc:

+ Trudng hop tir khao sat:

++ Thuc hién theo k& hoach da dwgc phé duyét bao gbm ca nhimng
didu chinh d3 dwoc quyét dinh sau khi khéo sat thi diém.

++ Thue hién ra soét, kiém tra dit lidu trong qué trinh khao sat; st
dung mau dy phong (néu cn thiét).

Cén bg khao sat thyrc hién thu thap dir lidu va giai quyét nhitng phat
sinh trong qué trinh khao sat; tién hanh phat va thu phleu khao sat/phong van
trre tiép dam bao ddy du va chinh xéc theo ding yéu clu.

Cudi ngay 1am viéc, don vi khao sat c6 trach nhlem théng ké khdi
lwgng cong viée dad dugce thyc hién trong ngay, xac dinh sé méu chua thuc hién
duoc theo dur kién... dé c6 ké hoach bb sung cho nhing ngay 1am viée tiép theo.

++ Trudng hop sir dung mau phiéu dy phong:

D6i véi hinh thire thu thap dif 1idu gian tiép: Cin cir vao so lrong
phiéu khao sit khong t6i duge dia chi khdo sét, thuc hién vige giri lai s6 miu dy

phong trong thdi gian quy dinh @ bb sung kip thai cho so méu bj thiéu.
' Déi véi hinh thitc thu thip dit lidu truc tiép: Trong thdi gian dy
kién tién hanh thu thap dir liéu néu tai ké hoach khao sét, don vi khao sat phai
theo ddi hang ngay dé b sung kip thoi cho sé6 miu bi thidu.
+ Trudng hop thué don vi khao sat:

++ DPon vi chi tri cir thanh vién giam sat ndi dung cong vigc, tién
6, két qua thuc hién phi hop véi ke hoach khao sat.

++ Phéi hop giai quyét céc tinh hudng phét sinh ngodi ké hoach

khao sat.
Budc 3: Xt ly phiéu khao sat
- Téng hop s0 liéu:

+ Céc sb lidu duoc téng hop theo céc bang biéu, bao gbm: Bang sb
liéu chung, cic bang so sanh.
+ CSDL dugc thiét 14p dwa trén cac két qua khao sét theo chi sb, tiéu
chi d& dwgc xdc dinh.
- Xir 1y sb ligu:

+ Céc sb lidu duge xtr 1y, tdng hop va phan tich béng cac phuong phap
dinh tinh va dinh lugng.
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+ Phuong tién, thiét bj str dung d& xir Iy théng tin va sb liéu dam bao
g dung t6i da cong nghé théng tin.

Budc 4: Bio céo va cong bb két qua cude kho sat

- L4p bao céo két qua cude khao sat bao gdm céc néi dung co ban sau:

Phén I. Khai quét chung vé cudc khao sat: Néu muc tiéu clia cude khio
sat; Phuong phép chon miu va sb luong miu khao sit; Céch thirc thu thp dir
liéu va phuong phap xtr 1y s6 liéu dugce ap dung tai cudc khao sét.

Phén II. Tém tit qué trinh trién khai khao sat; Két qua khao sit.

Phén III. K&t lun va kién nghi tir cude kho sat trinh Léanh dao phy trich
xem xét, giai quyét.

- Cong bd két qua khao sét (ndu cin): Xéc dinh thong tin khao sit cin
cong bd trinh Lanh dao phu trach xem xét, phé duyét.

Buwoe 5: Luu trir

Hb so ciia cude khéo sat dugce luu trit theo quy dinh ctia Nha nuéce va cia
BHXH Viét Nam.

Diéu 9. Yéu cau doi véi khio sat

1. Khéo sat phai duge thue hién thuong xuyén hodc 4ot xuét véi céc ndi
dung sau:

a. Khéo st sy hai 1ong, nhu cdu cia td chirc, c4 nhén trong tham gia
BHXH, BHTN, BHYT.

b. Khao s4t sy hai 1ong ciia td chirc, c4 nhan déi véi viéc t6 chirc thyuc hién
nhiém vu cia BHXH Viét Nam.

c. Khao sét s hai 1ong cia t§ chirc, c4 nhan d6i véi cac hoat d6ng CSKH.

d. Khéo sat mirc d6 phu hgp, tinh kha thi ctia chinh saich BHXH, BHTN,
BHYT d4 dugec trién khai.

2. Khdao sat phai bdo dam tinh khach quan, khoa hoc, phi hop véi didu
kién ngudn lyc cla co quan BHXH; Tuén thi quy dinh vé bao mit, an todn
thong tin.

3. Céc tiéu chi khao sat phai phi hgp véi b tiéu chi ddnh gid ciia Nganh
BHXH Viét Nam va phu hop véi timg dbi twong duge khao sét.

4. Két qua khao sat phai d¢am bao tinh tin cdy, chinh x4c, giip co quan
BHXH xéac dinh tét hon céc giai phap khéc phuc nhing ton tai, han ché va cai
thién chét lwgng phuc vy, nang cao su hai long ciaa td chirc, ¢4 nhan trong tham
gia BHXH, BHTN, BHYT.



13

Chuong IV
QUY TRINH TO CHUC HQOI NGHI TU VAN, POI THOAI

‘Piéu 10. Quy trinh td chire hi nghi tw véin, d6i thoai
1. So db:

X4c dinh cha @& hoi nghi

1

h
Xay dung ké hoach td chirc
héi nghi

2

¥

Chuén bj héi nghi

\/3

T chirc hdi nghi

4

K&t thuc hdi nghi

5

N
Xir Iy cée cong viée sau
hdi nghi

6

\

Dbng b dit lidu 7 .| Thanh, quyét toan
ngén hang cau héi -

2. Cac budc thyc hién

Bueée 1: Xac dinh chi @ hdi nghj tu vén, dbi thoai

Cén ct nhu céu thyc té va phan loai nhu ciu cia tb chirc, ca nhan qua cdc
kénh tiép nhan dé x4c dinh nhu cau cap thit 1am chu d& hdi nghi.

Bwoc 2: Xay dung ké hoach tb chirc hdi nghi va trinh cép ¢6 thdm quyén
phé duyét.

- Pon vi chu tri x4y du'ng ké& hoach tb chirc hdi nghi bao gbm céc ndi
dung sau: Muc dich, muc tiéu cin dat dugc cua hdi nghi; néi dung hdi nghi; dia
diém, thoi gian & chirc; thanh phén tham gia; dy todn kinh phi; céc don vi phdi
hop; danh sdch khach moi; chuong trinh héi nghi.
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- Trinh c4p c6 thdm quyén phé duyét ké hoach.
Buwée 3: Chuén bi hoi nghi
- Lap danh sach va mdi t§ chire, ¢4 nhén:
+ Lap danh sach: Danh sich dugce 18p theo tap tin t8 chirc, c4 nhan
(dai bidu) d4 thu thip (ho va tén; dia chi; dién thoai; email; don vi cong tic).
+ Moi va xac nhan: Phat hanh Giéy moi dai biéu tham gia hdi nghi;
X4c nhan viéc tham gia hdi nghi cta dai biéu.
- Chuén bi ndi dung: Pon vj chil tri phdi hop véi cée don vi nghiép vu ¢6
lién quan chuén bj:
+ Bai trinh chiéu (néu cb), cdc tai lidu lién quan dén ndi dung héi
nghi, phiéu danh gid v& hoi nghi.
+ Trién khai céc hoat dong truyén théng: Treo phuén, bing rén, khau
hiéu tai noi t§ chtre, dam bao thu hit tAm nhin, ndi dung trong tam, d& hidu.
- Chuén bj co s& vét chét:
+ C#n ¢t s§ Iuong dai biéu bd tri hoi trudng t6 chirc hdi nghi thich
hop.
+ Hbi truong duge trang bi ddy di phong man, bidu ngit: Phéng nén
Héi nghi yéu cau phai ¢6 logo bidu tuong ctia BHXH Viét Nam, tén hoi nghi,
thoi gian, dia diém t6 chirc.
+ Trang, thiét bi khéc gdm: M4y tinh, may chiéu, man chiéu, loa dai,
micro, nudc ubng, vin phong phim...
- Xay dung kich ban t6 chirc hoi nghi: Pon vi chii tri x4y dung kich ban tb
chirc Ho6i nghi.
Burée 4: T chire hdi nghi
- Trinh tu cdc budc thuc hién:
+ Kiém tra, ra soat cac didu kién can thiét cua viée t§ chirc héi nghi
(Trude khi dién ra ti thidu 60 phut).
+ Pén tiép dai biu: Ghi, 14p danh sich dai bidu dén dy hdi nghi theo
gidy moi, phat tai liéu hoi nghi, phat phiéu danh gis vé hoi nghi...
+ Piéu phdi héi nghi dién ra theo dung kich ban.
- Ghi bién ban hdi nghi (néu cén).
Bude 5: Két thiic hoi nghi
Thu phiéu ddnh gi4 v& hdi nghi cta dai biéu tham dur.
Buwrgc 6: X1 1y cac cong viéc sau hoi nghi
- Pon vi chi tri théng ké s luong dai bidu, sb cau hoi dd duogc tra 164, sb
ciu hoi chwa tra 10 tai hdi nghi, cac d& xuét kién nghi (néu co)...; chuyén cic
don vi nghiép vu cdu hoi chua tra 1o tai hoi nghj va tiép nhén cédu tra 16i tir cac
don vi nghiép vu dé tra 101 dai bidu.
- Pon vi chi tri hop v6i céc bén tham gia t§ chirc hdi nghi @& rat kinh
nghiém cho nhitng hdi nghj 13n sau; xt Iy céc vén @& phét sinh tai hoi nghi (néu
cd).
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- Pon vi chil trl x4y dung bdo cdo k&t qua hoi nghi trinh Lénh dao phu
trach don vi.
Buéc 7: Dong bd dit liéu ngan hang cau hoi
Pon vi chi tri thu thip céc clu hoi clia td chirc, c4 nhén trong hoi nghi,
tdng hop vao dir lidu ngan hang cdu héi dé 1am tai liéu ha trg, tu vén, CSKH.
Buede 8: Thanh, quyét toan
B phan thanh todn thuc hién thanh, quyét toan kinh phi t6 chtc hoi nghi
theo quy dinh.

Piéu 11. Yéu ciiu vé tb chire hi nghi tw vén, d6i thoai

1. T6 chirc hdi nghi ding, di cac thanh phin tham dy, ¢am bao tiét kiém
va hiéu qué theo quy dinh cia BHXH Viét Nam.
- 2. Cac hdi nghi tu vén, dbi thoai phai dugc thuc hién thudng xuyén hodc
d6t xuit,
3. Kip thoi giai ddp céc vudng mic cla td chirc, ca nhén tham gia; kip
théi xi 1y nhitng vén d& méi phat sinh (néu c6).
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Chwong V

QUY TRINH GIAM SAT CAC HOAT PONG TU VAN, HO TRQ
CHO TO CHUC, CA NHAN TRONG THAM GIA BHXH, BHTN, BHYT

Pidu 12. Quy trinh gidm sit cic hoat ddng tw vin, hd tro cho t§ chite,
cd nhin trong tham gia BHXH, BHTN, BHYT

1. So dd
Lap ké hoach
1
W v v

Giam sat Giam sat hoat Gidm s4t hoat

hoat dong dong to chire dong khio sét,

tiép nhan, héi nghi danh gi4 su
h6 trg, tu van tu van, hai long cia

doi thoai td chrrc, c4 nhan

Y

> Thyc hién giam sat <

2

A 4

Téng hop, phén tich, bao
cao két qua giam sat

3

A 4

Lap va luu trft hd so
giam sat

2. Cac budc thuc hién
Buwdc 1: Lap ké hoach giam sat
- Xac dinh muc dich va muc ti€u cia giam sat:
+ Muc dich: Téng két v& nhitng két qua mong muédn ngin han hay dai
han clia hoat ddng giam sat.
+ Muc tiéu: X4c dinh mot céch rd rang nhitng két qua mong dogi cu thé
c6 thé do ludng dugc cla hoat dong giam sét.
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- Xac dinh hoat dng giam sat:

+ Gidm sat thuong xuyén: Giam sat hoat déng tiép nhén, hé trg, tur
vén cho t6 chitc, c4 nhin; gidm séat hoat ddng td chitc cdc hoi nghi dbi thoai va
gidm sat hoat dong khao sét, danh gi su hai 1ong ciia td chirc, ca nhan.

+ Gidm sat theo chuyén d&: X4c dinh chuyén d&, néi dung cén gidm
sat.

- X4c dinh céc vin @& dich vu cin gidam sét: Xac dinh vén dé cy thé cin
gidm sat, cin wu tién gidm sat. Cung cép théng tin thuc trang vé dich vu cin
gidm sat; thyc trang nay anh hudng téi ai; nguyén nhén cia vén d8; tAm quan
trong clia vin dé va tic dong clia né véi chinh sach BHXH, BHTN, BHYT hay
hoat ddng ctia Nganh BHXH Viét Nam.

- Xéc dinh ngudn luc cn thiét:

+ Thoi gian, pham vi trién khai.

+ Céc ngudn luc cin thidt: Tai chinh, con ngudi, co s& vit chit nhu
vén phong, vat tu, trang thiét bi,...

- X4c dinh céc tiéu chi gidm sat: La cic thdng tin gidm sat duge coi 1a anh
hudng dén vén d gidm sat va nhiing yéu t6 nay quan hé véi nhau nhu thé ndo.

+ Cég tidu chi gidm sat dugc xdy dung thanh céc chi s6 c6 thé 13 dinh
tinh ho#c dinh luong. ‘

+ Céc chi sb cAn phai dua ra nhiing két qua nhur nhau khi sir dung dé
do ludng trong nhimg tinh hudng va su kién twrong tw; phan 4nh nhitng thay dbi
V{% tinh trang hay trang thai theo thdi gian; dugc dinh nghia r8 rang va khong mo
ho.

- X4c dinh cach thiic gidm sat: Xac dinh gidm sét s& dugc thuc hién nhu thé
nao.

+ Trye tiép: Pon vi chi tri tham gia tric tiép vao qua trinh td chire cac
hoat dong CSKH, bao gdm: Tiép nhan, hd trg, tw véin cho tb chirc, ¢4 nhan; td
chire cac cude dbi thoai; khao sat danh gid sir hai long cua td chirc, c4 nhan,

+ Gién tiép: Pon vi chi tri cin cir nhiing théng tin trén bdo céo, tai
liéu dé thyc hién giam sat.

- X4y dung k& hoach giam sét va trinh cép c6 thdm quyén phé duyét.

Buoc 2: Thuc hién giam sat

Cin ctr vao ké hoach gidm sat d3 dugc phé duyét, don vi chi tri thuc
hién cac hoat déng giam sat.

Buwée 3: Téng hop, phan tich, bao céo két qua giam sét

- Trén co s& thuc hién & budc 2, phan tich két qua thu duge qua gidm sat.

- Trong khi tdng hop, phan tich phai tra 16 cac ciu héi sau:

+ D1 tugng cb hiéu rd muc tiéu cong viée cla ho va trach nhiém cia
ho d6i véi cong viéc d6 khong?

+ Cac cdng viéc duogce t8 chirc nhu thé nao, c6 theo diing quy trinh,
quy dinh khéng?
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+ Péi tugng giai quyét cic vén dé, cdc kho khin trong cdng viée nhur thé
nao?
+ Pdi turgng c6 dat duogce hidu sudt cong viée khong?
+ DPbi tuong ¢6 4p dung duge céc ki thuit cao, cic quy dinh v& dao
dirc va lut phap trong céng viéc ctia ho khéng?
+ Cén thiét phai hd tro gi v& k¥ thuat, vé con ngudi dé dbi tuong gidm
sat thuc hién mdt cach c6 hiéu qua?
+ Nhitng bién phép nao c6 thé ting cudng kha ning lam viéc cia dbi
fuong?
- Rit ra nhitng nhén dinh, kién nghi.
- Lap k& hoach hd trg, gitp do giai quyét kho khin (d3 phat hién qua giam
sat) ¢ hoan thanh k& hoach, nhiém vu.
- Tong hop chung bio cdo Linh dao phu trach xem xét, giai quyét.
Budc 4: Lap va hru trir hd so gidm sat
Hb so giam sat dugc 1dp va luu trit theo quy dinh cia Nha nude va ciaa
BHXH Viét Nam.
Pidu 13. Yéu ciu do6i véi gidm sit
1. Gidm sat phai dugc thye hién véi cic hoat ddng CSKH tai BHXH Viét
Nam va BHXH tinh, BHXH huyén; & moi giai doan trong qui trinh trién khai;
théng tin dugc thu thip, phén tich va sit dung trong qua trinh lién tyc, khéng
gian doan.
2. Giam sat phai dam béo tinh khach quan, dgc 14p, cong khai va khong
giy phién ha, sach nhidu cho déi twong gidm sét.
3. Viéc giam sat tudn thu theo quy trinh, quy dinh ctia phép luét; dam bao
thiét thyc, hidu qua.
4. Pam bao khong chéng chéo vé néi dung, thoi gian va dia diém gidm
sat.
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Chwong VI

QUY TRINH BAO CAO, PANH GIA VE TO CHUC
THU'C HIEN CHINH SACH BHXH, BHTN, BHYT

Piéu 14. Quy trinh bdo cdo, dinh gii v& t§ chire thwe hién chinh siach
BHXH, BHTN, BHYT

1.So db
Tiép nhan théng tin
Phan loat
thong tin
2
N A 4 v A VY
, TPél}g tink Théng tin_ Théng tin_ Thong tin
Théngtin || Phanéanhvé || phananhvé || phananhvé | | phan 4nh vé
phén anh vé || 10 chirc thue céc thittyc || théi d6 cong | | phéi hop giai
ché d, hién cic quy | | hanh chinh, || chic, vién quyét cong
chinh séch dinh, quy dich vu céng || chiictrong | | vie giita cac
BHXH, trinh nghiép | | trong linh giagi quyét | | donvitrong
BHTN, vu cua Ng?}fh vuc BHXH, cong vige Nganh
BHYT BHXH Viét BHTN, véi to chirc, | | BHXH Viét
Nam BHYT ¢4 nhan Nam

v

T4 chirc phén tich va xir Iy

thong tin

N

3
A4

Bado cdo, kién nghi

2. Céac budc thuc hién
Buwée 1: Tiép nhan théng tin
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Trung tim CSKH tiép nhin céc thong tin cia té chirc, c4 nhén qua cic
kénh tiép nhan (dugc quy dinh tai Piéu 5 Quy trinh niy).

Buwde 2: Phin loai théng tin

Trung tdm CSKH thye hién phén loai théng tin tiép nhan vé t chirc thuc
hién BHXH, BHTN, BHYT bao gbm:

- Théng tin phén 4nh v& ché d6 chinh sach BHXH, BHTN, BHYT.

- Théng tin phén 4nh vé td chitc thuc hién céc quy dinh, quy trinh nghiép
vu cua Nganh BHXH Viét Nam.

- Théng tin phén 4nh v& cdc thi tuc hanh chinh, dich vu cong trong linh
vuc BHXH, BHTN, BHYT.

- Théng tin phan 4nh v& thai d§ céng chitc, vién chirc trong giai quyét cong
viéc v6i td chie, c4 nhan.

- Théng tin phén 4nh v& phdi hop giai quyét cong viée giita cac don v

trong Nganh BHXH Viét Nam.

' Buwoc 3: Phan tich, xir Iy thong tin

- Trén co s& phan loai thong tin tai bude 2, Trung tim CSKH téng hop,
phén tich, danh gia cac thong tin thu nhén duge.

- Trung tAm CSKH phan loai trach nhiém xtr 1y thong tin.

- Thye hién x4c minh thong tin (véi nhimg théng tin cAn x4c minh),

Budc 4: Béo cdo, kién nghi

Trén co s& tiép nhan, phan loai, xir Iy théng tin, Trung tim CSKH xdy
dung bao cdo, dua ra cac kién nghi vé& t§ chirc thyc hién chinh siach BHXH,
BHTN, BHYT trinh Lanh dao Nganh xem xét, giai quyét.

Pidu 15. Yéu ciu dbi véi bao cdo, ddanh gid vé td chirc thye hién chinh
sach BHXH, BHTN, BHYT

1. Bao cdo, danh giad v& td chirc thyc hién chinh saich BHXH, BHTN,
" BHYT phai dugc thuc hién thudng xuyén hoiic d6t xuét theo yéu cau clia Lanh
dao Nganh BHXH Viét Nam.

2. Phai bao d¢am trung thue, chinh xéc, kip thoi.

3. N6i dung bdo cdo phai cu thé, c6 trong tam, trong diém; dwa ra duoc
nhitng kién nghi lién quan dén viéc thuc hién chinh sich BHXH, BHTN, BHYT
dua trén bing chimg khéach quan.

4. Viée xir Iy thong tin cta t chirc, ca nhin véi Nganh BHXH Viét Nam
dam bao cic quy dinh v& trinh tyr, thoi gian, bdo mat théng tin, quy trinh nghiép
vy cia BHXH Viét Nam va céc quy dinh khéc ctia phap luét.

5. Gop phin hoan thién quy dinh, quy trinh nghiép vu thyc hién chinh
sich BHXH, BHTN, BHYT, néng cao chét luong phuc vu, dap Ung sur hai long
ctia td chirc, c4 nhan.
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Chwong VII
TO CHUC THU'C HIEN

Piéu 16. Nhitng hanh vi bj cAm khi thwe hién tw véin, hd tro cho tb
chire, ¢i nhén trong tham gia BHXH, BHTN, BHYT

1. Loi dung céac hoat dong tur vén, hd trg cho 14 chirc, c4 nhin trong tham
gia BHXH, BHTN, BHYT nhim muc dich:

a. Tuyén truyén sai chinh séch, phép luat BHXH, BHTN, BHYT, giy mit
ldng tin ctia Nhin dan va ngudi tham gia BHXH, BHTN, BHYT.

b. Tiét 16 bi mat ctia Nha nuée, bi mat cia Nganh BHXH Viét Nam va céc
bi mat khac 44 duge phéap ludt quy dinh.

c. Pua thong tin xuyén tac, vu khéng, xtic pham uy tin clia t6 chtic, nhin
pham cia c4 nhan.

2. Gay phién ha, sich nhiéu ho¥c can tré t§ chirc, c nhan khi thuc hién tur
vén, h trg vé chinh saich BHXH, BHTN, BHYT.

3. Thidu trach nhiém trong viéc thuc hién céc hoat dong tu vén, hd trg cho
t6 chirc, c4 nhan. '

4. Phén biét dbi xir trong hoat dong tu van, hd tro cho t chire, c4 nhén,

Piéu 17. Khen thwdng va xix Iy vi pham

1. T8 chtrc, ¢4 nhan thue hién tdt nhiém vu CSKH s& duoc xem xét khen
thudng theo quy dinh.

2. T chirc, cd nhan ¢6 hanh vi vi pham céc quy dinh tai Piéu 16, tiy theo
mirc 46 vi pham s& bi xem xét, xir 1y theo quy dinh ctia phép lujt.

Pidu 18. Kinh phi hoat déng

1. Kinh phi thyc hién céc hoat dong tu vin, hd trg cho & chirc, ca nhan
trong tham gia BHXH, BHTN, BHYT dugc bao dam tir cac ngudn:

a. Chi phi quan ly BHXH, BHTN, BHYT duoc giac hang nim.

b. Ngudn vién trg, ngudn tai trg va cdc ngudn thu hop phép khac (néu c6).

2. Hang ndm, cing thdi gian 14p dy todn, Trung tdm CSKH co trach nhiém
- 18p du toan kinh phi thuc hién cac hoat dong trén, téng hop chung vao di todn chi
phi quan ly BHXH, BHTN, BHYT ciia Trung tim CSKH gtri BHXH Viét Nam
theo quy dinh.

Diéu 19. Diéu khodn thi hanh

1. Gidm dbc Trung tim CSKH c6 trach nhiém xay dyng cdc quy trinh
quan Iy ndi b gifta cdc phong nghiép vu va quan 1y ddi ngli GDV.

2. Cac don vi nghiép vu, BHXH tinh, BHXH huyén chiu trach nhiém phf‘)
bién, quan triét Quy trinh nay dén tap thé cong chirc, vién chirc, ngudi lao dong
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trong don vi va t6 chirc thuc hién Quy trinh theo churc nang, nhiém vu dugce
giao.

3. Truong hop cac diéu khoén, vin ban tham chiéu thuc hién tai Quy
trinh nay dugc bd sung, thay thé bing diéu khoan, vin ban méi thi 4p dung theo
diéu khoan, vin ban thay thé, b sung.

4. Trong qua trinh thuc hién néu c6 kho khin vuéng mic, dé nghi phan
anh vé BHXH Viét Nam (qua Trung tim CSKH) dé nghién ciru giai quyétﬂz;i/

ONG GIAM POC




- Ludn giir thai dEm thién, tir ton, niém no.

- Giong noi nhe nhang, dé nghe, 4m luong vira phai.

- Biét tiét ché cam xuc va giit binh tinh dé xir ly hiéu qua cudc goi.

- Sir dung tir ngit phé thong, khong dung nhirng tir 16ng, han ché sir dung
cac thuat ngir chuyén nganh, nhiing tir da nghia, tir nglt mang tinh chat dia
phuong gdy khé hiéu cho khach hang.

- Tuy timg ddi tuong khach hang lwa chon cach xung hé phu hgp nhu anh,
chi, cd, chu hoac quy khach.

- Khi cup may dién thoai phai thuc hién nhe nhang, tranh géy ra tiéng
dong manh co6 thé 1am cho khéch hang kho chiu hay mét tdp trung. Két thic
cudc goi, GDV chi dugc cup may sau khi khach hang da cup.

2. Tiép nhin cude goi

STT Tinh hudng I Huéng dan

I | Mo cugc goi

1 | Xung danh rd rang va moi | - Ma s6 ... tong dai dién thoai ctia BHXH
t6 chirc, c nhan trao ddi. | Viét Nam xin nghe. Em c6 thé giup gi cho
anh/chi khong a?
2 | GDV khéng nghe rd tin | Rat ticc em khong nghe ré duogc loi
hiéu tir to chirc, c4 nhan anh/chi. Anh/chi cé thé vui long nhdc lai
dugc khong a?
Neu tiép tuc khong nghe thay tin hiéu tur
td chire, c4 nhan:
Hién tai em khong nghe thdy tin hiéu
duong truyén tir phia anh/chi. Anh/chi vui
long lién lac lai réng dai sau. Em xin
phép dwoc cup may trudc. Em chao
anh/chi a.

II | Xir ly trong cudc goi
1 | GDV chua hiéu ndi dung Pé nghi mot cach lich su: Anh/chi vui
td chitc, c4 nhan yéu cdu | long nhdc lai cdu héi givip em duogc khong
hd tro a?

2 | GDV da cung cdp day du | Chu dong goi ¥ cho to chic, cd nhén:
thong tin can thiét nhung | Anh/chi cé can em lam ré thém thong tin
t6 chirc, c4 nhan van chua | nao khéng a? Em cé thé ho tro thém gi
hiéu rd hodc dang cé nhu | cho anh/chi khéng a?

cau hd tro mét van dé khac
3 | T chuc, ca nhan da trinh | GDV c6 thé khéo 1éo chét lai van dé:

bay nhiéu lan vé mét van | Em xin 16i dwoc ngdt loi anh/chi, em xin
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dé ma‘quDV dd nim duoc
hoic t6 chirc, c4 nhin dién
dat nhidu 14n nhung khong
thoat y

phép dugc tom tat lgi van délyéu cau ciia
anh/chi nhw sau a.

GDV can thdi gian dé tra
ctru théng tin hoic cin su
hé tro tir Trudng
nhom/Lé&nh dao.

Théng tin cho t6 chitc, ¢4 nhan vi 1y do s&
gitt may: Anh/chi vui long giit mdy dé em
kiém tra thong tin a.

Sau khi két ndi trd lai, cAn cam on hoic
xin 18i t6 chitc, c4 nhan: Cam on anh/chi
da che mdy. Em xin 161 dd dé anh/chi
phai cho may ldu.

Trudng hop van dé td
chic, cd nhan gip phai
khong thé xtr 1y dugc ngay
hodc vugt thidm quyén giai
quyét cia GDV

Théng béo, hen tra 15 td chirc, ca nhan:
Truong hop cua anh/chi em can phdi
kiém tra lai thong tin voi cdc don vi
nghiép vu. Anh/chi vui long cup mdy
trude. Ngay khi c6 két qud, trong thoi
gian... em s€ lién hé lai dé thong bdo véi
anh/chi. Rét mong anh/chi thong cam. Em
c6 thé lin hé lai theo s6 dién thoqi
anh/chi dang goi cho Tong dai duoc
khéng a?

Hé thdng dang bi 16i khién
GDV khéng thé hd trg td
chirc, c4 nhan ngay trong
cude goi

Hién tai hé thé’ng Ngdn hang cdu hoi
dang cdp nhdt dit li¢u, vi vdy em rdt tiée
chiea thé kiém tra thong tin anh/chi yéu
cdu. Anh/chi vui Iong dé lai thong tin. Em
€ kidm tra va lién hé lai anh/chi sau a.

Té chitc, ¢4 nhin hoi vé
cdc ché dp, tién ich ma
hién BHXH Viét Nam
chua thuc hién

Rét tiéc hién nay BHXH Viét Nam chua
thuc hién ché do/tién ich d6. Em xin ghi
nhdn 3 kién ciia anh/chi va sé chuyén dén
cdac don vi chuyén mén . Em cam on y
kién déng gop ciia anh/chi a.

T chirc, c4 nhin mubn
gip GDV d3 hd tro tb
chirc, cd nhan cudc goi
trugc d6 nhung hién
khdng cé mat

Em rdt tiéc nhung hién nay ban GDV do
dang bdn hé tro mot 16 chirc/ca nhdn
khdc/khéng ¢ ca truc. Em 6 thé hé tro
anh/chj luén dwoc khong a?

Néu tb chirc, cd nhén dua ra yéu cAu hd
trg, GDV tiép tuc ho trg td chirc, c4 nhén.
Té chitc, c4 nhan van nhit dinh mudn gip
GDV h3 tro trudce:

Anh/chi vui long dé lai thong tin, em sé
yéu cdau ban GDV dé goi lai anh/chi ngay
khi c6 thé.

Ghi nhan diy du théng tin tb chic, c4
nhin va théng béo lai cho GDV d4 hd trg

vzt }n‘ i
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vé viéc t6 chire, cd nhén cén gip hofic bao
cao Trudng nhém/Lanh dao.

Xir I mot s6 tinh hufmg@ﬁc biét

T6 chiic, ca nhan quiy roi,
tréu dda, cé 161 18 khiém
nha....

GDV tra 15 td chirc, c4 nhan mdt cich
lich sy

Téng dai dién thogi cia BHXH Viét Nam
chi hé tro nhitng thong tin lién quan dén
BHXH, BHIN, BHYT. Néu anh/chi thiec
sw ¢6 nhu cdu duge gzaz ddp vé cde ché
dg nay em rdt san sang dugc hé tro
anh/chi. Anh/chi cdn hé tro vdn dé nao
khong a?

Néu t6 chirc, cd nhén van khéng cé yéu
cdu hd trg ma cb ¥ tréu dua:

Néu thuc sy anh/chj khdng co nhu cdu hé
tro, tu vdn vé BHXH, BHTN, BHYT, em
xin phép dwoc cip mdy trude. Em chao
anh/chi q.

Té6 chitc, cd nhin mudn
xin tén va théng tin ca
nhéin cta GDV

Cdm on anh/chi dd quan tdm a. Hién tai,
Tong dai dién thogi cua BHXH Viét Nam
déu lam viéc theo md 56 va khéng duoc
phép cung cdp théng tin cd nhén cho t6
chitc, c4 nhdn. Rdt mong anh/chi thong
cam q.

T chirc, c& nhan khiéu
nai, phan nan vé cdc ché
dé6 BHXH, BHTN, BHYT,
thdi d6 cda can bd nganh
BHXH Viét Nam

GVD st dyng mét so miu ciu sau trudc
khi xir Iy van dé cta td chc, c4 nhan:

Em rét xin 16i vi anh/chi gdp phdi van dé
khéng hai long nhu vdy a.

To chiic, ¢4 nhén van birc xac, GDV van
cén phai lang nghe dé to chirc, ca nhén
giai toa hét buc bdi va trin an t6 chirc, c4
nhén:

Em rdt hiéu tam trang cua anh/chi lic
nay, mong anh/chj hét sirc binh tinh va
cung cdp théng tin.. . dé em c6 thé hé tro
tot nht, nhanh nhit cho anh/chi a.

Sau khi t& chic, c& nhan d3 cung cép
théng tin va nguyén nhén:

Em xin cc’gm on anh/chi dd thong tin, phén
hoi. Y kién déng gop cia anh/chi hét suc
hitu ich dé nganh BHXH Vigt Nam cdi
tién chdt lwong phuc vu. Em da ghi nhdn
day du thong tin anh/chi cung cap dé

kiém tra xdc minh xir Iy théa ddng cho

CaaBiaEi
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anh/chi q.

TO chirc, ca nhan yéu ciu
chuyén may gip cdp quan
ly cao hon

Truong hop t6 chirc, cd nhin yéu ciu
chuyén méy vi Iy do khéng hai long véi
GDV hd trg cude goi trude:
Em rdt xin 16i vi anh/chi chwa hai long vi
cupc goi trude. Anh/chi cé thé vui long
cho em biét cude _goi da khién anh/chi
khéng hai long dién ra vao thoi diém va
ndi dung khlen anh/chi chua hai long la
gi khong a? Y kién phan hoi clia anh/chi
sé€ duwoc em chuyen dén bg phin gidm sat
chét legng @6 kiém tra va khi c6 két qua
em s€ phin hdi sém nhdt c¢é thé toi
anh/chi a.
Truro‘ng hop td chirc, c4 nhan khéng hai
long vé chinh cude goi GDV dang hé trg
do c4n bd c6 thd mit nhidu thoi gian tra
ciu thdng tin hodc ling ting chua 16
nghiép vu khién t§ chirc, c4 nhan khoéng
thiy tin tuong:
Véi van dé anh/chi dang quan tdm, em
mé s6/... cé thé hé tro anh/chi va xin chiu
trdch nhiém voi nhitng théng tin ma em
cung cdp. Rat mong anh/chi tin tuong va
cho em co hgi dé em c6 thé hoan thanh
tot nhiém vy cua minh dwgc khong a?
Néu to chitc, ¢4 nhan khong dong Y, van
yéu ciu dugc gip quan ly, hay a8 nghi td
chirc, c4 nhan nhe nhang va lich sy:
Do hién tai cdp trén cia em dang bdn
hop/di cong tac... nén hign tai em chua
thé chuyén may ngay. Dé tranh lam mat
thoi gian cia anh/chj, em co thé lién hé
lai theo s6 mdy ma anh/chi dang goi duge
khong a?
Khi két thuc cudc goi, GDV bdo céo lai
Truéng nhém/Linh dao ndi dung cude
goi @& c6 phuong én xir ly phi hop.

Két thic cudc goi

Cam on va két thic

Cam on anh/chi da lién hé Tong dai dién
thoai ciia BHXH Viét Nam. Néu cdn hé
tro' thém théng tin, anh/chi vui long lién
hé lai Tong dai dién thoai cia BHXH Viét
Nam. Em chao anh/chi a.




2. Cude goi di ) ‘

2.1. Déi véi cude goi di yéu ciu td chire, c4 nhan cung Cép thong tin hodc
thong bao két qua giai quyét

- Lya chon thdi gian goi thich hgp: GDV nén tranh cac khoang thoi gian
ngoai gidy 1am viée nhu sang sém, budi t8i hodc gir nghi trua. Trong trudng hop
bét budc phai lién hé vao céc khoang thoi gian niay, GDV nén chi dong xin 18i
vi @3 1am phién t chirc, c4 nhan ngay tir dAu cude goi.

- Chuén bi sin sang céc hé thdng hd tro, tra ctru théng tin td chirc, c4 nhan
@8 c6 thd kiém tra va hd trg t8 chirc, c4 nhén nhanh chéng. Nim rd céc thong tin
vé td chiic, c4 nhén cin lién hé (46 tudi gi6i tinh,...) dé lua chon cach xung hé
phu hop.

- Khi mé déu cube go1, GDV cin xung danh, cung cap diy dn thong tin tir
dau den 1y do goi. GDV cén xéc nhan lai thong tin ctia td chirc, ¢4 nhéan dé chic
chén ring cudc goi dang thuc hlen dung dbi tuong.

- Noi dung cudc go1 cin ngan gon, ¢o trong tdim: GDV can chuén bi k§
cac ndi dung cln trao dbi véi tb chuc c4 nhan du kién mot s§ cau hoi, tinh
hubng tb chuc, c4 nhén c6 thé thic mac dé co phu'ong an tra 101 pht hop.

- Két thic cude go1 GDV cin cam on td chitc, c4 nhén va hudng din t
chirc, ¢4 nhén lién hé lai néu cén thém théng tin.

2.2. Giao tiép qua Céng thong tin dién tir, Fanpage, Email

- Str dung 16i vin viét, tuan thi quy dinh v& mAu, thé thirc trinh bay vin
ban.

- Van phong chit chg, stc tich, ludn thé hién su ton trong t§ chirc, ca
nhan.

- Str dung danh nghta chung 1a BHXH Viét Nam khi giao tiép véi td chirc,
ca nhén.

- Trudmg hop yéu cdu cia tb chuc c4 nhén khong thuéc pham v1 giai
quyét cta BHXH Viét Nam, cén bd diu méi CSKH cn tra 161 ngay cho 6 chitc,
cd nhan.

- Truo‘ng hop yéu ciu cia td chlfrc, ca nhé‘.n ngoai kha nang giai quyét clia
can bd diu mdi CSKH, can bd dau mdi CSKH cén nhanh chong ghi nhén thong
tin, bao cdo Lanh dao don vi va gui cac don vi lién quan dé kip thoi xu Iy. Néu
y&u cdu clia td chrc, ca nhan chua thé xir Iy dugc ngay, can bd ddu mbi CSKH
cin chu dong thong bao yéu cdu da duoc tiép nhan va dang trong thdi gian xir
Iy; ddng thdi hen td chirc, c4 nhan thdi gian phéan hdi cudi cing (néu c6)./.

. Y
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Xir Iy thong tin

1. Thoi gian xir |

A A - - n
0 trg, tw van cho to chire, ca nhan

STT Loai twong tic l Thoi gian xir Iy t6i da
I | Twong tic qua Tong dai di¢n thoai

Nhan cudc goi dén

Cham nhét sau 03 hdi chudng phai nhac
may

Nhap dir liéu cude goi hé théng

- Cudc goi dén

05 phut ké tir khi két thic cude goi

- Cudc goi di

05 phut ké tir khi két thic cudc goi

Thuc hién ghi nhdn thong tin
chuyén don vi nghiép vu phdi
hop xur ly trong trudng hop cau
hoi chuyén sau, vuot kha ning
cua GDV

05 ngay lam viéc

Chuyén phan hoi tlir cac don vi
nghiép vu dén to chure, cd nhan

01 ngay lam viéc

IT

Twong tac qua Cong Thong tin dién tir, Fanpage

[u—

Nhén cau hoi gui dén

Hang ngay

Vi cau tra 101 dugce ngay

Tra 10i ngay cho to chire, ca nhan

Chuyén don vi ddu moi nghiép
vu phéi hop xtr ly trong trudong
hop céu hoi chuyén sau, vuot
tham quyén cua can bo dau
mbi CSKH

- Trén Céng Théng tin dién tr BHXH
Viét Nam:
+ D6i voi cau hoi khong lién quan dén

pham vi, chic nang nhiém vu cua
BHXH Viét Nam thi phai thong bdo

Nhén phan hoi tir cac don vi
nghiép vu va tra 161 ban doc
trén Cong Thong tin dién ti,
Fanpage

ngay cho to chiic, c4 nhan dat céu hoi
biét.

+ Cham nhat 07 ngay lam viéc d01 voi
céu hoi thuc tham quyen giai quyét ctia
01 don vi.

+ Trong vong 10 ngay lam viéc déi voi
cdu hoi phtc tap lién quan dén nhiéu
don vi.

+ Ngay sau khi nhan dugc cau tra 101 tur
don vi, khong qué 02 ngay lam viéc, can
bd dau mdi CSKH phai gui céu tra 10i
t4i td chire, ca nhan.

(Cén cie Diéu 12 Quyét dinh s6 471/0P-
BHXH ngay 25/4/2019 cua Tong Giam
déc BHXH Viét Nam vé Quy ché Hoat
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déng ciia Cong Théng tin dién it BHXH
Viét Nam).

- Trén Fanpage BHXH Viét Nam:

+ Téi da 01 ngdy lam viée d6i véi céc
céu hoi, vudng mac, phan anh, kién nghi
thudc thAm quyén giai quyét cia 01 don
vi.

+ Tbi da 02 ngay lam vige d6i voi céc
céu hoi, vuéng mac, phan anh, kién nghi
yéu cu sir ph01 hop cung cép thong tin
ctia 02 don vi.

+ Tbi da 03 ngay lam viéc d6i véi cac
treong hop phitc tap, lién quan dén tir
03 don vj trg 1én.

(Con cir Didu 13 Quyét dinh 450/0D-
BHXH ngay 23/4/2019 cua Tong Gidm
déc BHXH Viét Nam vé Quy ché hoat
dong Fanpage BHXH Viét Nam trén
mang xd hoi Facebook).

Nhén cdu hoi giti dén

Hang ngay

Vi ciu tra 101 duge ngay

Tra 1&i ngay cho t6 chiic, c4 nhin

Chuyén don vi dau modi nghiép
vu phoi hop xr 1y trong truong
hop céu hoi chuyen sdu, vuot

tham quyén cia cdn bd dau
mdi CSKH

IIT | Twong tic qua thw dién tir (email)
1
2
3

4 |Nhan phan hoi tir cic don vi
nghiép vu va trd 1&i ban doc

Ap dung muc 3, 4, phan II, Phy luc 2
(Tuong téc qua Cong Thong tin dién ti,
Fanpage).

Ghi chii: Thoi gian tra 101 td chitc, c4 nhan c6 thé duge rit ngén hon

trong cac trudng hop cin thiét.
2. Xir ly théng tin

2.1. Bbi véi cude goi cung cap thong tin

STT Budée thue higén

Huéng din xix Iy

1 | Tiép nhén yéu ciu cia td | Xdc dinh chinh x4c yéu cau can ho trg, tu van

chire, cd nhan cua t6 chire, ca nhén

2 | Hb trg giai quyet yéu ciu cua t6 chirc, c4 nhin

2.1 | Péi véi yéu cau cung cép | Thye hién hé trg theo yéu clu cna t6 chire, c4

BHTN, BHYT

théng tin chung vé BHXH, | nhan
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2.2

D‘(")i v6i yéu cdu cung cép
vé tinh trang tham gia
BHXH, BHTN, BHYT cua
td chirc, c4 nhén

Thuc hién ho trg theo yéu cau ciia to chirc, ca
nhén

Po6i voi to chire

P& nghi cung cip du théng tin vé:
1. Tén ctia td chie

2. M3 sb don vi

3. N§i dung cin hd trg.

P61 vl ca nhan

D& nghi cung cip du thong tin vé:

1. Ho va tén

2. $6 CMND/CCCD/H® chiéu

3. Mi sé BHXH/s6 sé BHXH/ma thé BHYT
4. Noi dung cén hd trg.

‘. r s A - l‘ . b1 -
2. Doi vai cude goi khiéu nai, phan nan

STT Buée thie hién Huéng din xir Iy
1 | Tiép nhin yéu ciu cia t6 | GDV tiép nhin chinh xac yéu cau cha td
chitc, cd nhian chire, c4 nhan
2 | Yéu cdu t6 chirc, ¢4 nhan | Thyuc hién hd trg theo yéu cau cua t6 chirc, ca
cung cip thong tin nhén
P61 véi to chitc D& nghi cung cip du thong tin vé:
1. Tén cta td chirc
2. Mi sb don vi
3. Nbi dung cin hb tro.
Pbi v6i c4 nhan P& nghj cung cap da théng tin vé:
1. Ho vatén
2. $6 CMND/CCCD/H$ chiéu
3. M3 s6 BHXH/sb s6 BHXH/mé the BHYT
4. Néi dung cén h tro.
3~ | Xac minh va xi Iy yéu cu | - Céc trudng hop thudc thAm quyén giai quyét

cla to chirc, ca nhéin

cia Trung tim CSKH: H6 try va xi 1y theo
yéu cdu cha td chic, c4 nhan.

- Céc truong hop vuot thdm quyen giai quyet
ghi nhén diy du thong tin va chuyén dén céc
don vi nghiép vy, BHXH tinh, BHXH huyén
dé giai quyét.

Theo di, don déc dé dam bao giai quyét trist
dé va théng bao két qua Xir 1y trong trudng
hop dugc trao thdm quyén.






