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

S6: %3 /QP-BHXH Ha Noi, ngay )3, thang Jr nam 2021

QUYET DINH
Phé duyét Ké hoach Panh gia sw hai 1ong ciia ngwdi dén, to chire
va doanh nghiép doi véi sw phuc vu cia nganh BHXH nam 2020

TONG GIAM POC BAO HIEM XA HOQI VIET NAM

Cén cit Nghi dinh s6 89/2020/ND-CP ngay 04 thdang 8 nam 2020 ciia Chinh
phii quy dinh chike ndng, nhiém vu, quyén han va co cdu to chike ctia Bdo hiém xd
hoi Viet Nam;

Cén cie Nghi quyét s6 30c/NO-CP ngay 08 thdng 11 nim 2011 ciia Chinh
phu ban hanh Chucong trinh tong thé CCHC nha niée giai doan 2011-2020; Nghi
quyét s6 76/NO-CP ngay 13 thdng 6 ndm 2013 ciia Chinh phii sia doi, bo sung
mét 56 diéu cia Nghi quyét s6 30c/NQ-CP ngay 08 thang 11 niim 2011 ciia Chinh
phit ban hanh Chitong trinh tong thé CCHC nha nude giai doan 2011-2020;

Can cir Quyét dinh s6 225/0P-TTg ngay 04 thang 02 nam 2016 ciia Thii
twéng Chinh phii phé duyét Ké hoach cai cdch hanh chinh nha nuée giai doan
2016-2020;

Cdn civ Quyét dinh s6 2640/0D-BNV ngay 10 thing 10 ndm 2017 ctia Bé
Noéi vu vé viée phé duyét Pé an Po luong sw hai long cua nguwoi dan, t6 chire dbi
Vo1 sy phuc vu cua co quan hanh chinh nha nuoc giai dogn 2017 - 2020,

Can cir Quyét dinh 56 1218/QP-BHXH ngay 29/9/2020 cua BHXH Viét Nam
quy dinh chite néng, nhiém vu, quyén han va co cdu t6 chite ciia Trung tam Dich
vu hé tro, cham séc khdch hang;

Theo dé nghi cia Gidm dée Trung tam Dich vu ho tro, cham sée khdch hang.

QUYET DPINH:

Piéu 1. Phé duyét kém theo Quyét dinh nay Ké hoach Panh gia sy hai long
ctia nguoi dan, t6 chirc va doanh nghiép déi voi sy phuc vu clia nganh Bao hiém
xa hoi nam 2020.

Piéu 2. Quyét dinh nay ¢6 hiéu luc thi hanh ké tir ngay ky va thay thé Quyét
dinh s6 2159/QD-BHXH ngay 03/12/2019 ctia Téng Gidm ddc Bao hiém xa hoi
Viét Nam vé viéc phé duyét Ké hoach Panh gid sy hai long ctia nguoi dén, t6
chue va doanh nghiép dbi voi su phuc vu cua ngadnh BHXH nam 2019 va Quyét
dinh s 734/QB-BHXH ngay 19/5/2020 ctia Tong Gidm ddc Bao hiém xa hoi Viét



Nam vé viéc didu chinh thoi gian thue hién Ké hoach Péanh gid su hai long cia
ngudi dén, t6 chic va doanh nghiép déi véi su phuc vu ctia nganh BHXH.

Diéu 3. Thi truong cac don vi trie thude Bao hidm xa hdi Viét Nam va Gidm
déc Bao hiém xa hoi cac tinh, thanh phé trie thude Trung wong chiu trach nhiém
thi hanh Quyét dinh nay.fy
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BAO HIEM XA HOI VIET NAM  CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Doc lap — Tw do — Hanh phic

KE HOACH
Danh gia sy hai long ciia ngwoi dn, to chire va doanh nghiép
d6i voi sw phuc vu cia nganh Bio hiém xa hoi nam 2020

(Ban hanh kém theo Quyer dinh 56 : 333/Q£) BHXH ngay 0 thang Y nam 2021
ciia Tong Gidm déc Bdo hiém xd héi Viét Nam)

I. MUC TIEU, YEU CAU

1. Muc tiéu

Do ludng sy hai long ctia nguoi dan, t6 chiic va doanh nghiép tham gia thu
hudng bao hiém xa hoi, bao hiém y té, bao hiém that nghiép d6i véi su phuc vu
clia nganh Bao hiém xa h6i nhdm d4anh gia khach quan chat luong cung tmg dich
vu hanh chinh céng clia nganh Bao hiém x3 hoi; ndm bét nhitng yéu cau, kho
khén, vuéng méic cia ngudi déan, t6 chirc va doanh nghiép tham gia va thu hudng
bao hiém xa hdi, bao hidm y té, bao hiém tht nghiép dé dé xuét nhing giai phap
cai thién chét luong phuc vu va cung mg dich vu ctia nganh Bao hiém xa hoi gop
phén thuc hién Nghi quyét s6 28/NQ-TW ngay 23/5/2018 ctia Ban Chap hanh Trung
uong.

2. Yéu ciu

- Phuong phap do luong su hai long phai bao dam tinh khach quan, khoa
hoc, thong nhat, kha thi, d& ap dung va phit hop vai diéu kién ngudn Iuc ctia nganh
Bao hiém x3 hoi;

- Phuong phap do ludng su hai long phai mang tinh mé va phu hop vai linh
vire bao hiém xi héi, bao hiém y té, bao hiém that nghiép; ghi nhén sat thuc té vé
nhiing yéu cdu, mong mudn va khé khan vuong mic cla to chirc, c4 nhin tham
gia va thy hudng bao hiém xa hoi, béao hiém y té, bao hiém thét nghiép;

- B céu hoi didu tra va phuong thire do ludng phai phi hop véi hé théng
tidu chi do luong va phuong thire diéu tra xd hoi hoc theo huéng din chung cta
Bd Néi vu; phu hop véi dac thu cua nganh Bao hiém x4 hoi va thuc tién thuc hién
thti tuc hanh chinh trong linh vuc bao hiém xa hoi, bao hiém y té, bao hiém that
nghiép, cling nhu phi hgp véi timg dbi twong duoc khao sat;

- Két qua do luong su hai long phai dam bao tinh tin cdy, chinh xac, gitp
nganh Bao hiém xa hoi x4c dinh t6t hon cac giai phap khic phuc nhimg ton tai,
han ché va cai thién chét lwong phuc vu, nang cao sy hai long dbi véi té chue, céa
nhén tham gia va thu hudng bao hiém x4 héi, bao hiém y té, bao hiém thit nghiép;

- Két qua do luong sur hai long phai duoce cong bb kip thoi, rong rai;

- B4o mét thong tin vé t6 chirc, c4 nhan cung cAp théng tin, hop tac khéo
sét 14y y kién danh gia.



II. NOI DUNG

1. Doi twgng: La ngudi dén, t6 chic va doanh nghiép tham gia va thu
huéng chinh sich bao hiém xa hoi, bao hiém y té, bao hiém thit nghiép.

2. Pham vi: Po ludng sy hai long clia ngudi dén, t6 chitc va doanh nghiép
ddi véi su phuc vu ctia nganh Bao hiém x4 hdi trong pham vi ca nudc tir ngay
01/01/2020 dén ngay 31/12/2020.

3. Tiéu chi do lwong sy hai long

Tiéu chi do ludng sy hai long ctia ¢4 nhan, t6 chirc va doanh nghiép dbi véi
su phuc vu ctia nganh Bao hiém x4 héi duge x4c dinh chung theo 5 yéu t6: Tiép
cin dich vu hanh chinh coéng trong linh vuc bao hiém xa hdi, bao hiém y té, bao
hiém thét nghiép; Thu tuc hanh chinh; Vién chtre truc tiép giai quyét cong vide;
Két qua giai quyét thi tuc hanh chinh (bao gbm dich vu c6ng) trong linh vure bao
hiém xa hoi, bao hiém y té, bao hiém that nghiép; Tiép nhén, giai quyét cac ¥ kién
g6p ¥, phan anh, kién nghi ctia ¢4 nhén, t6 chic va doanh nghiép.

4. Noi dung

4.1. Phuong thtrc thue hién

- Tai buu dién, dai ly thu, co s& kham chira bénh, bd phan mot cira cia co
quan Bao hiém x4 hoi: Tién hanh bang cach hoi truc tiép nguoi dén, t6 chic va
doanh nghiép tham gia va thy hudng bao hiém xa héi, bao hiém y té, bao hiém
that nghiép théng qua phiéu diéu tra; tiép xtc truc tiép phét phiéu didu tra dé 1ay
thong tin va thuc hién thu hoi phiéu diéu tra;

- Qua Cong thong tin dién tir, Fanpage ctia Bao hiém x4 hoi Viét Nam, tong
dai 1900.9068: Phiéu diéu tra duoc ding tai truc tiép trén Cong théng tin dién ti,
Fanpage dé cé nhén, t6 chire tra 161 sau khi giao dich; goi dién thoai truc tiép cho
ngudi di duge tu van giai dap qua tong dai 1900.9068 va ghi nhan két qua tra loi
vao phiéu diéu tra.

- D6 tugng tiép nhén Phiéu diéu tra thudc danh sach da co dé nghi giai
quyét thu tuc hanh chinh, dich vu céng véi co quan BHXH trong thoi gian tir
01/01/2020 — 31/12/2020.

4.2. Pia diém, t(:mg mau phiéu

a) Po ludng su hai long cta ngudi dan, t6 chirc va doanh nghiép ddi vdi su
phuc vu cua nganh Bao hiém xa hoi tai 10 tinh, thanh phé: Béc Ninh; Vinh Phtc;
Long An; Thai Nguyén; Da Nang; Dik Nong; Binh Duong; Can Tho; Ha Noi va
Thanh pho Ho Chi Minh véi s6 luong phiéu diéu tra 16.000 phiéu.

b) Po luong sy hai 1ong trén Cong théng tin dién ti; Fanpage ctia Bao hiém
xa héi Viét Nam; Tong dai 19009068. S& lugng phiéu didu tra 1.200 phiéu (phiéu
diéu tra truc tuyén, goi dién thoai tryc tiép).

¢) Tong s6 phiéu diéu tra: 17.200 phiéu.

4.3. Mau phiéu

Thue hién theo mau quy dinh tai Phu luc kem theo.



4.4. Trién khai thuc hién ké hoach

a) T6 chiic hoi nghi tap hudn nghiép vu diéu tra, khao sat

b) T6 chire diéu tra, khéo sat

¢) Kiém tra, gidm sat qua trinh diéu tra, khao sat, thu thap sé liéu

d) Téng hop, phén tich dir liéu didu tra

- Kiém tra, nghiém thu phiéu; danh ma sd, lam sach phiéu diéu tra;

- Nhap ligéu phiéu diéu tra; tong hop, phén tich dir liéu diéu tra bing phan mém
thong ké phti hop v6i yéu cu va tinh hinh thuc t& hién nay.

Thuc hién theo quy dinh tai Muc 5, Phan IIT Quyét dinh sé 2640/QD-BNV
ngay 10 thang 10 nam 2017 cua B& Noi vu.

d) Xay dung béo céo két qua danh gia su hai 1ong: Thuce hién theo quy dinh
tai Muc 6, Phan ITI Quyét dinh s6 2640/QB-BNV ngay 10 thang 10 ndm 2017 cla
Bo Noi vu.

e) To chiic hoi thao bao céo két qua danh gia su hai long

g) To chirc hoi nghi nghiém thu két qua thyc hién

4.5. Cong bd Chi s6 hai long

5. Thoi gian thye hién: Tir thang 5/2021 dén thang 12/2021,

I1I. TO CHU'C THU'C HIEN

1. Trung tim Dich vu hd trg, chim séc khach hang

- Xay dyng thuyét minh ké hoach va du toan kinh phi thuc hién chuyén Vu
Tai chinh - Ké toan thim dinh bao cdo Lanh dao Bao hiém x4 hoi Viét Nam phé
duyét; to chirc thuc hién Ké hoach da duoc phé duyét;

- T6 chure kiém tra, giam sat viéc thuc hién do ludng su hai long tai Bao
hiém x4 hdi céc tinh, thanh phé theo ké hoach da duoc duyét.

- Tong hop, xdy dung bao cao danh gia két qua do ludng su hai long cta
ngudi dan, t6 chire va doanh nghiép ddi véi su phuc vu clia co quan Béo hiém xa
hoi trinh Lanh dao Bao hiém x& hoi Viét Nam.

- Phéi hop vé6i Trung tdm Truyén thong, Tap chi Bao hiém x4 héi va Bao
hiém xa hoi cac tinh, thanh phd t6 chirc tuyén truyén vé muc dich, ¥ nghia, ndi
dung, két qua cta viée do ludong su hai 1ong; trach nhiém, quyén loi clia ngudi
tham gia, thu huéng bao hiém xa hoi, bao hiém y té, bao hiém thit nghiép trong
viée cung cép thong tin, tham gia didu tra.

2. Vu Phap ché

Tham gia kiém tra, giam sat viéc thuc hién do luong su hai long tai Bao
hiém x4 hoi cac tinh, thanh phé theo ké hoach da duoc duyét.

3. Vu Tai chinh - Ké toan

Tham dinh du toan, b6 tri ngudn kinh phi trién khai thue hién bio cdo Lanh
dao Bao hiém xa hoi Viét Nam phé duyét.

4. Trung tdm Cong nghé thong tin

Phéi hop véi Trung tAm Dich vu hd trg, chdm séc khach hang trong viée



khao sat su hai long trén Cong thong tin dién tir cia Bao hiém xa hoi Viét Nam.

5. Cac don vi true thude Bio hiém xa hdi Viét Nam

Theo chirc nang nhiém vu duge giao phdi hop véi Trung tdm Dich vu hd
trg, cham soc khach hang trién khai ké hoach do ludng sur hai long cia ngudi dén,
to chire va doanh nghiép doi véi sy phuc vu ctia nganh Bao hiém xa hai.

6. Bao hiém xa hdi cac tinh, thanh phé trye thude Trung wong

- Thuc hién viéc truyén théng vé muc dich, y nghia, noi dung, két qua cua
viéc do luong su hai long; trach nhiém, quyén loi cia t6 chirc, ca nhan tham gia
bao hiém xa hoi trong viée cung cAp thong tin diéu tra trén dja ban tinh;

- Phéi hop trién khai viée do ludng su hai long ctia t6 chire, cd nhan tham gia
bao hiém x4 hoi trong pham vi dia ban theo ké hoach va hudng dén ciia Bao hiém
xa hoi Viét Nam.

IV. KINH PHi

Kinh phi trién khai Ké hoach duogc b tri tir chi phi quan ly BHXH, BHYT,
BHTN giao Trung tdm Dich vu hd tro, cham séc khach hang. Viéc 1ap du toan,
quan 1y, str dung va quyét toan kinh phi thuc hién theo quy dinh ctia Nha nuéc va
Bao hiém x4 hoi Viét Nam./pe

KT. TONG GIAM DOC




(Ban hanh kém th d 1 56/.333 /QD-BHXH ngay 0&thdng ¥ nam 2021
cuchlong Giam-dde/Bao hrem xd hoi V:et Nam)

BAO HIEM XA HOQI VIET NAM

PHIEU KHAO SAT SO 1A

PHIEU KHAO SAT SU HAI LONG CUA NGUOI DAN
POI VOI SU PHUC VU CUA CO QUAN BAO HIEM XA HOI

(Danh cho ca nhan giao dich true tiép tai bé phdn tiép nhén hé so
va tra két qua cua co quan BHXH)

Bao hiém xa hoi Viét Nam cam on Ong/Ba da tham gia cuc khéao sat!

P& ¢6 co s& cai thién chit luong phuc vu ngudi dan, t6 chirc tham gia va thy
hudng chinh sach bao hiém xa hoi (BHXH), Bao hiém y t& (BHYT), Bao hiém that
nghi¢p (BHTN), BHXH Viét Nam tién hanh khao sat mtc d hai long cua nguoi

dan, té chite dbi vai viée cung tng dich vu hanh chinh cong vé linh vire BHXH,
BHYT, BHTN.

_ Xin Ong/Ba danh déu (x) vao 6 vudng (o) twong g véi phuong 4n tra 10i
ma Ong/Ba chon.

PHAN L. THONG TIN CHUNG

1. Gidi tinh:

[ ] Nam [N
2. Nghé nghiép:
[] Lao dong tu do [_] Nghi huu [ ] Sinh vién
[ ] Lam viéc tai t6 chirc/doanh nghiép
[ ] Can bo/cong chitc/vién chirc/cong tac trong luc luong vii trang
[] Khéc (xin viét cu 2.7 L Tma——————
3. Noi sinh song:

[ 1D6 thi [ ] Néng thén



[ ] KRAC (X7 VIEt CU THE): cavererurrreresieeiessesesessssesssesssssenssssssssssssssssessesessessessasssenes

4. Ong/Ba lién hé dé gidi quyét dich vu hanh chinh cong (thu BHXH, clp s6
BHXH, thé BHYT, thanh toan BHXH, BHYT... )

............................................................................................

PHAN II. NOI DUNG KHAO SAT

~ Xin Ong/Ba dénh dau (x) vao 6 vudng (o) twong Umg v6i phuong én tra 1oi
ma Ong/Ba chon (trong d6 diém 5 = rét hai long, diém 4= hai long, diém 3 = binh
thuong, diém 2 = khong hai long va diém 1 = rat khong hai long)

Chu 1. V& co sé vat chét tai Bo phén tiép nhan va tra két qua

3 Rit
Rat | gai | Binh | Khong | kho
Nhén dinh hai = " o -
s long thwong | hai long hai
long 16n
- g
1. Noi ngoi cho giai quyet cong viéc tai co quan
¢o du chd ngdi
2. Trang thiét bi phuc vu nguoi dan, td chue tai co
| quan day du
3. Trang thiét bi phuc vu nguoi dan, to chuc tai co
quan hién dai
4. Trang thiét bi phuc vu ngudi dan, t6 chire tai co
quan dé sir dung
Can lam gi dé cai thién co so vét chat:
CAu 2. V& niém yét cong khai thii tuc hanh chinh
- Rt
Nhin dinh i | G | Bmh | Khing | kadag
. long thuwong | hailong hai
long 1dn
2

5. Thii tuc hanh chinh dwgc niém yét cong khai
day du

6. Thu tuc hanh chinh dugc niém yét cong khai
chinh xac

7. Thanh phin ho so ma Ong/Ba phai ndp 1a ding
quy dinh

8. Thoi han giai quyét hd so ghi trong gidy hen




clia co quan BHXH (tinh tir ngay tiép nhan hé so
dén ngay tra két qua) la dung quy dinh
Cau 3. Vé cong chire, vién chire gidi quyét cong viée
Rat
Nhin dinh E:: Hai il | RUAWE | G
Hoiig long thwong | hai long l?al
long
9. Nhan vién BHXH c6 thai do giao tiép lich su
10. Nhan vién BHXH chu y ling nghe y kién cta
ngudi dan/dai dién t6 chire
11. Nhan vién BHXH tra 1o, giai dap diy du céc ¥
kién ctia nguoi dan/dai dién to chirc
12. Nhan vién BHXH huéng din ké khai ho so tin
tinh. chu dao
13. Nhan vién huéng dan ké khai hd so d& hiéu
14. Nhan vién tuan thi ding cac quy dinh trong
giai quyét cong viée
Y kién ctia dng/ba dé nang cao chat luong phuc vu ctia vién chirc:
Ciu 4. V& két qua cung tng dich vy
Rit Rfi §
T bax Hai Binh Khéng | khéng
7 g long thuwdong | hai long ll‘xal
ong
15. Két qua ma Ong/Ba nhan dugc la dung quy
dinh (Két qua cé thé la dwoc cdp gidy to hodc bi
tir choi cdp giay 10)
16. Két qua ma Ong/Ba nhan dugc c6 thong tin
day di
17. Két qua ma Ong/Ba nhéan duoc cé thong tin
chinh xac
Cau 5. Vé tiép nhan, xir Iy cicy kién gop ¥, phan anh, kién nghi
Rat
Nhan dinh 1:3: Hai Binh Khoéng klu’?r.lg
an di e long thuwomg | hailong ll}al
ong
18. Co quan ¢d b tri hinh thire tiép nhan gop v,
phan anh, kién nghi ciia ngudi dén, t6 chirc
19. Ong/Ba dé dang thyc hién gop ¥, phan anh,
| kién nghi




20. Co quan tiép nhan va xir Iy tich cuc céc gop ¥,
phan anh, kién nghi cia Ong/Ba

21. Co quan thong bao kip thoi két qua xu ly cacy
kién gop ¥, phan anh, kién nghi cho Ong/Ba

CAu 6. D& nang cao chit lwgng phuc vu ngudi din, to chirc trong thoi
gian toi, theo Ong/Ba co quan BHXH can phai quan tim dén ndi dung nao
dwoi day?

[ ] M6 rong cac hinh thiic théng tin dé nguoi dan dé dang tiép can dich vu hanh
chinh cong cta co quan BHXH

[ ] Cai thién hé théng co s& vat chat, trang thiét bi phuc vu ngudi dan tai noi giai
quyét thi tuc hanh chinh

[ ] Tiép tuc don gian hoa cac thi tuc hanh chinh

[ ] Tang cudng ting dung cong nghé thong tin trong giai quyét thu tuc

[ ] Rat ngan thoi gian giai quyét thi tuc hanh chinh

[] Cai thién thai d giao tiép ctia nhan vién

[ ] Nang cao trinh dd chuyén mon ctia nhan vién

[ TKRAC (Xi7 VISt CUTHE): .vvrvveerrrieviereessissssssisssese s sesassssisssasss s sansas s i

..................................................................................................................................




BAO HIEM XA HQI VIET NAM

PHIEU KHAO SAT SO 1B

PHIEU KHAO SAT SU HAI LONG CUA NGUOT DAN
POI VOI SU PHUC VU CUA CO QUAN BAO HIEM XA HOI
(Déanh cho nguoi dai dién té chike giao dich true tiép tai bo phan tiép nhan ho so
va tra ket qua cua co quan BHXH)

Bao hiém x4 hoi Viét Nam cam on Ong/Ba da tham gia cudc khao sat!

Pé& ¢6 co s6 cai thién chat lugng phuc vy nguoi dan, t6 chirc tham gia va thy
huéng chinh sach bao hiém xa hoi (BHXH), Bao hiém y té (BHYT), Bao hiém that
nghiép (BHTN), BHXH Viét Nam tién hanh khao sat mic do hai long cua nguoi

dan, t& chirc déi véi viée cung tng dich vu hanh chinh cong vé linh vue BHXH,
BHYT, BHTN.

_ Xin Ong/Ba danh déau (x) vao 6 vudng (0) tuong Gng v6i phuong an tra 10
ma Ong/Ba chon.

PHAN I. THONG TIN CHUNG
1. Gioi tinh:
[ ] Nam [N

2. Ong/Ba dang dai dién cho loai hinh t6 chire nao dwoi day:

| ] Co quan nha nudce, don vi su nghiép, don vi vii trang nhan dan; t6 chtrc chinh
tri, to chitrc chinh tri - x& hoi, td chtre chinh tri xa hoi - nghé nghiép, t6 chirc x3 hoi
- nghé nghiép, t6 chic xa hoi khac

[ ] Co quan, 6 chtrc nude ngoai, t6 chirc quéc té hoat dong trén lanh thd Viét Nam
[ ] Doanh nghiép nha nuéc [ ] Doanh nghiép tu nhan

[ ] Doanh nghiép (lién doanh, c6 von dau tu nude ngoai)

[] Khac (hop tac xa, hé kinh doanh cé thé, t6 hop téc, td chirc khéc va cé nhén ¢6
thué mudn, st dung lao dong theo hop dong lao dong): .........

3. Noi sinh song:

[ ] Do thi [ ] Nong thén

[ ] Khac (xin viét cu THE): coorvererrirsiesesesis s s e
4. Ong/Ba thuc hién giao dich dién tir dé giai quyét dich vy hanh chinh cong
(thu BHXH, cAp s6 BHXH, thé BHYT, thanh toin BHXH, BHYT...)

............................................................................................



PHAN II. NOI DUNG KHAO SAT

~ Xin Ong/Ba dénh déu (x) vao 0 vudng (0) tuong (ing voi phuong an tra 16i
ma Ong/Ba chon (trong d6 diém 5 = rat hai long, diém 4= hai long, diém 3 = binh
thuong, diem 2 = khong hai long va diém 1 = rat khong hai 1ong)

CAu 1. V@ co s& vat chat tai Bo phin tiép nhan va tra két qua

£

Rt Rat
Nhén dinh it Hai Binh | Khong | Kkhong
I long thwong | hailong l}éi
long
1. Noi ngdi cho giai quyét cong viée tai co quan
¢6 du chd ngoi
2. Trang thiét bi phuc vu nguoi dan, td chure tai co
quan day du
3. Trang thiét bi phuc vu nguoi dan, t6 chire tai co
quan hi¢n dai
4, Trang thiét bi phuc vu nguoi dan, t6 chuc tai co
‘ quan dé sir dung
CAu 2. Vé niém yét cong khai thi tuc hanh chinh
. Rit
| Nhin dinh Ili:.t Hi | Bish | Khbng | khong
; oms long thwong | hailong ]Iilal
ong
5. Thii tuc hanh chinh dugc niém yét cong khai
day du
6. Thu tuc hanh chinh dugc niém yét cong khai
chinh xac
7. Thanh phén hé so ma Ong/Ba phai ndp 1a dung
quy dinh
8. Thoi han giai quyét hd so ghi trong gidy hen
ctia ¢co quan BHXH (tinh tir ngay tiép nhén hd so
dén ngay tra két qua) 1a dung quy dinh
Cau 3. Vé cong chirc, vién chire gidi quyet cong viée
Rit Rat
Nhén dinh pap | B0 | Bk | Hiong | Ahoug
: T long thwong | hailong l‘1a1
long
9. Nhan vién BHXH c6 thai do giao tiép lich sy
10. Nhan vién BHXH cha v ling nghe ¥ kién ctia
ngudi dan/dai dién t6 chirc
11. Nhéan vién BHXH tra 1o, giai dap day du cac ¥
kién ctia nguoi dan/dai dién to chire




12. Nhan vién BHXH huéng dan ké khai ho so tan
tinh, chu dao

13. Nhan vién huéng dan ké khai hd so dé hiéu

14. Nhan vién tuan thu ding cac quy dinh trong

giai quy ét cong viée

Y kién cna 6ng/ba dé nang cao chat lugng phuc vu ctia vién chue:

...................................................................................................
...................................................................................................

...................................................................................................

Cau 4. V¢ két qua cung g dich vu

P Rit
Rat | Hai | Bimh | Kho khon
Nhin dinh hai al n i ia
. long thuwong | haildong hai
long <
long
15. Két qua ma Ong/Ba nhan dugc 1a dung quy
dinh (Két qua cé thé la duoc cdp gidy t6 hodc bi
tir choi cdp gidy to)
16. Két qua ma Ong/Ba nhén dugc c6 thong tin
day du
17. Két qua ma Ong/Ba nhan dugc co thong tin
| chinh xdc
CAu 5. V2 tiép nhan, xir Iy cac y kién gop ¥, phan anh, kien nghi
R |
Rit Hai Binh Kho mlffl t
Nhan dinh hai - n — one
’ . long thwong | hai long hai
long 16
ong
| 18. Co quan ¢6 b tri hinh thirc ti€p nhén gop v,
phan anh, kién nghi ciia nguoi dan, 6 chire
19. Ong/Ba dé& dang thuc hién gop y, phan anh,
kién nghi
20. Co quan tiép nhén va xur ly tich cuc cac gop ¥.
phan 4nh, kién nghi cia Ong/Ba
21. Co quan thong bao kip thoi két qua xir Iy céc y
kién g6p ¥, phén anh, kién nghi cho Ong/Bé

Cau 6. Dé nang cao chat lugng phuc vu nguoi dan, to chirc trong thoi
gian toi, theo Ong/Ba co quan BHXH cin phii quan tim dén ndi dung nao
dwoi day?

[ ] M6 rong cac hinh thirc thong tin dé ngudi dan dé dang tiép can dich vy hanh
chinh cong cua co quan BHXH

[ ] Cai thién hé thdng co so vat chét, trang thiét bi phuc vu nguoi dan tai noi giai
quyét thi tuc hanh chinh




[ ] Tiép tuc don gian hoa cac thi tuc hanh chinh

[ ] Tang cuong tmg dung cdng nghé théng tin trong giai quyét thu tuc

|_]Rat ngén thoi gian giai quyét thi tuc hanh chinh

[ ] Cai thién thai d6 giao tiép cua nhan vién

] Néng cao trinh d¢ chuyén moén cua nhan vién

[ ]Khac (xin viét cu rhé): .......................................................................................

..................................................................................................................................



BAO HIEM XA HOI VIET NAM

PHIEU KHAO SAT SO 2A

'PHIEU KHAO SAT SU HAI LONG CUA NGUOI DAN
POI VOI SU PHUC VU CUA CO QUAN BAO HIEM XA HOI

(Danh cho cd nhdn giao dich thong qua don vi buu chinh cong ich
hodc dai ly thu BHXH, BHYT)
Bao hiém x4 héi Viét Nam cam on Ong/Ba d3 tham gia cudc khao sat!

Pé ¢6 co so cai thién chat lugng phuc vu nguoi dan, t6 chirc tham gia va thu
huwéng chinh sach bao hiém xa hoi (BHXH), Bao hiém y t& (BHYT), Bao hiém that
nghiép (BHTN), BHXH Viét Nam tién hanh khao sat murc do hai long cua ngudi
dan, t6 chirc ddi véi viée cung Gmg dich vu hanh chinh cong vé linh vuc BHXH,
BHYT, BHTN.

~ Xin Ong/Ba dénh dau (x) vao 6 vudng (o) tuong ing véi phuong an tra 10
ma Ong/Ba chon.

PHAN I. THONG TIN CHUNG

1. Gioi tinh:

[ ] Nam [ N
2. Nghé nghiép:
[ ] Lao dong tw do [ | Nghi huu [ ] Sinh vién
[] Lam viéc tai t6 chire/doanh nghiép
[ ] Cén bo/cong chirc/vién chitc/cong tac trong luc lugng vil trang
[T KRAC (X7 VIS CU LH): ooverersvisseeseririssssssss s sssssssss s sssss st sssesesees
3. Noi sinh song:
[ ] D6 thi [ ] Néng thon
[ ] Khac (xin viét cu rhé): .......................................................................................

4. Ong/Ba lién hé dé giai quyét dich vy hanh chinh cong (thu BHXH, cip so
BHXH, thé BHYT, thanh toan BHXH, BHYT...)

............................................................................................

PHAN II. NOI DUNG KHAO SAT



~ Xin Ong/Ba dénh déu (x) vao 6 vudng (0) twong ung véi phuong an tra 16
ma Ong/Ba chon (trong d6 diém 5 = rat hai long, diém 4= hai long, diém 3 = binh
thuong, diém 2 = khong hai long va diém | = rat khong hai long)

Cau 1. Ve tiép can dich vu

A

Rat Rt
Nhn dinh i | T halh | Sieg § g
R long thwong | hai long hai
long 3
long
1. Cé4 nhan, t& chire hai long vi duoe tiép can dich
vy tryc tiép tai tru s& clia ca nhan, to chirc, tiét
kiém thoi gian, chi phi di lai, thoi gian cho doi
CAu 2. Vé thii tuc hanh chinh
F4
Rt Hai Binh Kho kl:flt
Nhin dinh hai " - o | ha
; long thwong | hailong hai
long .
long
2. Thu tuc hanh chinh duge niém yét cong khai
day du
3. Thu tuc hanh chinh dugc niém yét cong khai
chinh xéc
4. Thanh phan h6 so ma Ong/Ba phai nop la dung
quy dinh
5. Thoi han giai quyét ho so ghi trong gidy hen
cua ¢o quan BHXH (tinh tir ngay tiép nhan ho so
dén ngay tra két qua) la dung quy dinh
~ b " . . A = A A A
Cau 3. Vé nguwol truc tiep gial quyet cong viec
A
Rt Hai Binh Kho kl:?t
Nhin dinh hai il & R o
. long thwong | hailong hai
long -
long
6. Nhan vién Buu dién/dai ly thu cé thai d§ giao
tiép lich sur
7. Nhén vién Buu dién/dai Iy thu cha y lang nghe
y kién cia nguoi dan/dai dién to chire
8. Nhén vién Buu dién/dai ly thu tra 101, giai dap
ddy du cac ¥ kién ciia ngudi dan/dai dién t6 chirc
9. Nhan vién Buu dién/dai 1y thu hudng dan ké
khai hd so tan tinh, chu d4o
10. Nhén vién Buu dién/dai Iy thu hudng dan ké
khai ho so d& hiéu
11. Nhén vién Buu dién/dai ly thu tudn thu ding




cac quy dinh trong giai quyét cong vige l i ‘ ]

Y kién cta dng/ba dé nang cao chat lwgng phuc vu cua vién chirc:

...................................................................................................

Ciu 4. V¢ két qua cung trng dich vu

£ Rt
Rit |\ mai | Bmh | Knb kho
NhE:lIl d!ﬂ]‘l hii al n ong ong
y long thwong | hai long hai
long | 1on
g
12. Két qua ma Ong/Ba nhan duoc 1a dung quy
dinh (Két qua c6 thé la dege cdp gidy to hodc bi
tir choi cap gidy to)
13. Két qua ma Ong/Ba nhan dugc ¢6 thong tin
day du
14. Két qua ma Ong/Ba nhan duoc ¢6 thong tin
chinh xac
CAau 5. Ve tiép nhan, xir ly cac y kién gop y, phan anh, kién nghi
A
Rt | poi | Bimh | Ko klIffl :
Nhin dinh hai - " —ay .
g long thwong | hailong hai
long lon
g

15. Co quan buu dién/dai Iy thu ¢6 b tri hinh thirc
tiép nhan g6p ¥. phan anh, kién nghi cia nguoi
dan, t6 chirc dén co quan BHXH

' 16. Ong/Ba d& dang thuc hién gép v. phan anh,
kién nghi

17. Co quan buu dién/dai 1y thu tiép nhan va xi ly
tich cuc cdc gop ¥, phan anh, kién nghi ctia
Ong/Ba

18. Co quan buu dién/dai ly thu thong bdo kip thoi
két qua xir Iy cia co quan BHXH dbi véi cic ¥
kién gop ¥. phan anh, kién nghi cho Ong/Ba

Cau 6. D& nang cao chit lwgng phuc vu ngudi dén, to chirc trong thoi
gian t6i, theo Ong/Ba co' quan BHXH can phii quan tim dén ndi dung nao
dwoi day?

[ ] Mo rong cac hinh thirc thong tin dé ngudi dan dé dang tiép can dich vu hanh
chinh céng cia co quan BHXH

[] Cai thién hé théng co s& vat chat, trang thiét bi phuc vy ngudi dan tai noi giai
quyét thi tuc hanh chinh



[ ] Tiép tuc don gian hoa cac tha tuc hanh chinh

[ ] Tang cudng tmg dung cong nghé thong tin trong giai quyét thi tuc

[ ] RGt ngén thoi gian giai quyét thu tuc hanh chinh

[ ] Cai thién thai d¢ giao tiép ctia nhan vién

[ ] Nang cao trinh d¢6 chuyén mén ctia nhan vién

[T KRAC (X071 VIEE CU HHEY: oo et sae s en s

..................................................................................................................................



BAO HIEM XA HOQI VIET NAM

PHIEU KHAO SAT SO 2B

PHIEU KHAO SAT SUHAI LONG CUA NGUOI DAI DIEN TO CHUC HOAC DOANH
NGHIEP POI VOI SU PHUC VU CUA CO QUAN BAO HIEM XA HOI

(Danh cho nguwoi dai dién t6 chike thong qua don vi buu chinh cong ich
hodc dai ly thu BHXH, BHYT)
Bao hiém x4 hoi Viét Nam cam on Ong/Ba da tham gia cudc khao sat!
Dé ¢6 co s6 cai thién chat luong phuc vu nguoi dan, t6 churc tham gia va thu
hudng chinh sach bao hiém xa hoi (BHXH), Bao hiém y té (BHYT), Bao hiém thét
nghi¢p (BHTN), BHXH Viét Nam tién hanh khao sat mirc do hai long cua nguoi

dan, t6 chirc déi vdi viée cung tng dich vu hanh chinh céng vé linh vuc BHXH,
BHYT, BHTN.

PHAN L. THONG TIN CHUNG

_ Xin Ong/Ba danh déu (x) vao 6 vudng(o) tuong tmg v6i phuong én tré 1oi
ma Ong/Ba chon.

1. Gioi tinh:
[ ] Nam [N

2 f)nngﬁ dang dai dién cho loai hinh t6 chirc nao dwéi diy:

[ ] Co quan nha nudc, don vi su nghiép, don vi vii trang nhan dan; té chirc chinh
tri, td chire chinh tri - x4 héi, td chic chinh tri x hoi - nghé nghiép, t6 chirc x4
h6i - nghé nghiép, t6 chire x3 hoi khéc

[ ] co quan, td chirc nuée ngoai, t6 chirc quéc té hoat dong trén lanh tho Viét
Nam

| ] Doanh nghiép nha nuéc [ ] Doanh nghiép tu nhén

[ ] Doanh nghiép (lién doanh, cé von dau tu nude ngoai)

[ ] Khac (hop tac x4, hd kinh doanh ca thé, t6 hop tac, t6 chire khdc va ca nhan ¢
thué mudn, str dung lao ddng theo hop df’mg 120 dONg): ..vvvieiiiiciiiei e
3. Noi sinh séng:

[ D6 thi [ ] Néng théon

[ ] Khac (xin viét cu thé): .......................................................................................
4. Ong/Ba thyc hién giao dich dién tir dé gidi quyét dich vy hanh chinh cong
(thu BHXH, cép s6 BHXH, thé BHYT, thanh toan BHXH, BHYT...)

PHAN II. NOI DUNG KHAO SAT



Xin Ong/Ba danh dau (x) vao 0 vuong (o) tuong mg voi phucmg an tra loi
ma Ong/Ba chon (trong d6 diém 5 = rat hai long, diém 4= hai long, diém 3 = binh
thuong, diém 2 = khong hai long va diém 1 = rat khong hai 1ong)

Cau 1. Ve tiép can dich vu

£ Rﬁit
R | oo Binh | Kho kho
Nhén ﬂinh hﬁi ’ al 1mn > Gﬁﬂg OI_Ig
i long thwong | hai long hai
long i
long
I. C4 nhan, t6 chire hai long vi duge tiép can dich
vu truc tiép tai tru s& clia ca nhan, t6 chuc, tiét
kiém thoi gian, chi phi di lai, thoi gian cho doi
Ciu 2. V& thi tuc hanh chinh
J 4
Rét Hai Bk | ki kﬁf ;
Nhén dinh hai o - Sooue ong
5 long thwong | hailong hai
long i
long
2. Thii tuc hanh chinh duge niém yét cong khai
day du
3. Thu tuc hanh chinh dwoc niém yét cong khai
chinh xac
4. Thanh phéan hd so ma Ong/Ba phai nép la ding
quy dinh
5. Thoi han giai quyét ho so ghi trong gidy hen
ctia co quan BHXH (tinh tir ngay tiép nhan ho so
dén ngay tra két qua) 1a dung quy dinh
Ciu 3. Vé nguwdi tryee tiép giai quyét cong viée
Rit
Rat |y | Binh | Kno kho
Nhén dinh hai S B »1ong e
8 long thwong | hai long hai
long ¢
long
6. Nhan vién Buu dién/dai ly thu c6 thai do giao
tiép lich su
7. Nhén vién Buu dién/dai Iy thu cha v ling nghe
vy kién ciia nguoi dan/dai dién td chire
8. Nhan vién Buu dién/dai 1y thu tra 16, giai dap
day du cac ¥ kién ctia ngudi dan/dai dién to chirc
9. Nhan vién Buu dién/dai 1y thu huéng dan ké
khai hd so tan tinh, chu déo
10. Nhan vién Buu dién/dai Iy thu huéng dan ké
khai ho so dé hiéu




I'1. Nhan vién Buu di¢n/dai 1y thu tuan thu ding
céc quy dinh trong gidi quyét cong viée

Y kién clia 6ng/ba dé nang cao chat lugng phuc vu cla vién chire:

...................................................................................................
...................................................................................................

...................................................................................................

Ciu 4. Vé két qua cung itng dich vu

£ Rat
Rat | Hai | Binh | Kné khé
Nlls:m (ﬁnh hii al mn ong ong
: long thwong | hailong hai
long lon
g
12. Két qua ma Ong/Ba nhan dugce la ding quy
dinh (Két qua cd thé I dwoc cdp giay to hodc bi
tir choi cdp gidy to)
13. Két qua ma Ong/Ba nhan dugc c6 thong tin
day du
14. Két qua ma Ong/Ba nhan dugc c6 thong tin
chinh xac
Cau 5. V@ tiép nhan, xir Iy cac ¥ kién gép ¥, phan anh, kién nghi
5.4
Rit Hai Bink Kho kllff' !
Nhén dinh hai ai in ong ong
. long thuwdomg | hailong hai
g lon
g

15. Co quan buu dién/dai 1y thu c¢6 b tri hinh thire
tiép nhan gop v, phan anh, kién nghi cta ngudi
dan, to chirc dén co quan BHXH

16. Ong/Ba dé dang thuc hién gop ¥, phan anh,
kién nghi

17. Co quan buu dién/dai ly thu tiép nhan va xu ly
tich cuc céc gop ¥, phan 4nh, kién nghi cia
Ong/Ba

18. Co quan buu di¢n/dai ly thu théng bao Kip thoi
két qua xir Iy clia co quan BHXH dbi véi cac ¥

kién gop y. phan anh, kién nghi cho Ong/Ba

Cau 6. Pé nang cao chat lwgng phuc vu ngwoi din, t6 chire trong thoi
gian t6i, theo Ong/Ba co' quan BHXH cén phii quan tAm dén ndi dung nao
dudi day?

[ Mo rong céc hinh thic thong tin dé ngudi dan dé dang tiép can dich vu hanh
chinh cong cta co quan BHXH.




[ ] Cai thién hé théng co s& vat chat, trang thiét bj phuc vu ngudi dan tai noi giai
quyét thi tuc hanh chinh

[ ] Tiép tuc don gian hoa céc thi tuc hanh chinh

[ ] Tang cucmg ung dung cong nghe thong tin trong giai quyét thu tuc

| Rat ngan thoi gian giai quyet thu tyc hanh chinh

[ ] Cai thién thai d6 giao tiép ctia nhén vién

[ ] Néng cao trinh d6 chuyén mén ctia nhan vién

[ ]Khaéc (xin viét cu 12 OO



BAO HIEM XA HOI VIET NAM

PHIEU KHAO SAT SO 3A

PHIEU KHAO SAT SU HAI LONG CUA NGUOI DAN
DPOI VOI SU PHUC VU CUA CO QUAN BAO HIEM XA HOI
(Danh cho ca nhan giao dich giao dich qua hinh thic

giao dich dién tu cia Nganh BHXH)

Bao hiém xa hoi Viét Nam cam on Ong/Ba da tham gia cudc khao sat!

Dé ¢6 co sd cai thién chat lugng phuc vu ngudi dan, t chire tham gia va thy
hudng chinh séch bao hiém xa hoi (BHXH), Bao hiém y té (BHYT), Béo hiém that
nghiép (BHTN), BHXH Viét Nam tién hanh khao sat mtrc d6 hai long cua nguoi
dan, t6 chire déi vdi viée cung tmg dich vu hanh chinh cong vé linh vuc BHXH,
BHYT, BHTN.

PHAN I. THONG TIN CHUNG

_ Xin Ong/Ba danh déu (x) vao 6 vudng(o) tvong Gmg véi phuong an tra 10i
ma Ong/Ba chon.

1. Gidi tinh:
[ ] Nam D N
2. Nghé nghiép:
[ ] Lao dong tur do[ ] Nghi huu [ ] Sinh vién
[ ] Lam viéc tai t6 chirc/doanh nghiép
[ ] Can bd/cong chire/vién chirc/cong tac trong luc luong vil trang
[T KRAC (X072 VIt CUTHE): wvveereeeeeeresceeeeeeeeesssesssss s sssssssesssss s sssssssesesensssenes
3. Noi sinh song:
[ ] Do thi [ ] Néng thén
[T KNAC (X012 VIEE CUTHEY: oo eeeeesrereseereeeeseeessenessessessessssesssseesesesesassnessesen

4. Ong/Ba lién hé dé giai quyét dich vu hanh chinh cong (thu BHXH, cap s6
BHXH, thé BHYT, thanh toAn BHXH, BHYT...)

............................................................................................

PHAN IL. NOI DUNG KHAO SAT



Xin Ong/Ba dénh diu (x) vao 6 vudng (0) twong mg v6i phuong an tra 1oi
ma Ong/Ba chon (trong d6 diém 5 = réat hai long, diém 4= hai long, diém 3 = binh
thuong, diém 2 = khong hai long va diém 1 = rat khong hai long)

Cau 1. Vé co s& vat chat tai Bo phan tiép nhan va tra két qua

£ Rat
RE | Binh | Kho kho
Nhén dinh hai R = = po
" long thwong | hai long hai
long ‘
long
1. Cac giao dién thuc hién giao dich than thién véi
nguoi su dung
2. Phin mém thuc hién giao dich dé sir dung
3. Ung dung phén mém c6 thé thue hién duoc trén
mdt s6 thiét bi phé) bién
Cau 2. Vé niém yét cong khai thu tuc hanh chinh
A
Rat | pai | Bimh | Kno klI:f‘t
Nhén dinh hai Al n — .
T . long thwong | hailong hai
long <
long
4. Thi tuc hanh chinh dugc niém vét cong khai
day du
5. Thu tuc hanh chinh dugc niém yét cOng khai
chinh xac
6. Thanh phan hd so ma Ong/Ba phai nop la ding
quy dinh
7. Thoi han giai quyét hd so ghi trong gidy hen
cia co quan BHXH (tinh tir ngay tiép nhan ho so
dén ngay tra két qua) la ding quy dinh
Ciu 3. Vé cong chire, vién chire gidi quyet cong viée
A
Rat | poi | Binh | Kno ki{? :
Nhén dinh hai "l . praae -
o . long | thwong | hailong hai
long 3
. long
8. Nhan vién BHXH c6 thai do giao tiép lich su
9. Nhén vién BHXH chu vy ling nghe y kién ctia
nguoi dan/dai dién t6 chirc
10. Nhén vién BHXH tra 101, giai dap day di cac y
kién ctia nguoi dai dién té chirc
11. Nhan vién BHXH hudng dan ké khai ho so tan
tinh, chu dao
12. Nhén vién hudng din ké khai hd so dé hiéu
13. Nhan vién tudn tha ding cac quy dinh trong




|_gifii quyét cong viée I J

Y kién cua 6ng/ba de nang cao chat lugng phuc vu cua vién chirc:

...................................................................................................

Ciu 4. V& két qua cung irng dich vu

g

Rat Rat
Nhan dinh hai Hai Binh Khong khong
* long | thwong | hailong | hai
long long
14. Két qua ma Ong/Ba nhén duoc la ding quy
dinh (Két qua c6 thé la duge cdp gidy to hodc bi
tir choi cap gidy o)
15. Két qua ma Ong/Ba nhan dugc ¢6 thong tin
day du
16. Két qua ma Ong/Ba nhén duoc c6 thong tin
chinh xéc
Ciu 5. V@ tiép nhén, xir Iy cac y kién gép ¥, phin 4nh, kién nghi
A
Rt Hii Bk | K kE? ‘
Nhén dinh B =l - g g
: long thudong | hai long hai
long g

17. Phin mém thuc hién giao dich c6 céng tiép
nhan gop ¥, phan anh, kién nghi cia ngudi dan, t6
chirc

18. Phan mém thuc hién giao dich dé dang thuc
hién gop ¥, phan anh, kién nghi

19. Co quan tiép nhan va xir 1y tich cuc cac gop ¥.
phan anh, kién nghi ctia Ong/Ba

20. Co quan thong béo kip thai két qua xir 1y cdc

kién gop ¥. phan anh, kién nghi cho Ong/Ba

Cau 6. Pé ning cao chit lrgng phuc vu ngudi din, t6 chire trong thoi
gian té1, theo Ong/Ba co quan BHXH cin phai quan tAm dén ndi dung nio
dwdi day?

[ ] M& rong cac hinh thirc thong tin dé ngudi dan d& dang tiép can dich vu hanh
chinh cong cua co quan BHXH.

[ ] Cai thién hé thdng co s& vat chat, trang thiét bi phuc vu nguroi dan tai noi giai
quyét tha tuc hanh chinh

[ ] Tiép tuc don gian héa cac tha tuc hanh chinh.

[ ] Tang cudng tmg dung cong nghé thong tin trong giai quyét thu tuc

[ ] Rut ngan thoi gian giai quyét thu tuc hanh chinh.



[ ] Cai thién thai d6 giao tiép cta nhan vién
| ] Nang cao trinh d6 chuyén mén cia nhan vién
WA T R T T —— S ——

..................................................................................................................................



BAO HIEM XA HOI VIET NAM

PHIEU KHAO SAT SO 3B
PHIEU KHAO SAT SU HAI LONG CUA NGUOI PAI DIEN TO CHUC HOAC DOANH
NGHIEP POI VOI SU PHUC VUngJA CO QUAN BAO HIEM XA HOI
(Dénh cho ngudi dai dién té6 chikc giao dich qua hinh thikc
giao dich dién tu cua Nganh BHXH)

Béo hiém x& hdi Viét Nam cam on Ong/Ba da tham gia cudc khao sat!

Dé ¢6 co s cai thién chat luong phuc vu nguoi dan, td chirc tham gia va thu
hudng chinh sach bao hiém xa hoi (BHXH), Bao hiém y té (BHYT), Bao hiém that

nghi¢p (BHTN), BHXH Viét Nam tién hanh khéao sat muc do hai long cua nguol

dan, t6 chirc dbi v&i viée cung tmg dich vu hanh chinh céng vé linh vue BHXH,
BHYT, BHTN.

PHAN I. THONG TIN CHUNG

~ Xin Ong/Ba danh déu (x) vao 6 vudng () twong tmg véi phuong an tra 101
ma Ong/Ba chon.

1. Gi6i tinh:
D Nam D N

2. Ong/Ba dang dai dién cho loai hinh to chitc nao dwéi day:

[_] Co quan nha nudc, don vi su nghiép, don vi vii trang nhéan dan; t6 chtic chinh
tri, to chire chinh tri - x& hoi, t6 chire chinh tri x hoi - nghé nghiép, t6 chire x4
héi - nghé nghiép, t6 chirc xa hoi khac

[ ] Co quan, to chiic nude ngoai, td chire quéc té hoat dong trén lanh th6 Viét
Nam

|| Doanh nghiép nha nuéc ] Doanh nghiép tu nhan

[ ] Doanh nghiép (lién doanh, cé von dau tur nudc ngoai)

[ ] Khac (hop tac xa, ho kinh doanh ca thé, t6 hop téc, to chitc khéc va cd nhan c6
thué mudn, st dung lao déng theo hop dong lao dong): ...........

3. Noi sinh sfmg:

[ 1D6 thi ] Néng thén

[T KNAC (X072 VIBE CU LHEY: wveveeeeeeeeeereerieseseanssssssssessssessessesessssssssasasassssssssssssnsssacs
4. Ong/Ba thuc hién giao dich dién tir dé gidi quyét dich vu hanh chinh cdng
(thu BHXH, cﬁp sé BHXH, thé BHYT, thanh toan BHXH, BHYT...)

............................................................................................

PHAN IL. NOI DUNG KHAO SAT



Xin Ong/Ba danh dau (x) vao 6 vudng (0) trong timg véi phuong an tra 16i
ma Ong/Ba chon (trong d6 diém 5 = {ét hai long, diém 4= hai long, diém 3 = binh
thuong, diem 2 = khong hai long va dieém 1 = rat khong hai long)

Chu 1. V@ tiép can dich vu

£ Rfit
ot I Binh | Khb khé
Nhén dinh hai ! o nons ong
o g long thwong | hailong hai
long I
ong
1. Céac giao dién thuc hién giao dich than thién voi
nguoi su dung
2. Phan mém thuc hién giao dich dé st dung
3. Ung dung phin mém cé thé thyuc hién dugce trén
mdt sb thiét bi phd bién
Cau 2. Ve thi tuc hanh chinh
A
Rit | yi | Bimh | Knén kl:::
Nhén dinh hai | i — o
S X long thwong | hailong hai
long %
long
' 4. Thu tuc hanh chinh dwgc niém yét cong khai
day du
5. Thu tuc hanh chinh dwgc niém yét cong khai
chinh xac
6. Thanh phan hd so ma Ong/Ba phai ndp la diing
quy dinh
7. Thoi han giai quyét hd so ghi trong gidy hen
clia co quan BHXH (tinh tir ngay tiép nhén hé so
dén ngay tra két qua) la dung quy dinh
Cau 3. V& cong chirc, vién chire gidi quyét cong vige
£ Rét
Rat | mai | Binh | Khong | khon
Nhin dinh hai - ; p— -
TS R long thwong | hailong hai
long 16
ong
8. Nhan vién BHXH c6 thai do giao tiép lich su
9. Nhan vién BHXH chu y ling nghe ¥ kién cta
nguoi dan/dai dién t6 chire
10. Nhan vién BHXH tra i, giai dap day du cdc y
kién ciia nguoi dai dién to chirc
11. Nhan vién BHXH huéng dan ké khai ho so tin
tinh, chu dao
12. Nhén vién huéng din ké khai ho so d& hiéu
13. Nhén vién tuédn thu dung cac quy dinh trong




giai quyet cong viée

Y kién cua dong/ba dé nang cao chat luong phuc vu cua vién chirc:

...................................................................................................
---------------------------------------------------------------------------------------------------

Ciu 4. Vé két qua cung wng dich vu

£ Rat
Rat | mai | Binh | Kho khé
Nhan dinh hai M % 8 e
; long thwong | hailong hai
long "
long
14. Két qua ma Ong/Ba nhén duge 1a ding quy
dinh (Két qua c6 thé la dwoc cdp gidy 16 hodce bi
tir choi cdap giay o)
15. Két qua ma Ong/Ba nhan dugc co thong tin
day da
16. Két qua ma Ong/Ba nhan duoc c6 thong tin
chinh xéc
~ ‘l . A' ~ i r L [d - A r r > r . ‘ .
Cau 5. Ve tiep nhan, xir ly cac y kien gop y, phan anh, kién nghi
Rat
Rat Hai Binh Kho khon
Nhan dinh hai - " i g
B long thwong | hailong hai
g long
17. Phin mém thyc hién giao dich co cong tiép
nhan goép y. phan anh, kién nghi ctia nguoi dan, to
chire
18. Phin mém thue hién giao dich dé dang thuc
hién g6p ¥. phan anh, kién nghi
19. Co quan tiép nhan va xtr Iy tich cyuc céc gop ¥,
phan anh, kién nghi ctia Ong/Ba
20. Co quan thong bao kip thoi két qua xir 1y céc y
kién gop ¥, phan anh, kién nghi cho Ong/Ba

Cau 6. Pé nang cao chit lrgng phuc vu nguoi dén, t6 chire trong thoi
gian t61i, theo Ong/Ba co' quan BHXH can phii quan tim dén ndi dung nio
dwoi day?

[ IMo rong cac hinh thire thong tin dé nguoi dan dé dang tiép can dich vu hanh
chinh ¢6ng cua co quan BHXH

[ ] Cai thién hé théng co s& vat chét, trang thiét bi phuc vu nguoi dan tai noi giai
quyét thii tuc hanh chinh

[ ] Tiép tuc don gian hoéa céc thi tuc hanh chinh

[ ] Tang cuong img dung cong nghé thong tin trong giai quyét thi tuc

[ ] Rat ngan thoi gian giai quyét thi tuc hanh chinh




[ ] Cai thién thai do giao tiép cua nhan vién
| ] Nang cao trinh d¢ chuyén mén ctia nhan vién
[ ] Khéc (xin viét cu 72T TS UOT T UPPRTO

..................................................................................................................................



BAO HIEM XA HOI VIET NAM

PHIEU KHAO SAT SO 4A

PHIEU KHAO SAT SUHAI LONG CUA NGUOI DAN POI VOI SU PHUC VU CUA CO
QUAN BAO HIEM XA HOI

(Danh cho ca nhan kham, chita bénh KCB BHYT tai co so'y té)
Bao hiém x4 hoi Viét Nam cam on Ong/Bé da tham gia cugc khao sat!

Dé c6 co s cai thién chat lugng phuc vu nguoi dan, t chirc tham gia va thu
huong chinh sdch bao hiém x4 hoi (BHXH), Bao hiém y t& (BHYT), Bao hiém thit
nghiép (BHTN), BHXH Viét Nam tién hanh khao sat mic d6 hai long ciia nguoi
dén, t6 chuc ddi véi viéc cung ung dich vu hanh chinh céng veé linh vuc BHXH,
BHYT, BHTN.

Tén dich vu hanh chinh céng: Kham chira bénh bao hiém y té

A. PHAN THONG TIN CHUNG

Xin Ong/Ba dénh dau (x) vao 6 vubng (0) tuong tmg véi phwong an tra 1o
ma Ong/Ba chon vé ban than theo cac ndi dung dudi day:

1. Gioi tinh:

[ ] Nam [ N@&

2. Tham gia BHYT theo loai hinh

[_] Tham gia d6ng bao hiém y té bit bude

[ ] Huu tri

[ ] Tham gia d6ng déng bao hiém y té theo ho gia dinh

[ ] Tham gia déng bao hiém y té theo dién 1a hoc sinh, sinh vién

[T KRAC (X7 VIEE CU THE): +evereeeeeeereeseessesteeesesesesassssesssssesesasssessenetnssensesssesasessans

3. Noi sinh séng (xin viét cu thé)

BB oo e R e i e e e S R s

B. PHAN CAU HOI



Cau 1. Ong/ba c6 biét cac théng tin vé ma quyeén lgi ghi trén thé BHYT ?
[] co [ ] Khéng

Ciu 2. Ong/ba c6 biét quyén lgi hwong ché d9 KCB BHYT khi di kham chira
bénh tai co's6 KCB BHYT?

[ JKCB Pungtuyén [ ] KCB Trai tuyén [] Khong biét
Cau 3. Ong/Ba c6 giip khé khiin, vwéng mic khi di KCB BHYT khéong?
L] co [ ] Khéng
CAu 4. Néu c6, thi nhirng khé khiin, vieong mic 611ng£1 gap phai la gi?
[ ] Thai d6 ctia nhan vién BHXH khong tin tinh
[ ] Tha tuc KCB BHYT phtic tap, khé nam bt
[ ] Khi di KCB BHYT yéu cau co giéy to tly than c6 anh
[ ] Phai xuét trinh thé BHYT khi KCB BHYT

[ ] Phai xuét trinh gidy gi6i thiéu chuyén tuyén KCB BHYT tir co s& KCB khéc
hodc gidy hen tai kham (truong hop co s KCB dén khdm khdng phai co s6 KCB
ban dau).

[ ] Khéng nam duoc cac quy dinh vé thi tuc KCB BHYT

[ ] Khéng duge hudng dan vé thi tuc KCB BHYT

Cau 5. Xin Ong/Ba vui long cho biét mirc dd hai long ciia Ong/Ba vé nhiing
noi dung sau:

Xin Ong/Ba dénh dau (x) vao 6 vudng (o) tuong mg véi phuong an tra 161

ma Ong/Ba chon (trong d6 diém 5 = rét hai long, diém 4= hai long, diém 3 = binh
thuong, diém 2 = khong hai long va diém 1 = rat khong hai long)

. Rat
L Rat | Hai | Binh | Khéng | khong
Nhén dinh hai 5 , - ..
* d X long | thwong | hailong | hai
long %
long

I. Kha nang tiép can dich vu KCB BHYT

1. Mirc d6 dé dang trong dang ky kham chita
bénh (KCB) khi str dung the BHYT




2. Phong cho ¢6 du ghé ng6i cho ngudi bénh
va st dung tt

3. Trang thiet bi phuc vu nguoi bénh tai co so
KCB day du

4. Trang thiét bi phuc vu ngudi bénh tai co s
KCB hién dai

5. Gia dich vu y té (ghi & phan chénh léch
ngoai pham vi huong BHYT thudc trach
nhiém chi tra cia ngudi bénh BHYT (néu c6)
niém yét rd rang, cong khai

II. Thit tuc kham bénh BHYT

6. Thu tuc (Quy trinh) kham bénh BHYT
dugc niem yeét cong khai day du

7. Thu tuc (Quy trinh) khdm bénh BHYT
dugc niém yét cong khai chinh xac

8. Thanh phan ho so nguoi bénh BHYT phai
xuét trinh, phai nép khi di KCB BHYT la
ding quy dinh

9. Thoi han giai quyet 1a ding quy dinh
(bénh nhan duoc huong ngay quyén loi KCB
BHYT tai co s6 KCB khi xuét trinh, nép day
di thanh phan ho so theo quy dinh)

II1. Thai d6 tng xu, nang luc chuyén moén
cua nhan vién y t€, nhan vién phuc vy

10. Nhan vién y té tiép don, hudng dan ngudi
bénh BHYT lam cac thu tuc ¢6 théai d¢ giao
tiep lich su

11. Nhan vién y té (béc sy, diéu dudng) lang
nghe, tra 101, giai dap nguoi bénh day du

12. Nhan vién y té hudng dan ké khai ho so
tan tinh, chu dao

13. Nguoi bénh BHYT dugc nhan vién y té

t6n trong, doi xur céng bang, quan tam, gitp

dd, khong c6 su phén biét gitra ngudi bénh
KCB BHYT va ngudi bénh KCB dich vu




14, Nang luc chuyén mon cua bac sy, diéu
dudng dap rng mong doi

IV. Két qua cung (g dich vu KCB BHYT

15. Két qua kham bénh BHYT da dap tng
duogce nguyén vong ctua ngudi bénh BHY'T

16. Bang ké chi phi KCB ngoai trd, cac hoa
don, phiéu thu, don thudc va két qua kham
bénh dugc cung cap day du, 13 rang, minh
bach va dugc giai thich néu c6 thic mac

17. Quyén loi vé KCB BHYT la chinh xac

V. Tiép nhén, giai quyét goép v, phan anh,
kién nghi

18. Co s¢ KCB, co quan BHXH (tinh, huyén)
c6 bo tri hinh thite tiép nhan gép v, phan 4nh,
kién nghi

19. Nguoi bénh BHYT, nguoi nha nguoi
bénh BHYT thue hién gbp ¥, phan anh, kién
nghi dé dang véi co s& KCB, co quan BHXH
(tinh/ huyén)

20. Co s0 KCB/, co quan BHXH (tinh/
huyén) tiep nhén, xu ly cac gop y, phan anh,
kién nghi tich cuc

21. Co s KCB, co quan BHXH (tinh/
huyén) cd thong bao két qua xur ly gop v,
phan anh, kién nghi kip thoi

Cau 6. Pé ning cao chit lwgng phuc vu nguoi din, té chirc trong thoi gian
t6i, theo Ong/Ba Co quan BHXH cin phai quan tAm dén ndi dung nao dwéi
day?

[ ] M6 réng cac hinh thirc théng tin dé nguoi dan dé dang tiép can dich vu hanh
chinh c¢ong cua co quan BHXH

[ ] Nang cao chét lugng phé‘m mém, tinh déng b0 trong giao dich dién tur
[ ] Tiép tuc don gian hoéa cac thi tuc hanh chinh
[ ] Tang cudng niém yét cong khai, minh bach tha tuc hanh chinh

[ ] Tang cuong tmg dung cong nghé thong tin trong giai quyét thu tuc



|| Rit ngan thoi gian giai quyét thi tuc hanh chinh

[ ] Cai thién thai do giao tiép cua vién chuc

| ] Nang cao nang luc giai quyét cong viéc ctia vién chire

[ ] Tiép nhan, giai quyét tt cac y kién gbp y, phan anh, kién nghi cia nguoi dan
[ KNAC (X011 VISt €Ut thE): ouvvreevrveerersirseessssesssssssssssensasans e
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BAO HIEM XA HOI VIET NAM

PHIEU KHAO SAT SO 5A

PHIEU KHAO SAT SU HAI LONG CUA NGUOI DAN
DOI VOT SU'PHUC VU CUA CO QUAN BAO HIEM XA HOI
(Dénh cho cd nhan, to chite giao dich qua Cong thong tin dién ti, Fanpage cua
BHXH Viét Nam)

B4o hiém x4 hoi Viét Nam cam on Ong/Ba da tham gia cudce khao sat!

Pé ¢6 co s cai thién chat lwong phuc vu ngudi dén, t6 churc tham gia va
thu hudéng chinh sach BHXH, BHYT, BHTN, BHXH Viét Nam tién hanh khao
sat mue d hai long cua nguoi dan, t0 chirc dbi vdi viée cung tng dich vu hanh
chinh céng vé linh vuec BHXH, BHYT, BHTN.

NOI DUNG KHAO SAT

Cau 1. Chét luong théng tin ma éng ba nhan duoc?

[ ] Khong phu hop

[ ] Binh thudng

| ] Hoan toan phu hop

Céu 2. Cong cu hd trg 6ng ba khi tra ctru?

[ ] Kho thuc hién

[ ] Binh thuong

[ ] D& thue hién

Cau 3. Téc do/thdi gian dng ba nhan duge cau phan hdi?
] Cham

[ ] Binh thuong

[ ] Nhanh

Céu 4. Miic d6 hai long ctia 6ng/ba nhu thé ndo vé chét lugng dich vu?
[ ] Khong hai long

[ ] Hai long

[ ] Rat hai long



BAO HIEM XA HOI VIET NAM

PHIEU KHAO SAT SO 5B

PHIEU KHAO SAT SU HAI LONG CUA NGUOI DAN
1570) VO’I SU PHUC VU CUA CO QUAN BAO HIEM XA HOI

(Danh cho cd nhdn, 16 chite goi dién qua Téng dai hé tro tw van, giai dap ché do
chinh sach)

Bao hiém x3 hoi Viét Nam cam on Ong/Ba da tham gia cudc khao sat!

Dé ¢6 co s cai thién chat lwgng phuc vy ngudi dan, t6 chirc tham gia va thu
hudéng chinh sich BHXH, BHYT, BHTN, BHXH Viét Nam tién hanh khao sat mtc
do hai long cua ngudi dan, t chire ddi vé6i viée cung tmg dich vu hanh chinh cong
vé linh vue BHXH, BHYT, BHTN.

NOI DUNG KHAO SAT
Cau 1. Chat lugng cau tra loi ma 6ng ba nhan dugc?
[ ] Khéng phu hop
[ ] Binh thuong
|| Hoan toan phu hop
Cau 2. Thai dé giao tiép ctia tu van vién?
[ ] Khé gan, giong khéng thién cam
| Binh thuong
[ ] Lich sy, than thién
Cau 3. Tu van vién ¢ chu ¥ ling nghe y kién clia 6ng/ba?
|| D6i khi khong cha y
[] Binh thuong
[ ] Hoan toan chi y ling nghe
- Caud. Tu vén vién tra 101, giai dap dy dd cacy kién cua nguoi dan/dai dién
to chuc?
[ ] Khong day du
[]Pay du
[ ] Rat day du



Cau 5. Chat luong cudc goi ma éng ba nhan duge?
[ ] Phai goi nhiéu 1an

[ ] Nghe dbi khi khong rd

[ ] Ngherd

Cau 6. Mire d6 hai long ctia ong/ba nhur thé nao vé chét luong dich vu cta Tong
dai tu van, giai dap ché do chinh sach?

[ ] Khéng hai long
[ ] Hai long
[ ] Rét hai long



