BAO HIEM XA HOI VIET NAM CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Doc lap - Tu do - Hanh phuc

S6: A394/KH-BHXH Ha Noi, ngay &4 thang 5 nam 2022

KE HOACH
T6 chire Hoi nghi tap huén, boi dwdng nghiép vu cho can bd lam cong taic
chim soc khach hang nganh Bao hiém xa hdi Viét Nam nam 2022

Thuc hién Quyét dinh sé 434/QD-BHXH ngay 03/3/2022 cua Toéng Giam
ddc Bao hiém xa hoi (BHXH) Viét Nam vé viéc Ban hanh Ké hoach bdi dudng,
tap huén nghiép vu ndm 2022 cua co quan Bao hiém xa hoi Viét Nam o Trung
uong, trong dé ¢6 ndi dung Td chtre Hoi nghi tp hudn bdi dudng nghiép vu cho
can bd 1am cong tac cham séc khach hang (CSKH) tai BHXH céc tinh, thanh pho,
cu thé: SO luong: 584 ngudi, to chire thanh 3 cum, thuc hién trong quy II, quy
111/2022, Trung tdm Dich vu hd trg, cham séc khach hang (Trung tam CSKH) xay
dung ké hoach t6 chire Hoi nghi tap huén, boi dudng nghiép vu cho can bo lam
cong tac cham séc khach hang Nganh BHXH Viét Nam nam 2022, cu thé nhu sau:

I. MUC PiCH, YEU CAU

1. Quan triét, pho bién huéng dan thuc hién quy ché, quy trinh nghiép vu
trong hoat dong tu vén, hd tro cho td chirc, ca nhan trong tham gia BHXH, Bao
hiém that nghiép (BHTN), Bao hiém y té (BHYT).

2. Trang bi k¥ nang, nghiép vu CSKH cho déi ngli can by lam cong tac
CSKH nganh BHXH Viét Nam, dép tng yéu cau nhiém vu dugc giao.

3. Tao diéu kién dé doi ngt lam cong tdc CSKH thao luan, trao doi kinh
nghiém, giai phap trong cong tac CSKH.

4. Hoi nghi duoc td chirc dam bao chét lugng, hi¢u qua, tiét kiém. Thuc hi¢n
nghiém cac quy dinh phong, chdng dich bénh COVID-19 theo yéu cau cua Chinh
phu va cua Nganh.

II. NOI DUNG HOQI NGHI

1. Téong quan vé CSKH, vai trd, chitc nang ctia cong tac CSKH dbi véi hoat
dong cia Nganh BHXH Viét Nam.

2. Quy trinh thuc hién céc hoat dong tu van, hd tro cho to chtic, ca nhan
trong tham gia BHXH, BHTN, BHYT cia BHXH Viét Nam.
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3. M6t sb k§ ning trong cong tac CSKH:

- K¥ nang dich vu CSKH: Tu duy phuc vu, k¥ ning giao tiép, k¥ ning ling
nghe chu dong, k¥ nang giai quyét van dé.

- K¥ nang bo trg khac: K§ ning quan 1y thoi gian, k§ ning quan tri cam xuc,
k¥ ning quan tri mau thuan, k¥ nang quan ly ap luc.

4. Quy trinh dich vu cham séc khach hang khi c¢6 phan nan.

5. Thao luan, thuc hanh bai tap tinh hudng hd tro, tu vén, giai dap cho to
chtrc, ca nhan tham gia BHXH, BHTN, BHYT.

I11. THOTI GIAN, PIA PIEM TO CHUC

1. Dia diém: Hoi nghi tap huén, dao tao duoc chia lam 03 cum tai 3 mién
Bic — Trung — Nam, mdi cum 02 hoi nghi:

- Mién Béc: T chue tai tinh Thanh Hoa.

- Mién Trung: T chirc tai tinh Dk Lak.

- Mién Nam: T4 chtre tai tinh Ca Mau.

2. Thoi gian t6 chire:

- Cum mién Béc: 02 hoi nghi, td chure tai tinh Thanh Héa; mdi hoi nghi 02
ngay; du kién trong tuan thr 3 cua thang 6/2022.

- Cum mién Trung: 02 hoi nghi, td chire tai tinh Dak Lak; mdi héi nghi 02
ngay; du kién trong tuan thir 2 cta thang 7/2022.

- Cum mién Nam: 02 hoi nghi, td chuc tai tinh Ca Mau; mdi hoi nghi 02
ngay; du kién trong tuan thtr 3 cua thang 7/2022.

IV. THANH PHAN THAM DU HOI NGHI

Thanh phan tham du 06 hoi nghi ¢6 tong sb 1a 584 nguoi, thudc thanh phan
phai tp huan theo Quyét dinh 434/QD-BHXH, cu thé nhu sau:

1. Cum mién Bic: tai tinh Thanh Héa

1.1. Hi nghi 01: thanh phan tham dw ¢6 129 ngudi, bao gom:

1.1.1. Gidang vién: 04 nguoi, gom:

- Ngoai Nganh: Dy kién 03 ngudi 1a chuyén gia trong linh viue CSKH.

- Trong Nganh: Dy kién 01 nguoi 1a lanh dao Trung tdm Dich vu hd tro,
cham séc khach hang (Trung tam CSKH).

1.1.2. Tro giang: 04 nguoi.

1.1.3. BHXH Viét Nam: 20 ngudi, gdm:

- Lanh dao Nganh BHXH Viét Nam: 01 nguoi.



3

- Céc don vi: Vu Tai chinh - K& toan; Ban Quan ly Thu - S, thé; Ban Thuc
hién chinh saich BHXH; Ban Thuc hién chinh sach BHYT; Trung tdm Cong nghé
thong tin; Trung tam Truyén thong; Tap chi BHXH: 14 nguoi (moi don vi 01 1anh
dao va 01 chuyén vién).

- Trung tdm CSKH: 05 nguoi (khong ké 01 lanh dao Trung tam CSKH da
tinh tai thanh phan giang vién).

1.1.4. BHXH 13 tinh khu vuc phia Bic (Ha Néi, Lai Chdu, Dién Bién,
Son La, Lao Cai, Yén Bdi, Ha Giang, Tuyén Quang, Phu Tho, Hoa Binh, Cao
Bang, Bac Kan, Vinh Phuc): 78 nguoi (13 tinh x 06 nguoi), moi tinh gom:

- Dai dién Lanh dao BHXH tinh: 01 nguoi.

- Céc phong churc nang:

+ Van phong: Chanh Van phong va 01 chuyén vién bo phan Mot cua.

+ Phong Truyén thong va Phat trién dbi tuong: 01 Trudng phong va 02
chuyén vién.

1.1.5. Ban té chirc va phuc vu Hpi nghi tip huin: 23 nguoi (Phuc vu Hoi
nghi, quan ly 16p, lai xe BHXH céc tinh, phong vién dua tin, ...).

1.2. Hoi nghi 02: thanh phan tham du ¢6 112 nguoi, bao gom:

1.2.1. Gidng vién: 04 nguoi, gom:

- Ngoai Nganh: Du kién 03 nguoi 1a chuyén gia trong linh vuc CSKH.

- Trong Nganh: Du kién 01 nguoi 12 1anh dao Trung tdm CSKH.

1.2.2. Tro giang: 04 nguoi.

1.2.3. BHXH Viét Nam: 06 ngudi, gdm:

- Lanh dao Nganh BHXH Viét Nam: 01 nguoi.

- Trung tam CSKH: 05 nguoi (khong ké 01 lanh dao Trung tam CSKH da
tinh tai thanh phan giang vién).

1.2.4. BHXH 13 tinh khu vwc phia Bic (Hai Phong, Lang Son, Bic
Giang, Bac Ninh, Quang Ninh, Hung Yén, Ha Nam, Ninh Binh, Nam Dinh,
Thai Binh, Thai Nguyén, Hai Dwong, Thanh Hoa): 78 ngudi (13 tinh x 06
nguwoti), moi tinh gom:

- Dai dién Lanh dao BHXH tinh: 01 nguoi.

- Céc phong chure nang:

+ Van phong: Chanh Van phong va 01 chuyén vién b phan Mot cura.
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+ Phong Truyén théng va Phét trién déi tuong: 01 Trudng phong va 02
chuyén vién.

1.2.5. Ban t6 chirc va phuc vu Hji nghi tip hudn: 20 ngudi (Phuc vu Hoi
nghi, quan ly 16p, 1ai xe BHXH céc tinh, ...).

2. Cum mién Trung: tai tinh Pik Lik

2.1. Hgi nghi 01: thanh phan tham dv ¢6 84 ngudi, bao gdm:

2.1.1. Gidng vién: 04 nguoi, gdbm:

- Ngoai Nganh: Dy kién 03 ngudi 1a chuyén gia trong linh vuc CSKH.
- Trong Nganh: Du kién 01 ngudi 1a 1anh dao Trung tam CSKH.

2.1.2. Tro giang: 04 nguoi.

2.1.3. BHXH Viét Nam: 06 ngudi, gdbm:

- Lanh dao Nganh BHXH Viét Nam: 01 nguoi.

- Trung tdm CSKH: 05 nguoi (khong ké 01 lanh dao Trung tam CSKH da
tinh tai thanh phan giang vién).

2.1.4. BHXH 09 tinh mién Trung (Binh Dinh, Nghé An, Ha Tinh, Quang
Binh, Quang Tri, Thiva Thién Hué, Da Nang, Quding Nam, Quang Ngdi): 54
nguot (09 tinh x 06 nguwoi), moi tinh gom:

- Dai dién Lanh dao BHXH tinh: 01 nguoi.

- Cac phong churc nang:

+ Vian phong: Chanh Van phong va 01 chuyén vién bd phan Mot cira.

+ Phong Truyén thong va Phat trién d6i tuong: 01 Trudéng phong va 02
chuyén vién.

2.1.5. Ban té chivc va phuc vu Hji nghi tip hudn: 16 ngudi (Phuc vu Hoi
nghi, quan ly 16p, 1ai xe BHXH cac tinh, ...).

2.2. Hoi nghi 02: thanh phin tham dw ¢6 84 ngudi, bao gbm:

2.2.1. Giang vién: 04 ngudi, gdm:

- Ngoai Nganh: Dy kién 03 ngudi 1a chuyén gia trong linh vuc CSKH.
- Trong Nganh: Dy kién 01 ngudi 1a 1anh dao Trung tam CSKH.

2.2.2. Tro giang: 04 nguoi.

2.2.3. BHXH Viét Nam: 06 ngudi, gdm:

- Lanh dao Nganh BHXH Viét Nam: 01 nguoi.

- Trung tam CSKH: 05 ngudi (khong ké 01 1anh dao Trung tam CSKH da
tinh tai thanh phéan giang vién).
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2.2.4. BHXH 09 tinh mién Trung (Phu Yén, Khanh Hoa, Ninh Thuan,
Binh Thudn, Kon Tum, Gia Lai, Dak Lak, Dak Nong, Lam Dong): 54 nguoi
(09 tinh x 06 nguoi), moi tinh gom:

- Dai dién Lanh dao BHXH tinh: 01 nguoi.

- Céc phong churc nang:

+ Vian phong: Chanh Van phong va 01 chuyén vién bd phan Mot cua.

+ Phong Truyén théng va Phat trién d6i tuong: 01 Trudng phong va 02
chuyén vién.

2.2.5. Ban té chirc va phuc vu Hpi nghi tdp hudn: 16 nguoi (Phuc vu Hoi
nghi, quan ly 16p, 1ai xe BHXH céc tinh, ...).

3. Cum mién Nam: tai tinh Ca Mau

3.1. Hoi nghi 01: thanh phin tham dw ¢6 91 ngudi, bao gom:

3.1.1. Gidng vién: 04 ngudi, gdm:

- Ngoai Nganh: Dy kién 03 ngudi la chuyén gia trong linh vue CSKH.
- Trong Nganh: Dy kién 01 nguoi 14 lanh dao Trung tim CSKH.

3.1.2. Tro giang: 04 nguoi.

3.1.3. BHXH Viét Nam: 06 ngudi, gdbm:

- Lanh dao Nganh BHXH Viét Nam: 01 nguoi.

- Trung tam CSKH: 05 ngudi (khong ké 01 1anh dao Trung tdm CSKH da
tinh tai thanh phan giang vién).

3.1.4. BHXH 10 tinh khu vuwc phia Nam (Binh Phwéc, Tay Ninh, Binh
Dwong, Dong Nai, Ba Ria — Viing Tau, TP. Ho Chi Minh, Long An, Tién
Giang, Bén Tre, Tra Vinh): 60 nguoi (10 tinh x 06 nguoi), moi tinh gom:

- Dai dién Lanh dao BHXH tinh: 01 nguoi.

- Cac phong churc nang:

+ Vén phong: Chanh Van phong va 01 chuyén vién bd phan Mot cua.

+ Phong Truyén théng va Phét trién d6i tuong: 01 Trudng phong va 02
chuyén vién.

3.1.5. Ban té chirc va phuc vu Hpi nghi tip hudn: 17 nguoi (Phuc vu Hoi
nghi, quan ly 16p, lai xe BHXH céc tinh, ...).

3.2. Hoi nghi 02: thanh phan tham dv c6 84 nguoi, bao gom:

3.2.1. Giang vién: 04 nguoi, gdbm:

- Ngoai Nganh: Dy kién 03 ngudi 13 chuyén gia trong linh vuc CSKH.
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- Trong Nganh: Du kién 01 ngudi 1a lanh dao Trung tam CSKH.

3.2.2. Trg giang: 04 nguoi.

3.2.3. BHXH Viét Nam: 06 ngudi, gdm:

- Lanh dao Nganh BHXH Viét Nam: 01 nguoi.

- Trung tim CSKH: 05 ngudi (khong ké 01 1anh dao Trung tim CSKH da
tinh tai thanh phan giang vién).

3.2.4. BHXH 09 tinh khu vic phia Nam (Vinh Long, Pong Thdp, An
Giang, Kién Giang, Can Tho, Hau Giang, Soc Trang, Bac Liéu, Ca Mau): 54
ngudi (09 tinh x 06 nguwoi), mdi tinh gom:

- Dai dién Lanh dao BHXH tinh: 01 nguoi.

- Cac phong chiic nang:

+ Van phong: Chanh Van phong va 01 chuyén vién bé phan Mot cira.

+ Phong Truyén thong va Phat trién dbi tuong: 01 Trudng phong va 02
chuyén vién.

3.2.5. Ban to chirc va phuc vu Hpi nghi tip hudin: 16 ngudi (Phuc vu Hoi
nghi, quan ly 16p, 1ai xe BHXH céc tinh, ...).

V. KINH PHI THU'C HIEN

Nguon chi phi quan Iy BHXH, BHTN, BHYT nam 2022 tai don vi dugc glao
chu tri, dang cai t6 chirc Hoi nghi.

VL. TO CHUC THU'C HIEN

1. Trung tam CSKH

- Chu tri, phéi hop véi cac don vi ¢6 lién quan xdy dung chuong trinh, noi
dung Hoi nghi (du thao phat biéu cta lanh dao Nganh; chuong trinh HOi nghi; tai
liéu str dung trong Hoi nghi; dau mbi xir 1y céc van dé phat sinh trong qua trinh 0
chire Hoi nghi, tong hop béo céo két qua Hoi nghi, ...).

- Chuan bi n6i dung va moi giang vién trinh bay ndi dung tai Hoi nghi.

- Lap danh sach giang vién ngoai Nganh gtri Van phong BHXH Viét Nam
phat hanh Gidy moi.

- Xay dung mau phiéu khao sat, thu thap y kién hoc vién trude Hoi nghi
nham tim hiéu nhu cdu, hiéu biét hién c¢6 cua hoc vién, tir d6 cé phuong phap tap
huan pht hop (thuc hién qua hinh thtc giri link online).
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- Phéi hop véi cac don vi lién quan t6 chire hoi nghi va thyc hién cac cong viéc
lién quan tai tinh Thanh Héa, tinh Dak Lk, tinh Ca Mau.

2. Vu Tai chinh - Ké toan

- Clr can bo tham du Hoi nghi theo dung thanh phan quy dinh.

- Tham dinh du toan kinh phi t chirc Hoi nghi, trinh 1anh dao Nganh phé
duyét va cap kinh phi cho céc don vi chu tri, ding cai té chtrc Hoi nghi.

3. Cac don vi: Ban Thue hién chinh saich BHXH; Ban Thuc hién chinh
sach BHYT; Ban Quan ly Thu - S6, thé; Trung tam Cong nghé thong tin;
Trung tim Truyén thong; Tap chi BHXH

- Ctr can bo tham du Hoi nghi theo diing thanh phan quy dinh.

- Trung tdm Truyén théng, Tap chi BHXH ctr phong vién dua tin Hoi nghi.

4. Van phong BHXH Viét Nam

- Soan thao, phat hanh Gidy moi dén cac giang vién ngoai Nganh tham du
Hoi nghi theo danh sach do Trung tim CSKH dé nghi.

- Phat hanh cong vén triéu tap hoc vién tham du Hoi nghi.

- B tri phuong tién di lai cho lanh dao Nganh va dai biéu thude cac don vi
huong luong tai Van phong.

5. Pai dién Vin phong BHXH Viét Nam tai thanh phé Ho Chi Minh

- Pang cai to chic Hoi nghi tai tinh Ca Mau; Phdi hop véi Trung tam
CSKH, BHXH Ca Mau t6 chtc hdi nghi tai tinh Ca Mau va thuc hién cac cong
viéc lién quan (Xay dung du toan td chirc hoi nghi tai tinh Ca Mau, mua vé may
bay cho giang vién tham du hdi nghi, ...),

6. BHXH cac tinh, thanh phé

6.1. BHXH cdc tinh: Thanh Héa, Dik Lik, Ca Mau

- Ctr can bo tham du Hoi nghi theo ding thanh phan quy dinh.

- BHXH Thanh Héa, BHXH Pik Lak phdi hop v6i Trung tim CSKH dam
bao diéu kién phuc vu Hoi nghi, bd tri noi an, nghi, don tiép dai biéu, phuong ti¢én
di lai cho gidng vién va doan cong tac BHXH Viét Nam.

- BHXH Ca Mau phdi hop véi Pai dién Vin phong BHXH Viét Nam tai
thanh phd HO Chi Minh t6 chire Hoi nghi tai tinh Ca Mau, dam bao diéu kién phuc
vu Hoi nghi, b tri noi an, nghi, don tiép dai biéu, phuong tién di lai cho giang
vién va doan cong tac BHXH Viét Nam.
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6.2. BHXH cdc tinh, thanh phé con lai
- Cir can bo tham du Héi nghi theo dung thanh phan quy dinh.

Trén day 1a Ké hoach t6 chic Hoi nghi tap huén, bdi dudng nghiép vu cho
can bo cham soc khach hang Nganh BHXH Viét Nam nam 2022, dé nghi cac don
vi ¢6 lién quan nghiém tuc thuc hién Ké hoach. Trong qua trinh thuc hién néu co
kho khan, vuéng mac kip thoi phan anh vé BHXH Viét Nam (qua Trung tdm
CSKH) dé duoc xem xét, giai quyét.p/

Noi nhan: KT. T()NG GIAM D()C
- Téng Giam ddc (dé ble);

- Cac Ph6 Tong Giam dbc:

- Cac don vi: TST, CSXH, CSYT, CNTT, VP,
TCKT, TTTT, TCBH:

- BHXH cac tinh, thanh phd;

- Luu: VT, CSKHM

Fran Dinh Liéu



BAO HIEM XA HOI VIET NAM

HOI NGHI

TAP HUAN, BOI DUONG NGHIEP VU CHO CAN BO
LAM CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG

NGANH BHXH VIET NAM NAM 2022

Tinh, ngay  thang  nam 2022



BAO HIEM XA HOI VIET NAM Phu luc 01
TRUNG TAM DICH VU HO TRO,
CHAM SOC KHACH HANG

DU KIEN NOI DUNG HOI NGHI TAP HUAN
I. Tong quan vé CSKH, vai tro, chire ning cua cong tac CSKIH ddi voi hoa
dong cua nganh BHXH Vi¢t Nam
I.1. Téng quan vé CSKII
- 1.2, Vai tro, chtric nang cua cong tac CSKH tai BHXH Viét Nam
2. Quy trinh thuc hién cac hoat dong tu véan, hd tro cho 10 chue, ca nhan
trong tham gia BHXH, BHTN, BHY'T cua BHXH Viét Nam
2.1. Tong quan vé Quy trinh thyuc hién céc hoat dong tu van, ho o cho
t6 chire, ca nhan trong tham gia BHXH, BITTN, BHY'T
2.2. Céc quy trinh cu thé
2.2.1. Quy trinh Liép nhan, ho tro, tu van cho (o chire. ¢a nhan trone
tham gia BHXH, BHTN, BHY'T
2.2.2. Quy trinh khao sat su hai long cua 1o chire. ca nhan
2.2.3. Quy trinh t6 chtre hoi nghi tu van, dbi thoai
4. Quy trinh gidm sat cac hoat dong tu véan, ho tro

2 1
o 9

2.2.5. Quy trinh bao cao, danh gia vé 10 chire thuc hién chinh sach
BHXH, BHTN, BHY'T
3. Mot s6 k¥ nang trong cong tac CSKIH
3.1. Ky ndng dich vu khéch hang
3.1.1. Tu duy dich vu khach hang
3.1.2. Giao tiép trong dich vu khach hang

3.1.3. Ky nang lang nghe chu dong

1

(OS]

4. Ky nang giar quyc¢t van dé

I
b
~

“ac ky nang bo tro khac

L)

2.0 Ky nang quan ly thot gian

1§
)

3.2.2. Ky nang quan trj cam xuc
J le .
3.2.3. Ky nang quan tri mau thuan

5

I~

3.2.4. Ky nang quan ly ap luc
4. Quy trinh dich vu cham soc¢ khach hang khi ¢6 phan nan
5. Thao luan mot so6 phan anh, kién nghi cua khach hang tai mot so dia

phuong. Thuc hanh bai tap tinh huong ho tro, tu van, giai dap cho khach hang



BAO HIEM XA HOI VIET NAM Phu luc 02
TRUNG TAM DICH VU HO TRQ,
CHAM SOC KHACH HANG
DU KIEN CHUONG TRINH TAP HUAN
Thoi gian N¢i dung Thuwe hién
NGAY 1

8h00 — 8h15 | Tiép dén Ban t) chiic

8h15 —8h20 | Gidi thiéu chuong trinh Ban t6 chirc

8h20 — 8h40 | Phat biéu khai mac Lanh dao Nganh

$ha0 — 9h00 Gidi thiéu téng quan vé CSKH, vai tro, chirc | Dai dién 1anh dao
nang cua CSKH trong hoat dong ctia Nganh Trung tam CSKH
Quy trinh thuc hién cac hoat dong tu vén, hd tro Dai dién lanh dao

9h00 — 11h30 | cho t6 chirc, c4 nhan trong tham gia BHXH, | Trung tim CSKH

BHTN, BHYT

11h30 — 13h30

Nghi trua

13h30 — 17h00

Mot s6 k§ ning dich vy khéach hang:
- Tu duy dich vu khach hang

- Giao tiép trong dich vu khach hang
- K§ nang lang nghe cha dong

- K§ ning giai quyét van dé

Giang vién moi

NGAY 2

8h00 — 11h30

Mot s6 k§ nang bd tro trong dich vu khach hang:
- K¥ nang quan ly thoi gian

- K¥ ndng quan tri cam xuc

- K§ niing quan tri mau thuin

- K¥ nang quan ly ap luc

- Quy trinh dich vu cham sé6c khach hang khi c6
phan nan

Giang vién moi

11h30 — 13h30

Nghi trua

13h30 — 17h00

- Thao luan, thuc hanh bai tip tinh huéng
- Tong két

Giang vién moi

Nghi gidi lao: 15’ (Buédi sdng: Tir 10h00 dén 10h15;

Budi chiéu: Tir 15h15 dén 15h30).




BAO HIEM XA HOI VIET NAM Phu fue 03
TRUNG TAM DICH VU HO TRO,
CHAM SOC KHACH HANG

PHIEU KHAO SAT HOC VIEN

Trude HOi nghi tap huan, boi dudng nghiép vu cho can bd lam ¢ong tac
cham soc¢ khach hang Nganh Bao hiém xa hgi Viét Nam niam 2022
Thuc hién ké hoach so.......... veé To6 chuc Hoi nghi tap huan, boi dudng nghiép vu
cho can bo lam cong tac cham soc khach hang Nganh Bao hiém xa hoi Viét Nam
nam 2022, nham thu thap cac thong tin thuc t¢ tr hoc vién, phi¢u khao sat nay
dugc su dung duy nhat vao muc dich nghicn cuu, xay dung noi dung chuony
trinh dao tao tai Ho1 nghi.

Do do, d¢ 1ot nghi dat chat lugng va hi¢u qua cao nhat, dé nghi quy hoc vien ta

lo1 chi tiét cac cau hoi khao sat dudi day:

0 VB L0, et
Chire vu, nOTIAM VICC: .ovviiiiiii e

I. Anh/chi nam dugc vai tro, chire niing ctia ¢dng tic chim séc khich ha ng doi
vt hoat dong cua Nganh BHXH Viét Nam o muc do nao?

M do 1: Hoan toan khong biét

7 Mde do 2: C6 biét nhung it quan tam

1 Mure d6 3: Nam kha ro

4

- Nam ro

4=

1 Muce do

(N

] Mure do 5: Nam rd va tur gide cung ¢d, nang cao thuong xuyén

2. Anh/chi nam duoc Quy ché, quy trinh thuc hién cic hoat dong tuw van. hi
tro cho 10 chire, ca nhan trong tham gia BHXH, BHTN, BHYT cua BHXH
Viét Nam (dang dugc ap dung) ¢ miac dd nao?

] Muc do 1: Hoan toan khong biét

] Mc d6 2: C6 biét nhung it quan tam

71 Mure d6 3: Nam kha 1o

] Muc do 4: Nam 1o

] Muc do 5: Nam 16 va ty gidc cung ¢o, nang cao thuong xuyén

3. Anh/chi ndm duoc vai tro cua minh trong cong tac cham soc khach hang (nhu
tham gia tai budc nao, co trach nhiém nao tai cac buoce trong quy trinh nghicp v

o muc¢ do nao?



[ Mure do 1: Hoan toan khong biét

] Muc do 2: Co biét nhung it quan tdm
] MUe do 3: Nam kha ro

"1 Muac do 4: Nam o

] MUce do 5

4. Anh/chi nam dugc cac Ky nang dich vu khach hang o muic do nio?

: Nam ro va tu gidc cung ¢0, nang cao thuong xuyén

“J Muc do 1: Hoan toan khong biét

D

_ I Muc do 2: Co bict nhung it quan tam

~ ] Me do 3: Kha nam ro

] Murc do 4: Nam rd

_ ] M do 5: Nam ro va ing dung thanh thuc

5. Anh/ chi ndm duoc Cach xir ly khi khach hang ¢6 phan nan o méc do nao”
_ 1 Muce do 1: Hoan toan khong biét

L] Murc do

(S

: Co biét nhung it quan tam

I Mire do 3: Kha nam ro

s

VIGe do 4: Nam 1o

L Mde d S Nam 1o va tng dung thanh thue

0. Mong muon cua anh/chi khi tham du 1oi nghi tap huan, boi duong nghicp vu
cho can bo lam cong tac cham soc khach hang nganh BHXH Viét Nam nam

7. D¢ xudt cua anh/chi gitp Hoi nghi tdp huén, boi dudng nghiép v cho can bo
lam cong tac chdm soc khach hang nganh BHXH Viét Nam nam 2022 dat duoc
hi¢u qua cao nhat:





