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S6:521/KH-BHXH Phii Yén, ngay 21 thang 10 nim 2024

KE HOACH
Panh gia sw hai long ciia ca nhén, to chirc va doanh nghiép do6i véi
s phuc vu ciia co quan Bao hiém xa hdi nim 2024

Thuce hién Ké hoach s6 3500/KH-BHXH ngay 03/10/2024 ctia Bao hiém x4
hoi (BHXH) Vi¢t Nam vé viéc danh gia su hai long cua ca nhan, t6 chirc va doanh
nghiép ddi véi su phuc vu cia nganh BHXH Vi¢t Nam nam 2024; BHXH tinh
xay dung K& hoach danh gia su hai long cta c4 nhan, to chtc va doanh nghiép
dbi vé6i sy phuc vu ctia co quan BHXH tinh nim 2024, cu thé nhu sau:

I. MUC PiCH, YEU CAU
1. Muc dich

a) Do luong su hai 1ong ctia ngudi dan, to chic va doanh nghiép tham gia,
thu huong BHXH, bao hiém y té (BHYT), bao hiém that nghiép (BHTN) d6i véi
su phuc vu ctia BHXH tinh Phti Yén nham danh gia khach quan chat luong cung
tmg dich vu hanh chinh céng cia BHXH tinh Phu Yén va céc to chirc tham gia
cung tmg dich vu cho nguoi tham gia, thy huéng BHXH, BHYT, BHTN; ndm bat
kip thoi nhitng yéu cau, mong mudn va kho khin, vuéng mac cta nguoi dan, to
chuc trong viéc tham gia va thy huong BHXH, BHYT, BHTN.

b) Tang cudng nhan thirc, van hoa thuc thi nhi€ém vu cua doi ngii cong chure,
vién chirc, nguoi lao dong cia BHXH tinh vdi phuong cham “lay nguoi dan, doanh
nghiép la chu thé, 1a trung tam phuc vu”.

2. Yéu cau

Thuc hién dung yéu cau, phuong phap tién hanh theo Ké hoach s
3500/KH-BHXH ngay 03/10/2024 cuia BHXH Viét Nam vé danh gia su hai long
clia ¢4 nhan, t6 chire va doanh nghiép ddi véi su phuc vu cua nganh BHXH Viét
Nam nam 2024, trong d6 can dat duoc yéu cau:

a) Két qua do luong su hai long phai dam bao tinh tin cdy, chinh xac, dam
béo dai dién cho tiéng néi cta nguoi dan thudc moi thanh phan nhan khau hoc,
gitip co quan BHXH tinh Phu Yén xé4c dinh tot hon cac giai phap khic phuc nhiing
tdn tai, han ché va cai thién chat lugng phuc vy, nang cao sy hai long ddi vai to
chuc, ¢4 nhan tham gia va thuy huéng BHXH, BHYT, BHTN.

b) Xay dung duoc Bao céo két qua danh gia khao sat sy hai long dam bao
khach quan, trung thuc.

¢) Bao mat thong tin vé to chirc, c4 nhan cung cap thong tin, hop tac khao
sat lay y kién déanh gia.



II. NOI DUNG, CACH THUC THU'C HIEN PANH GIA SU HAI LONG
1. P6i twong, pham vi
1.1. Péi twong khdo sdt

a) C4 nhan, t6 chitc va doanh nghiép tham gia va thy huéng chinh sach
BHXH, BHYT, BHTN c6 thyc hién giao dich trong thoi gian tir 01/01/2024 dén
15/10/2024.

b) Khao sat, do ludng ctia ca nhén, to chitc va doanh nghiép ddi véi viée xay
dung, t6 chirc thuc hién chinh saich BHXH, BHYT, BHTN.

¢) Khao sat, do ludng ctia ca nhan, to chirc va doanh nghiép déi vai viée cung
g dich vu hanh chinh cong do nganh BHXH Viét Nam cung cap tai: B phan
Tiép nhan ho so va tra két qua giai quyét TTHC (TNHS) & BHXH tinh, huyén;
T6 chire dich vy thu; T6 chire dich vu chi tra ché d6 BHXH, BHTN; C& s¢ kham
bénh, chita bénh (KCB) BHYT va Giao dich dién to (GDDT).

1.2. Pham vi

a) BHXH tinh thuc hién khao sat, danh gid sy hai long cua ca nhan, t6 chirc
va doanh nghiép d6i voi nhém d6i twong do BHXH tinh quan 1y.

b) BHXH céc huyén thuc hién khéo sat, danh gia sy hai 10ng ctia ca nhén, to
chtrc va doanh nghiép theo dia ban phan cip quan Iy.

2. Tiéu chi do lwomng

2.1. Do lwong sw hai long ciia cd nhén, t6 chirc va doanh nghigp déi vi
vigc xdy dung, té chive thue hi¢n chinh sich BHXH, BHYT, BHTN

a) Cac ché do chinh sach quan trong ddi vai nguoi dan dugce lya chon dé do
luong su hai long gém: BHXH (ché dd6 dm dau, thai san, tai nan lao dong, bénh
nghé nghiép, huu tri, tir tuat ...), BHYT, BHTN.

b) 04 yéu t6 lya chon dé do ludng gdm: (i) Trach nhiém giai trinh cua co
quan BHXH; (ii) Su tham gia cua ngudi dan; (iii) Chat luong to chtrc thuc hién
chinh sach; (iv) Két qua, tac dong cta chinh sach.

¢) Mdi yéu t6 duoc lya chon mot tidu chi dé do ludng va mdi tiéu chi duge
phan anh trong phiéu khao sat.

2.2. Po lwong sw hai long ciia cd nhén, to chive va doanh nghiép déi véi
cung teng dich vu hanh chinh coéng do nganh BHXH Viét Nam cung cip

a) Cac dich vu hanh chinh cong lya chon dé do luong sy hai long 1a cac dich

vu hanh chinh cong duoc cung ung tai: B6 phan TNHS, T6 chirc dich vu thu; T6
chire dich vu chi tra ché 6 BHXH, BHTN; Cé sé KCB va GDDPT.



b) 05 yéu t6 lwa chon dé do luong gdm: (i) Tiép can dich vy; (i) TTHC; (iii)
can bd cong chire, vién chirc, ngudi lao dong truc tiép giai quyét cong viée; (iv)
Két qua dich vy; (v) Viée tiép nhan, xtr Iy phan anh, kién nghi cia nguot dan.

3. Cic chi sd, thang do va cach thirc tinh chi s6 hai long

3.1. Céc chi 56

Két qua do ludng sy hai long cua ca nhan, t6 chirc va doanh nghiép d6i véi
co quan BHXH duoc thé hién qua bo chi s6 hai 10ng ctia c4 nhén, t6 chic va doanh
nghiép dbi véi su phuc vu cuia nganh BHXH, bao gém 4 loai:

a) Chi s6 hai long theo ti€u chi: 1a s0 liéu dugc tinh toan dya trén két qua
khéo sat su hai long ctia ca nhan, t6 chtrc va doanh nghiép déi vi moi yéu to tai
muc 2 Phan II.

b) Chi s6 hai long theo yéu tb: 1a s6 liéu dugc tinh toan dua trén két qua khao
sat sy hai long cua ca nhan, t6 chirc va doanh nghi¢p dbi vai mdi yéu td tai muc
2 Phan II.

¢) Chi sb hai long theo nd1 dung: 1a s6 liéu duogc tinh toan dua trén két qua
khao sat sy hai 1ong cta ca nhan, t6 chirc va doanh nghiép ddi véi mdi yéu tb tai
muc 2 Phan IL.

d) Céc chi s hai 1ong vé sy phuc vu hanh chinh (chi sb hai 10ng chung): 1a
s6 liéu dugce tinh toan dya trén két qua khao sat sy hai long cua ca nhan, td chirc
va doanh nghiép d6i véi mdi yéu to tai muc 2 Phan II. Chi s6 hai long vé su phuc
vu hanh chinh duoc xay dung tir két qua tong hop tat ca cac chi sb hai 10ng theo
ti€u chi.

3.2. Thang do, cdch thirc tinh chi sé hai long

a) Thang do su hai long cta ca nhan, t6 chirc va doanh nghiép 1a thang do
Likert v6i 5 mirc diém twong tmg v6i 05 mirc d6 hai 1ong khac nhau nhu sau:

- Mitc @6 “Rat khong hai 1ong™: tinh 1 diém.

- Mt d6 “Khéng hai long”: tinh 2 diém.

- Mitc @6 “Binh thudng”: tinh 3 diém.

- Mtic d6 “Hai long”: tinh 4 diém.

- Mttc d6 “Rét hai 1ong”: tinh 5 diém.

b) Cach tinh chi s6 hai 1ong theo tiéu chi duoc tinh theo cong thuc:
cxl+dx2+ex3+gx4+hx5

100 (%
(ctd+e+g+h) x5 * (%)

Trong do:

- ¢ 1a tong s6 ngudi chon phuong an tra 161 “Rat khong hai long”.



b

- d 14 tong s6 nguoi chon phuong 4n tra 161 “Khéng hai 1ong”.
- ¢ 12 tong s6 ngudi chon phuong an tra 161 “Binh thuong”.

- g 1a tong sd nguoi chon phuong an tra 101 “Hai 10ng”.

- h 14 tong s6 nguoi chon phwong an tra 101 “Rét hai long”.

¢) Céch tinh chi s6 hai 10ng theo yéu t6: bang trung binh cong ctia cac chi sb
hai long theo tiéu chi cta cung yéu td.

d) Cach tinh chi s6 hai 10ng theo ndi dung: bang trung binh cong ctia cac chi
sO hai long theo tiéu chi ctia ciing ndi dung.

d) Cach tinh chi s6 hai 10ng vé su phuc vu hanh chinh: bang trung binh cong
clia tat ca cac chi s6 hai 10ng tiéu chi.

Chi s6 hai long vé su phuc vu hanh chinh bang trung binh cong cta tat ca
cac chi sb hai long theo tiéu chi.

3.3. Phwong phdp tinh cé méu va chon mau

a. St dung cong thirc tinh ¢& mau Slovin dé xac dinh quy mé mau chuan cua
mdi nhom d6i tugng do luong:

S
1+ Nxe?

Trong do:

- n: C& mAu diéu tra muc d6 hai 10ng cta timg d6i tuong.

- N: 1a tong sb giao dich cta timg dich vu hanh chinh c6ng BHXH. Riéng d6i
v6i giao dich qua tai khoan c4 nhan va nhan tién mat, N 13 tong sb giao dich thuc
hién tinh dén 15/10/2024.

- e: 12 sai s6 cho phép trong tinh ¢& mau.

Néu N <= 1.000.000 thi e = 9%

Néu N > 1.000.000 thi e = 8%

b. Viéc chon mau:

Céac Phong nghiép vu BHXH tinh, BHXH cap huyén cin ctr vao dit liéu ca
nhan, to chtrc va doanh nghi¢p tham gia va thu huéng chinh saich BHXH, BHYT,
BHTN c6 thuc hi¢n giao dich v&i co quan BHXH trong thot gian tor 01/01/2024
dén 15/10/2024 dé chon Mau thuc hién Khao sat; Danh sach dit liéu va danh sach
ca nhan, t6 chirc va doanh nghiép dugc chon dé Phat phiéu khao sat cac don vi
luu lai dé kiém tra, nghiém thu phiéu.

(Huong dan chon mau dé khao sat tai Phu luc IT1 dinh kem)



4. Thoi gian thwe hién va miu phiéu khao sat
4.1. Thoi gian thuc hién

a) Thoi gian dbi twong khao sat: Ca nhan, t6 chirc va doanh nghiép di thuc
hién cac giao dich tir ngay 01/01/2024 dén ngay 15/10/2024.

b) Hoi nghi truc tuyén hudng dan trién khai ké hoach: 14h ngay 23/10/2024.

c) Xuét, loc, lam sach toan bo dit liéu giao dich cua ¢4 nhan, t6 chirc va doanh
nghiép tir ngay 01/01/2024 dén ngay 15/10/2024 tai co quan BHXH tinh va
BHXH huyén hoan thanh trudc 25/10/2024.

¢) Tién hanh khao sat: 25/10/2024 dén 11/11/2024.

d) Két thic khao sat, van phong va cac Phong nghiép vu BHXH tinh, BHXH
cap huyén thu thap, hoan thanh s phiéu giri vé BHXH tinh (qua Phong Truyén
thong) trude ngay 15/11/2024.

d) Téng hop, nhap li¢u, phan tich, b4o cio két qua thuc hién khao sat, danh
gi4 su hai long toan tinh: Hoan thanh trudc ngay 30/11/2024.

4.2. Tong so phiéu: 768 Phiéu, trong do:

- Quy md diéu tra giao dich tai bd phan TNHS: 123 phiéu.

- Quy md diéu tra GDDT: 123 phiéu.

- Quy mo diéu tra giao dich tai td chure dich vu thu: 123 phiéu.

- Quy mod diéu tra giao dich tai cac t6 chic dich vu chi tra: 243 phiéu (hinh
thirc nhan tién miat: 121 phiéu, hinh thitc nhan qua thé ATM: 122 phiéu).

- Quy mé diéu tra giao dich tai co s6 KCB BHYT: 156 phiéu.

4.3. Phiéu khdo st

a) Phiéu khao sat s6 1A: Danh cho c4 nhan/dai dién to chirc va doanh nghiép
dén giao dich truc tiép tai b0 phan TNHS cta co quan BHXH.

b) Phiéu khéo sat s6 1B: Danh cho c4 nhan/dai dién té chtic va doanh nghiép
giao dich tryc tuyén v6i nganh BHXH.

¢) Phiéu khao sat s6 2: Danh cho nguoi tham gia BHXH tu nguyén, BHYT
ho gia dinh giao dich théng qua cac t6 chirc dich vu thu BHXH, BHYT.

d) Phiéu khao sat s6 3A: Danh cho nguoi hudng lwong huu, tro cip BHXH
hang thang giao dich thong qua t6 chtic dich vu chi tra (hinh thirc nhan tién mat).

@) Phiéu khao sat s6 3B: Danh cho ngudi hudng lwong huu, trg cap BHXH
hang thang giao dich thong qua hinh thirc nhan qua thé¢ ATM.

e) Phiéu khao sat sb 4: Danh cho bénh nhan/nguodi nha bénh nhan KCB
BHYT.

(Chi tiét Phiéu khdo sdt tai Phu luc IT dinh kém).



5. Phwong phap thuc hién

5.1. Khdo sdt truc tuyén

- Str dung bang cau hoi truc tuyén theo dia chi duong Link ctia BHXH Viét
Nam xay dung hodc giri bang hoi qua email cia ca nhan, t6 chitc va doanh nghiép.

- Pon vi thuc hién: BHXH thi xa Pong Hoa, Thi xa Song Céu, huyén Song
Hinh, Son Hoa, Phu Hoa, Pong Xuan, Tuy An (50% trén tong 768 phiéu tuong
mg 384 phiéu).

5.2. Khdo sdt truc tiép

- Hoi tryc tiép ca nhan/dai dién t6 chirc va doanh nghiép thong qua phat phiéu
diéu tra, tiép xtc truc tiép dé 1ay thong tin, thu hoi phiéu diéu tra.

- Pon vi thyc hién: BHXH tinh, BHXH huyén Tay Hoa (50% trén téng 768
phiéu, twong tmg 384 phiéu).

(Bing phdn bé Phiéu khao sdt chi tiét tai Phu luc I dinh kém)

I11. KINH PHI THU'C HIEN

Kinh phi thuc hién trich tir nguén kinh phi chi quan Iy BHXH, BHYT, BHTN
(kinh phi tuyén truyén) nim 2024 cua BHXH tinh.

IV. TO CHUC THUC HIEN

1. Phong Truyén thong

a) Chu tri tham muu x4y dung va trién khai thuc hién Ké hoach danh gia su
hai 1ong cua ca nhan, t6 chic va doanh nghiép dbi voi sy phuc vu cia co quan
BHXH trén dia ban toan tinh.

b) Thuc hién truyén thong xuyén sudt vé muyc dich, ¥ nghia, ndi dung, két
qua cua viéc do luong su hai long; trach nhiém, quyén loi cua ¢4 nhan, to chirc va
doanh nghi€p tham gia va thu huoéng cac chinh sach, ché d6 BHXH, BHYT,
BHTN trong viéc cung cap thong tin khao sat trén dia ban tinh.

¢) Phéi hop véi cac To chie dich vu thu, Uy ban nhan dan phuong/xa thuc
hién 1ay y kién khao sat, danh gia su hai 1ong danh cho ngudi tham gia BHXH tu
nguyén, BHYT ho gia dinh giao dich thong qua cac to chire dich vu thu BHXH,
BHYT (Phiéu khao sat s6 2).

d) Theo doi, don ddc, kiém tra, giam sat viéc thuc hién do luong sy hai long
tai BHXH cac huyén, thi xa theo ké hoach da dugc phé duyét.

d) Tong hop, xay dung bao céo danh gia két qua do luong su hai 1ong cta ca
nhan, t6 chtrc va doanh nghiép ddi v6i su phuc vu cia co quan BHXH, trinh Lanh
dao BHXH tinh phé duyét, giri bao cio vé BHXH Viét Nam (qua Trung tdm Dich
vu, hd trg chim soc khach hang) trude ngay 30/11/2024.



2. Van phong tinh

a) Xuit, loc, 1am sach toan bo dit liéu giao dich cua c4 nhan, t6 chirc va doanh
nghiép tir ngay 01/01/2024 dén ngay 15/10/2024 tai co quan BHXH tinh tuong
ung voi tung nhém khao sat: Giao dich tai B phan TNHS, GDDT, T chuc dich
vu thu, T6 chire dich vu chi tra ché d6 BHXH, BHTN, Cac co s¢ KCB BHYT dé
cac phong nghiép vu BHXH tinh thuc hién dtng quy trinh vé cach chon mau khao
sat.

b) Chiju trach nhiém thuc hién iy y kién khao sat cta ca nhan, dai dién to
chtrc va doanh nghiép dén giao dich truc tiép tai B6 phan TNHS cua co quan
BHXH tinh (Phiéu khao sat so 1A); thu thap, hoan thanh s6 phiéu gui Phong
Truyén théng dé tong hop.

3. Cac phong nghiép vu

a) Phong Quan Iy Thu — S, thé: Phéi hop voi don vi str dung lao dong thuc
hién 1ay y kién khao sat danh cho dai dién t6 chtrc va doanh nghiép giao dich truc
tuyén v6i co quan BHXH (Phiéu khéao sat sé 1B); thu thap, hoan thanh s6 phiéu
gtri Phong Truyén thong dé tong hop.

b) Phong Giam dinh BHYT: Phdi hop cac co so¢ KCB BHYT thuc hién lay
y kién khao sat danh cho bénh nhan/ngudi nha bénh nhan KCB BHYT (Phiéu
khao sat s6 4); thu thap, hoan thanh sé phiéu giri Phong Truyén thong dé tong
hop.

¢) Phong K& hoach — Tai chinh

- Phop hop v6i t6 chirc dich vu chi tra thyc hién viéc khao sat d6i véi nhom
ngudi huéng luong huu, tro cip BHXH hang thang (Phiéu khéao sat s 3A — hinh
thirc nhan tién mit, Phiéu khao sat sé 3B — hinh thirc nhan qua ATM); thu théap,
hoan thanh s6 phiéu giri Phong Truyén thong dé tong hop.

- Hudng din cong tac kinh phi thuc hién ké hoach danh gia su hai long cta
c4 nhan, t6 chirc va doanh nghiép; ho so thanh, quyét toan theo quy dinh.

4. Bao hiém xa hgi cac huyén, thi xa

a) Xuit, loc, 1am sach toan bo dix liéu giao dich cua ¢4 nhan, t6 chirc va doanh
nghiép tir ngay 01/01/2024 dén ngay 15/10/2024 tai co quan BHXH cip huyén
tuong ing vo1 tung nhom khao sat: Giao dich tai B phan TNHS, GDDT, Tb chire
dich vu thu, Té chirc dich vu chi tra ché do BHXH, BHTN, Cac co s6 KCB BHYT
dé thuc hién viéc chon mau khao sat dang quy dinh.

b) Théng nhét thuc hién viéc khao sat ding quy dinh, quy trinh, ding phuong
phap, nguyén tic dam béo trung thuc, tiét kiém, hiéu qua va chat luong theo ké
hoach da dé ra.



c¢) Thuc hién truyén thong xuyén subt vé muc dich, y nghia, ndi dung, két
qua cua viéc khao sat, ddnh gid sy hai long; trach nhiém, quyén lgi ciia cd nhan
va to churc trong viéc cung cap thong tin khao sat trén dia ban huyén.

d) Theo doi, don ddc cac T chie dich vu/Piém thu BHXH, BHYT, Uy ban
nhan dan x4, thi trin; don vi str dung lao dong va cac bd phan co lién quan dé trién
khai thuc hién hi¢u qua cong tac khao sat theo ké hoach di dé ra.

d) Tong hop phiéu khao sat va dir liéu da xudt, bao cdo két qua thuc hién giri
vé BHXH tinh (qua Phong Truyén thong) trudc ngay 15/11/2024 dé téng hop.

Trén day 1a Ké hoach danh gia su hai long cta ca nhén, to chirc va doanh
nghiép ddi v6i su phuc vu cia co quan BHXH niam 2024 ctia BHXH tinh Phu
Yén, dé nghi Vin phong, cac phong nghiép vu, BHXH cac huyén, thi xa to chirc
thuc hién. Qua trinh trién khai néu c6 ndi dung chua 10, cac don vi lién hé vé
BHXH tinh (qua Phong Truyén théng) dé duoc huéng dan./.
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