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Sang kién Dan cham diém M-score | mot cong cu khao sat y kién danh gia cua
nguoi déan vé chat luong dich vu cong clia cac co quan nha nude. Dur an duoc
hinh thanh t&r s hop tac gitra cac don vi la Hoi ddng Nhan dan tinh Quéng Tr,
Hoi ddng Nhan dan tinh Quang Binh, Td chirc Oxfam tai Viét Nam, Trung tdm Phan
tich va Du bao - Vién Han ldam Khoa hoc Xa hoi Viet Nam (CAF), Truong Bai hoc
Indiana tai Hoa Ky, T chitc Sang kién Viét Nam (UNI), va Cong ty TNHH Phan Tich
Thoi Gian Thuc (RTA).

Trai qua 5 nam (2014 - 2019) trién khai thuc hién tai hai tinh Quang Tri, Qudng Binh
va cc bénh vién trén hon 60 tinh thanh, sang kién da mang lai nhimg két qué tich
cuc trong viéc ci cach thituc hanh chinh, ndng cao chat ltong giadi quyét nhiém
vU tai cac Van phong Mot clra, B&nh vién tinh va Trung tAm y té. Chi so M-score d3
gop phan nang cao chi s6 canh tranh cap tinh, sur hai long clia ngudi dan khi str
dung dich vu cong, tao niém tin cho nhan dan, hudng dén xay dung nha nudc hanh
chinh hién dai, chuyén nghiép, clia dan, do dan va vi dan. Sy dong hanh va cam két
clia céc dbi tac la chia khoa cho sir thanh cong clia sang kién M-Score. Sur tin tudng
va nhiét tinh tham gia cham diém cla nguoi dan 1 yéu t6 then chét tao nén su thay
ddi dot pha trong chéat liong dich vu cong.

Tinh dén thang 2/2020, da c6 77.550 nguoi dan tham gia phong van truc tiép
va 61.685 lugt nguoi danh gia qua may tinh bang trén hai linh vuc: hanh chinh
cong vay té. Nhorco sang kién M-Score, ngudi dan va cén bo cac co quan, don
vi hanh chinh ngay cang c6 moi day lién hé chat ché, gan gai thong qua viéc
phan 4nh théng tin hai chiéu, gilp giai quyét cac nhiém vy nhanh chong, hiéu
qua cao. Chi s M-Score hai long chung va chi sd thanh phan trén linh vuc y té
va hanh chinh cong déu co nhitng thay déi dang phan khdi, nguoi dan ngay
cang cam théy hai long véi dich vy tai cac Van phong Mot clra va cac Cosd Y té
kham chita bénh trén toan qudc.

Ttr sang kién thi diém ban dau, M-Score da dugc biét dén rong rai tai cac tinh
thanh va trung vong. Nhiéu tinh nhu Ha Tinh, Nghé An, Bong Nai, Quang Ninh,
Pa N&ng, Thanh phé Ho Chi Minh va céc dia phuong khéc da trao doi kinh
nghiém véi Quang Binh va Quang Tri vé M-Score. Uy vién BO Chinh tri - Cha tich
UBTWMTTQ Viét Nam, ddng chi Nguyén Thién Nhan, va Lanh dao va can bo Cuc
kiém soat tha tuc hanh chinh - Van phong Chinh phtl da dén tham quan khao
sat vé M-Score tai Qudng Tri. Cach tiép cén va cac nguyén téc co ban cla
M-Score da duoc dua vao Nghi dinh s6 61/2018/ND-CP ngay 23/04/2018 vé
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thue hién co ché mot clra, mot clra lién thong trong giai quyét thi tuc hanh
chinh, dé cac tinh thanh va cac Bo ap dung trén ca nudc.

Dua trén nhitng thanh qua dat dugc, Té chirc Oxfam phoi hop véi cac dbi tac xay
dung cudn tai liéu: Sang kién dan cham diém M-Score - M8 hinh va Bai hoc kinh
nghiém. Cudn tai liéu nham chia sé ly thuyét va thuc tién trong ing dung sang
kién Dan cham diém doi véi viéc nang cao chét lugng hoat dong dich vu cong.
Chuing toi hy vong tai liéu nay sé cung cap thong tin hitu ich cho céc co quan,
don vi mudn ¢ng dung sang kién M-Score vao linh vuc cla minh sau nay.

Qua day, chung toi xin tran trong cdm on Hoi ddng Nn&n dan tinh Quang Tri, HOi dong
Nhan dan tinh Quang Binh, T chirc Sang kién Viét Nam va Cong ty TNHH Phan Tich
Thoi Gian Thue (RTA) da phdi hop cuing ching toi hoan thanh cudn tai liéu nay.

Xin trén trong cam on!

: o=
Nguoi dan cham diembénh vién bang may tinh bang tai Quang Tri / Anh:Oxfam tai Vigt Nai{r__r%"
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Phan | MO HINH_ NGU'CI DAN

01 cHAm piEm picH VU cONG

-Score 13 cong cu ch&dm diém cac dich vu hanh chinh céng (DVHCC)
duoc Oxfam va Sang kién Viét Nam (VNI) phét trién vao n&dm 2014. Dur &n
duoc trién khai dé ho tro chinh quyén dia phuong cai thién cac DVHCC
bang cach cung cap théng tin theo thoi gian thuc (real time) vé trai
nghiém ctia nguoi dan sau khi tiép cén véi céc dich vu cong (DVC). Dy én da
lra chon hai loai DVC chinh ma da s6 ngudi dan & céc dia phuong déu phai tiép
xuc, do la DVHCC va dich vu y té (DVYT) dé cung c&p cho ngudi dan nhing cong
cu danh gia chat luong dich vu dua trén céc ¢ng dung trén dién thoai di dong
(app), duong day ndng, may tinh bang d&t tai cac co sé cung cap dich vu va qua
goi dién thoai.

1. LY THUYET THAY BOI

Tac dong:

Nguoi dan hailong, cting cd long tin gitra ngudi dan va chinh quyén

Két qua 2:
Chinh quyén dia phuong va
quyin gidm sat Cé,C don vi cung L'rngA’dich°
danh gia chat luolng vd t|Cthc§ugqu l.(?t qua
Ve ' phan hoi dé cai tién
hoat ddng

Két qua 1:
Nguai dan thyc hanh

Két qua 3:
Céng cu duoc
nhan rong va
str dung trong

hé thong

Dau ra: Co ché phan hoi vé chat lueng dich vy thuén Lo,
dang tin cay va nhay cam gioi

f

Hoat dong: (i) Phat trién cac phuong thirc chdm diém trén nén tang ky thuat sé; (i) truyén
thong van déng nguoi dén va cac co quan nha nude; (i) cung cép thong tin dinh ky dua vao
thai gian thuc

Hinh 1. Ly thuyét thay d4i ciia mé hinh Dan cham diém M-Score

Ly thuyét thay ddi clia sang kién M-Score cho réng: théng qua viéc trang bj cho
ngudi dan nhirg cong cu thuan tién dua trén ing dung CNTT dé danh gia chéat
lvong cac DVC va truyén thang téi nguoi dan dé ho tich cuc st dung cac cong



CuU N4y, co quan nha nuaoc sé xay dung duoc mot co ché phan hoi khach quan,
dang tin céy vé chéat luong DVC. Khi nhitng thong tin nay duoc céc co quan nha
nuac tiép nhan véi tinh than xay dung, ciu thi dé tang cuong chat luong DVC,
su hai long clia ngudi dan déi vai chinh quyén sé tang 1&n, gitp cling c6 niém
tin l&n nhau gitta nguoi dan va hé thong chinh quyén.

" c{ham diém bénh vién bang may tifih ba:Wg -, -
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€ gilp néng cao
ai bénh vién &

TRUYEN THONG,
HO TR TU
CHINH QUYEN

P . HBND, CAC CO' QUAN
NGUO1 DAN/BENH NHAN I CUNG CAP DICH VU CONG
Giam sat, danh gig, : .

cai thién dich vu

Hinh 2. Cac cu phan chinh ctia Md hinh Dan cham diém M-Score

M6 hinh Dan ch&m diém M-Score duoc thuc hién dua trén co ché tuong tac gitra
ba bén chinh:

Nguoi dan va bénh nhan/khach hang st dung DVC

ﬁ@ Bon vi trung gian cung cap giai phap kj thuat dé thu thap thong

tin phan hoi tlr ngudi dan va béo céo cho cac co quan nha nuéc

treee thudc UBND tinh/huyén), cac don vi truc tiéplcung tng dich
vu (goi chung la cac co quan nha nuwdc), va Bo Y te.

_@)i Cac co quan giam sat (HBND), quan ly (S&, phong ban lién quan
=

Ngoai ra, su tham gia manh mé cdia truyén théng va su hé tro tir té chire chinh
tri x& hoi la yéu td quan trong tao moi truong thuén loi giip mé hinh van hanh
hiéu qua.
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1. 6101 THIEU DY’ AN

Sang kién vé co ché phan hoi clia nguoi déan

- Dur &n Dan cham diém (M-Score)

tai Viet Nam - duoc trién khai tai Quang Binh, Quang Tri va 60 bénh vién da khoa
tuyén tinh trén khap ca nudc tir 2014 dén 2019. Dy 4n do Oxfam tai Viét Nam
cling cac doi tac & Hoi ddng nhan dan tinh Quang Binh, Hoi ddng nhan déan tinh
Quang Tri, T chirc Sang kién Viet Nam (UNI) thuc hién voi su tai tro cda Oxfam,
B& Ngoai giao Phan Lan, B6 Ngoai giao Ha Lan, va Co quan Hop tac Phét trién Bi.

Muc tiéu chinh ctia Dy &n trong giai doan 2014-2019 1a: “Nang cao chét luong
DVHCC théng qua viéc 4p dung co ché phan hoi clia nguoi dan dé déi moi chat

lwgng DVC (M-Score) & cap tinh va qubc gia”.
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e T P e SO

Van phong mot ctra Y té Hanh chinh cong
Quang Tri Quang Tri Quang Binh 8 Quang tri

BO Y té trién khai PSI

Van phong mét clra Y té
Quang Binh Quang Binh

Du &n hudng dén 3 linh vuc két qua chinh:

: Két qua 1: Nang cao nhén thirc cua nguoi dén tai cac tinh dyr
O an ve quyen tham gia va tang cuong giam sat, phan hoi ve chat
lugng DVC, céc don vi cung cap DVC va trach nhiém cda chinh

T quyén dia phuong vé chéat luong dich vu.
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B l?l Két qua 2: Chinh quyén dia phuong va cac don vi cung cap
= m ~— DVHCC ¢ 2 tinh (Quang Binh, Quang Tri) dap Ung v&i nhing

phan hoi ctia nguoi dan duoc thu thap théng qua M-Score.
55 Ket qua 3: Chinh phl & cap quoc gia cam két 4p dung cach

tiép cén sang tao cua M-Score trong cac chuong trinh cai

cach hanh chinh (CCHC) va hé thong chinh phu dién ti.

Tai Quéng Tri, sau 4 ndm thuc hién, M-Score da cdi thién chat lugng DVC trén
toan tinh va tang su hai long cla nguoi dan vé chéat luong céc loai dich vu nay.
V&i nhiing hiéu qué du 4n mang lai, thang 5/2018, Hoi dong nhan dan (HBND)
tinh Quang Tri da thong qua Nghi quyét s6 103/NQ-HBND va phan bd gan 2,8 i
ddng giai doan 2018-2020 dé duy tri md hinh M-Score & 9 bd phan tiép nhan va
trd két qud; thang 7/2020 HBND tinh Quang Trj thdng qua Nghj quyét s6 48/2020
phan bd 1,785 tf ddng dé tiép tuc ho tro duy tri md hinh nay déi véi DVYT & cac
BVBK tuyén tinh va Trung tamy té (TTYT) tuyén huyén trong toan tinh giai doan
2020-2025.

Hoi thdo khéi dong M-Score trong linh vire y té tai Quang Tri / Anh: Oxfam tai Viét Nam




Tai Quéng Binh, nhitng két qua trong giai doan thuc hién Dy &n clng da thuyét
phuc HBND tinh xay dung Bé 4n tuong tw nhu Quang Tri dé duy tri cung e co
ché D&n cham diém nay d6i véi ca DVHCC va DVYT.

0 cdp quéc gia, thay rd nhitng han ché trong co ché tu danh gia mirc dd hai long
clia nguoi dan hién nay trong DVYT va cung vaind luc ctia VNI, BO Y té da lan dau
tién dong v trién khai cudc khao sat vé su hai long clia bénh nhan b&ng phuong
phap cham diém M-Score, dugc goi chinh thirc [a PSI (Chi sb hai long clia bénh
nhan). PSI khdng chi xép hang chat luong cla nhiéu khia canh trong bénh vién,
ma con xép hang céc bénh vién trén toan qudc. SO luong bénh vién cong tham
gia sang kién nay da tang tlr 27 nam 2017 [&n 60 bénh vién vao nam 2018 va két
qué khao sat da co nhitng thay dbi manh mé.

Trong ndm 2017-2018, tir nhitng bai hoc kinh nghiém rut ra trong qué trinh trién
khai dir &n M-Score, Oxfam da lam viéc chat ché vai Van phang Chinh phd dé
dugc thong qua 7 trén 10 khuyén nghi vé gidm sat hoat dong ctia van phong
mot clra (VP1C) trong Nghi dinh 61/2018/NB-CP clia Chinh phdi vé thuc hién co
ché mot clra, mot ctra lién thong trong gidi quyét TTHC va Thong tw 01/2018/TT-
VPCP hudng dan thuc hién Nghi dinh 61.

Hoi thdo cong bd Chi s8 Hai long Ngudi bénh Viét Nam n&m 2018 / Anh: Oxfam tai Viét Nam

NGUGI BENH VIET NAM :

VIETNAM PATIENT SATI;SFAQI;I:E;_E_INDEJ

Ha Noi, ngay30 thén905ﬂ3m 2019




2. AP DUNG MO HINH DAN CHAM BIEM M-SCORE TAI TINH
QUANG BINH VA QUANG TR

NGU0'l DAN
Ngudi dan déng vai tro trung tAm trong Du 4n Dan ch&m diém M-Score.
2.1. Nguoi dan tham gia vao M hinh Dan chdm diém nhu thé nao?

Nguoi dan, sau khi hoan thanh tha tuc hanh chinh tai cac donvi 1 ctra hodc
hoan thanh kham chita bénh tai cac don viy té, sé duoc khao sat dé cham diém
mutc d6 hai long clia minh vé dich vu cong ma ho vira thuce hién.

C6 ba cach thirc dé ngudi dan phan hdi vé chat lwong dich vu cong:

Cham diém qua dién thoai

PHU'ONG PHAP

THU'C HIEN Cham diém qua may tinh bang
M-SCORE

Cham diém qua Mobile App

- Ché&m diém qua dién thoai: Phang vén vién goi dién truc tiép cho nguoi
dan dé thu thap y kién théng qua bd cau hdi da duogc thiét ke san.

Ly, A

RTA tong hop,
phan tich két qua
khéo sat va viét
bao céo

Cong b6 két qua
khao satva st

dung két qua dé
nang cao chét
lvong dich vy

Thu thap théng
tin lién lac cla

nguoi dan khi dén
st dung dich vu

RTA doc lap khao
sat nguti dan
qua dién thoai

O @ — @ — @

Xay dyng co so dit Chi phdng van nhitng RTA ch bién, céc_
liéu nguoi dan hoan nguoi dan da st bén doi tac gop y dé
thanh dich vu dung dich vy hoan thién béo cao
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o Cham diém trén may tinh bang:

May tinh bang dat tai cac co s& cung cap dich vu cong mang dén cho ngudi dan
mot kénh danh gid ch déng va nhanh chong . Nguoi dan dugc khuyén khich
cham diém ngay sau khi thuc hién bat ky giao dich nao tai cac co sé cung cép
dich vu cong nhu VP1C, BVBK tinh hay TTYT tuyén huyén.

BUOC 1
Nguoi dan cham diém
nong ngay trén may
tinh bang dat tai VP1C y
huyén va cosdy té BU'OC 2
RTA tdng hop, phan
tich két qua khao sat
va viét bdo céo theo
thoi gian thuc va bao
c4o cong bb dinh ky

BUOC 3

Cong bo két qué khao

sét va st dung két @
qua dé nang cao chéat
lugng dich vu tai VP1C
vacosoYté

b

Nguoi dan chdm diém bénh vién bang may tinh bang & Quang Tri
Anh: Oxfam tai Viét Nam



« Cham diém qua ng dung trén dién thoai thong minh (mobile app):

Théng qua Ung dung Mabile App rtHome trén dién thoai thdng minh ctia minh,
nguoi dan nhan dugc thong tin cp nhat vé tién trinh xCr ly ho so tir hé thong co
quan hanh chinh.

Nguoi dan, sau khindp ho so, c6 thé nhap ma bién nhan vao rtHome va duoc
App tu dong gt tin nhén thong bao diém dimng moi nhat ctia hd so. Khi ho so
duoc hoan tat xtr ly va tra lai ngudi dan, rtHome App s& gt tin nhan cudi cung
dé thong bao hoan tat ho so va dé nghi nguoi dan chdm diém ngay trong tin
nhan tu déng do.

. DiCH VY c%ch TUYEN

Real-Time Home

)

K S .
Ngudi dan di lam tha tuc & Van Phong Mt Cira Cai dit (g dung rtHome trén dién S& thay xuat hién hai
va c6 nhu cau can cap nhat théng tin thoai théngminh hodc may tinh bang module ndy trén man hinh chinh
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2.2 Ngudi dan tu nguyén tham gia va cham diém mét cach trung thuc

Muc tiéu quan trong l& ngudi dan tu nguyén tham gia, phan anh va cham diém
mot cach trung thuc. Nguoi dan ban dau thuong e ngai, bdn khoan vi sg 16 danh
tinh, s6 dién thoai, file ghi &m ho&c so bi gdy kho dé trong céc lan st dung dich
vu tiép theo.

Vi thé, vai tro clia truyén thong la vé cling quan trong trong viéc gidp ngudi dan
hiéu va tham gia danh gia chat luong dich vu cong:

« Céac co quan bao chi, truyén hinh, truyén thanh tir cap huyén, cép tinh,
trung wvong va cac co guan bao chi thuong trd tai dia phuong giup sang
kién M-Score dén véi trng ngudi, tirng nha, ting co quan, doan thé.

« Cac donvi truyén thong chd dong xay dung ke‘hoach, lién hé vai chinh
quyen dia phuong dé tap trung truyen thong ve M-Score trén cac kénh
nhu bao in, bao dién t, dai phat thanh huyén, thi xa, thanh pho.

« Hinhthtc truyen thong clng rat da dang va phong phu Cac clip co dong
vé Dan ch&m diém, cac phong su ngén, phong van, cac tiéu pham kich
ngan dan xen nhau phat song trong chuong trinh thoi sy budi séng. Bai
PTTH tinh va Trung t&m Phéat hanh phim va chiéu bong (thudc S& VH-TT-DL
tinh) da t6 chirc chiéu phim lvu dong & cac dia ban mién nui, ving sau,
viing xa, long tiéng dan tdc Van Kiéu vao cac phong su, phim tai liéu.

Nher d6, sang kién Dan cham diém khong chi dén véi ngudi dan viing ddng bang,
thanh thi ma ve tan co sé, den vai dong bao dan toc thieu so, vung sau, vung xa.

ss Tra Loi dién thoai thi cling mat thdi gian, nhung tdi nghi minh tra L&
chinh xac thi bénh vién con biét dé cai tién chat lwgng va ba con
minh dén sau sé& duoc huéng, nén tdi nhiét tinh tham gia va con rd
ba con cung tham gia. aa

Chia sé cla ngudi nha bénh nhan tai BVBK tinh Quang Tri
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Théy gido Son goi dién cho hotline cla
dé phan hoi vé thd tue hanh chinh tai

Mac dU chinh quyén céc cép da thuc hién nhiéu
cdi cach dé giai quyét thi tuc hanh chinh nhanh
nhat va thuan loi nhat cho nhan dén, nhung & dau
do, nguoi dan van bi dm anh bai su mét mai va ton
kém tir cach gidi quyét clia mot bo phan cén bo.
0'xa Ta Rut, huyén Pakrong, tinh Quang Tri, cau
chuyén di [am sb dd clia mot thay gido da kéo dai
hon mot nam rudi va chi két thic khi 6ng phan anh
dén dudng day néng clia tong dai Dan chadm diém
M-Score va HBND tinh Quang Trj.

Thang 05/2015, thay Nguyén Hong Son tunguyén
hién 16m? dat dé lam duong néng thén mai. Thang
04/2018, do hién dat nén chiéu dai thira dat con lai
ngan, 6ng Son da mua thém d4t & ho phia sau dé [am
nha. Sau do, 6ng ra bd phan tiép nhan va tré két qué
1 clra cla huyén Bakrong dé lam sb dd. Mot can b tai
chi nhanh van phong dang ky dat dai huyén Bakrong
hta sé tién hanh do dac lai thita dat nhung lai khdng
co gidy hen. Sau do, qua nhiéu 1an di lai, dat cla thay
Son van chua c6 sb dd. Khi phdng van, 6ng noi:



Ho c(t hen thdi, nhung khéng biét hen dén bao gid. Tuan sau sé
vao, roi lai la tuan sau nira, sau nita... C&t nhu vay, khdng biét la den ai

nam thang nao.

Theo 6ng Son phan anh,mot can bo
tai chi nhanh van phong dang ky dat
dai Dakrong da hen ong rat nhiéu lan
nhung lai khdng dua gidy hen. Bén
khi can b6 nay dihoc quan li tai Bong
Ha thi mot can bd khéc noi rang ra Tét
nam 2018 sé giai quyét. Nhung dén

d&u thang 5/2019, sb dd clia dng Son
van chua xong. Bén thoi diém do, ong
tinh nhdm mai lan ra vao huyén lam
thd tuc phai di 100km, tdng cong 6ng
da di 20 lan tuong duong vai 2000 km,
nhung sb d6 thi van chua lam duoc.

“ Ong Son that vong: R4t khé hiéu va dang budn béi cach lam viéc
nhu thé ndy. Néu ngudi dan ma khéng c6 diéu kién thi chac ho sé
tlr b, khéng can lam giay té nira boi vi qué phién phirc. Mot gidy tor

don gian, khéng c6 gi khd khdn lam ma da phai di mat t&i 20 vong,
vay thi nhitng ngudi nghéo thi lam sao di n6i?

Biét dén dudng day nong cla tong
dai dan cham diém M-Score, 6ng da
goi dién dé phan anh trudng hop cla
minh. Trong cudc goi, dng cho biét:
"Hoi quan ly dat dai ndi la chiéu noi
chuyén vai ho roi ho tra ho solai, xong
ho lai bdo 4 luc thi thiéu gidy nay, lic
thi thiéu gidy khéac, ctr hen roi lam Lui
lam t6i nhur vay. RGi ho hen thoi gian
do dat, roi ho hen tuan sau, tuan sau
mai... ROi may tudn nay goi dién thi ho
khong tré 101, khdng nhac méy nira.
Chiu.”

Tiép nhan thong tin phan anh cla
nguoi dan, ngay 17/05/2019, thuong
trire HBND tinh Quang Tri da gui van
ban, yéu cau chi nhanh van phong
dang ky dat dai huyén Dakrong gidi
quyét dut diém, han ché viéc di lai
nhiéu lan clia nguoi dan. Sau dé, chi
nhanh van phong d&ng ky dat dai

huyén Bakréng da gtri béo céo cho
thuong truc HBND tinh Quang Tri dé
gidi trinh vé mot s6 tha tuc déng ki dat
dai cla thay gido Son. Thuong truc
HBND tinh Quéng Tri tiép tuc gl van
ban yéu cau huong dan ngudi dan tiép
tuc thuc hién, tranh cham tré va gt
bao céo két qua gidi quyét cho thuong
truc hoi ddng nhan dan tinh Quang Tri.

01/11/2019 tré thanh ngay dang nho
doi véi thay gido Son. Tir xa Ta Rut,
thay Son ra b phan tiép nhan va tra
két qua mot clra clia huyén Bakrong
va nhan sb dé cla minh. Thay noi rang,
sau khi biét thuong truc hdi dong
nhan dan tinh Quang Tri don dbc gidi
quyét, 6ng da khong tinh nham vé sé
km ma 6ng can di thém nira. DU sao,
cudc hanh trinh lam s6 do day kho
kh&n cling da két thic, thay gido Son
da cé thé nd nu cudi.
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CHINH QUYEN VA CAC CO QUAN DICH VU CONG
1. Hi dong nhan dan

HBND tinh gitr vai trd chu dao trong viéc thuc hién cac hoat dong nham dam
bdo “Nguoi dan thuc hanh quyén gidm sat, danh gia chéat luegng DVC” va “Chinh
quyén dia phuong va cac don vi cung ¢ng dich vy tich cuc st dung két qua
phan hoi dé cai thién chéat luong hoat dong”.

HBND a don vi thuc hién nhiém vu giam sat hoat dong cla cac co quan quan ly
nha nudc va dac biét la viéc cung c&p cac DVC trén dia ban tinh nén co cau té
chirc nay phu hop veéi muc tiéu cdia Dy 4n Dan cham diém.
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Ban quan ly du an (BOLDA) dugc thanh l&p, bao gbm thutng truc va chuyén vién
cla HBND tinh, dai dién céc sé lién quan nhu S& NG Vu va Sa'Y té.

M0i s, nganh (S& Noi vy, S&'Y té), don vi (Trung tAm DVHCC, VP1C, Bé&nh vién,
TTYT) tham gia dur 4n déu thanh &p mot Tiéu ban trién khai du 4n nhdm dam bao
viéc cung cap thong tin dau vao cho danh gia ciing nhu tiép nhan céc két qua
danh gia thuong xuyén, tham muu cho cac cap lanh dao vé két qua danh gia va
phuong &n stra ddi/phan ho.

Uy Ban Mat tran Té quéc Viét Nam, cac doan thé, cac s&, ban nganh va chinh
quyén cac dia phuong da tich cuc phdi hop day manh truyén thong vé tam
quan trong va céch thirc ngudi dan danh gié dich vu cong khong chi doi voi
nguoi dan ma con doi vai lanh dao, cdng chire, vién chirc, nhan vién truc tiép
lam viéc trong c4c co quan hanh chinh nha nuéce va cac doan thé chinh tri - xa
hoi trén dia ban.




2. Cac co quan cung cap dich vu cong

Két qua cham diém clia nguoi dan va phan tich s liéu (chi sd M-Score) dugc
phat song dinh ky trén cac kénh truyén théng dia phuong, gl dén lanh dao tinh
va ngudi dimg dau cac co quan dich vu cong da dugc ngudi dan cham diém.
HBND tinh Quéang Tri va Quang Binh té chirc cac hoi nghi tong két sau thang,
hang ndm va ba ndm dé cong bd két qua tdng hop dinh ky chi s6 M-score.

Nhirng két qué nay duoc lanh dao cac co quan dich vu cong nghién cliu, xem
xét va lam co s& dé danh gia su tién bo clia don vi theo ting thang va theo nam.
HBND tinh cung véi l@nh dao UBND tinh, cac s& ban nganh va co quan cung cap
dich vu cong hop giao ban, phan tich nhitng s6 liéu va béo cdo do tu van danh
gi4 doc (ap (RTA) thuc hién, quyét dinh nhitng viéc can lam dé kip thoi diéu
chinh nhirng van dé ma nguoi dan phan anh.

C4c co quan truyén thong clng dua tin bai vé su phan hoi tlr phia cac co quan,
ban nganh va nhitng céi thién da thuc hién. Biéu nay da tao nén su phan hoi hai
chiéu tich cuc gitta chinh quyén va ngudi dan.

HBND tinh Quang Tri cling lap mot website cong bd thdng tin phan hoi va xép
hang clia cac huyén dé cong chirc va ngudi dan co thé dé dang truy cap:
https://danchamdiem-mscore.vn/

Tinh Gy, HBND, UBND d& ban hanh nhiéu nghi quyét, két luan, k& hoach lanh dao
va chi dao thuc hién ddy manh cai cach hanh chinh.




sé Ca nhan tdi thay cdng cy M-Score rat hay vi né cho phép ngudi dén
duoc bay to quan diem mgt cach khach quan va khdng so bi tra am.
i véi DVHCC thi viéc cham diém nay da nang cao nhan thirc cho
can bd nhan vién cla VP1C, thay ddi thai do, tinh than phuc vu cla
ho, bé co ché xin - cho, gidm chi phi phi chinh thirc va tiét kiém
thoi gian ch& doi cho ngudi dan. Con DVYT thi sé duoc cung cap
phu hop, sat suwon véi nguoi dan hon. Chang t6i cling dyra vao do
dé lam viéc véi cac co quan, tim cach thao gd, cai tién, chi khong
phai dé phé binh ky luat. Do d6, lic dau moi ngudi cé tam ly e de,
nhung bay gi® thi rat thodi méi.

Chia sé ctia 6ng Nguyén Birc Dlng,
Pho Chu tich thuong triec HBND tinh Quang Tri aé

PON VI KHAO SAT BOC LAP

Céng ty Phan Tich Thoi Gian Thue (Real-Time Analytics - RTA) véi vai tro la don v
doc lap, da phdi hop cung Ban quan Ly du an Quang Tri va Quang Binh trién khai
3 phuong tién giup ngudi dan cham diém, bao gém: Ch&m diém qua dién thoali,
Cham diém trén may tinh bang, Ch&dm diém qua ing dung trén dién thoai thong
minh (mabile app).

RTA chiu trach nhiém phat trién cac cong cu cham diém trén, chuyén giao cong
nghé cho BOL du an, dong thoi thure hién phan tich dir liéu, viét bao céo phan
tich va cong bd két qué khao séat doc Lap.

péi véi kénh cham diém qua dién thoai, dua trén danh sach dix lieu VP1C, Bénh
vién da khoa tinh va TTYT huyén gl hang thang, RTA tién hanh [am sach dt liéu
va thuc hién phdng van nhitng nguoi co trai nghiém dich vu tai cac co sd cong.
Phdng van vién goi dién truc tiép cho nguoi dan dé thu thap v kién théng qua bo
cAu hoi da duoc thiét ké san. Toan bo cudc phong van sé dugc bdo mat va chi
tiét cudc phdng van sé duoc luu trir dé ddm bao tinh chinh xac cla thang tin.




Ca ba phuong phap trén déu cé nhitng wu diém va han ché mang tinh bd tro

nhau:
Cac kénh
cham diém
Cham diém ty (& phdng van thanh cong chi phi khdo sat cao
qua dién cao , cau hoi phdng van khong duoc
- thu thép thong tin dung doi qua dai va kho dé thu thap dir
thoai tuong lidu dinh tinh
1 chd déng trong viéc phan bé danh sach phdng van phuy
mau mang tinh dai dién thudc vao nguon thong tin tu
cO nguon tai liéu da dang la cac VP1C, Bénh viénva TTYT
cudc phang van duoc ghi am va
xin phép nguoi tra o1 trude khi
st dung cho truyén thong
Cham diém cAu hdi ngan, sé luong it, chua kiém soat dbi tuong va sb
trén may nguoi tra loi nhanh lugt thuc hién danh gia nén [(ét
L nguoi dan chad dong tham gia qud mang tinh tham khao, bo
tinh bang ch&m diém tro két qua khao st qua dién
phdn anh cdm nhéan clia nguoi thoai
5 dan ngay tai thoi diém str dung thiét bj gia trj cao dugc dat tai
va trai nghiém dich vu cac dia diem cdng cong nén
can thém su ho tro vé nhan su
dé giam sat va bao vé
nguoi dan lan dau duoc tiép
can voi hinh thitc maéi nén con
la ldm, chua tham gia nhiéu
Cham diém chi phi tiét kiém nguoi dan phai biét st dung
qua Mobile ngudi dan chi dong tham gia thiét bj di dong théng minh
cham diém (smart-phone)
APP kiém soat ddi tuong va sb hé thdng lién két dit liéu gitra
3 lwot thire hién danh gia do doi céc bén phai dam bao thong
chiéu dugc thdng tin ho so suot, tron tru maéi cap nhat
clia nguoi dan trong hé thong thong tin ding - da - da chiéu.
thong tin da dang, da chiéu va
mang tinh tuvong tac, cap nhat
gitra cac bén

Nhu vay, Dan chadm diém M-Score ludn dat ngudi dan & vi tri trung tAm trong tién
trinh khdo séat hai long véi dich vu cong. Bang cach dua ra nhiéu kénh cham
diém, nguoi dan co nhiéu su lya chon va nhér do gidp chinh quyén tiép can
nhiéu hon nhirng ngudi da ting st dung dich vy tai cdc co sé cung cép dich vy
cong. Pay clng 14 cac kénh thong tin truc tiép, khach quan dé hé tro cac cap
chinh quyén hoan thién hon bd méy hanh chinh phuc vu nguoi dan hiéu qua,

minh bach.
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“NGU'C'l BENH LAM TRUNG TAM”

ach day gan 2 nam, mot bac bénh nhan nam
Cé Bé&nh vién chuing toi da rat ho hai khoe véi

t6i sau khi ra vién: “Bac oi, Bénh vién bac dao
nay hay ghé. Téi ra vién roi ma con dién héi tham toi
nhiéu thir xem t6i cé hai long vé bénh vién khdng.
Toi rat cdm dong béc a.” T6i ndi vai bac &y rang day
4 nguoi cla dur 4n cham diém M-Score cla tinh goi,
va giai thich thém cho bac hiéu vé du an nay. Bac 4y
r&t vui khi biét vé loi ich ma ngudi dan duoc hudng.
TAm sur nay clia bac bénh nhan khién tdi cdm thay
nhing nguoi lam nghé y nhu minh can phéind luc
hon nra vi chat luong ctia bénh vién, viloi ich clia
bénh nhan.

Du 4n “Dan ch&m diém M-Score trong linh vyc y
t&” da bat dau thuc hién tirthang 3 ndm 2017.



Nhitng ngay dau trudc khi trién khai,
chung téi cng khéng tranh khoi
nhing ban khodn, lo lang. Liéu lam
nhu vay co tao thém ap luc cho nhan
viény té khong? Nhung bang su quyét
tam ctia HBND tinh, ctia S¢'Y té, BVBK
tinh, chiing t6i nhan thay trach nhiém
cUa minh v&i nguoi dan, khong chi
trong n6 lc chuyén mon, ma can co
su két noi tir tréi tim nguoi bénh dén
tréi tim nguoi thay thude.

Du &4n Dan cham diém M-Score tai
bénh vién duoc thuc hién dudi 2 hinh
thire goi dién thoai cho nguoi bénh
khi ho dé ra vién va cham truc tiép @
may tinh bang. Luc dau, viéc L&y so liéu
khong dé dang vi so dién thoai lién lac
& sb clia ngudi nha bénh nhan, hay
khi b&énh nhan ban khéng mudn tra
l&i. My tinh bang con it duoc st dung
do nguoi dan chua quen. Nhung Vo
s quyét tdm va diéu chinh dan dan,

Du &4n da nhan dugc hang ngan phan
hoi ttr ngudi bénh. S liéu d6 da duoc
chuyén cho Giam dbc va Ban quan ly

du &n cla bénh vién.

Nhing thang dau thuc hién du an,
ngoai nhirng phan hoi khen ngoi vé y
dlrc, tay nghé, va co s vat chét, thi
bénh nhan con chua hai long véi thi
tuc hanh chinh ruom ra, mot s6 nhan
vién y té con co thai do hach dich,
chua ro rang khi giai thich cho bénh
nhan... Tat ca céc noi dung nay da
duoc Ban giam doc Bénh vién xem xét
nguyén nhan va tim cach gidi quyét
thich hop nhéat. Nhirng két qua nay
cling cong khai cho toan thé cong
churc vién chite trong bénh vién hang
thang. Nguoi tot viéc tot dugc khen
thudng kip thoi dé tao dong luc gidp
moi ngudi cung nhau tién bo hon. Viéc
chua tot duoc ban bac tim cach cai
thién.




Vai sir gop y chan thanh cla bénh
nhan & bénh vién can nhiéu céy xanh
hon, ching t6i da trong thém hang
ngan cay xanh, xay dung ba cong vién,
gop phan tao bong méat gitip bénh
nhan va nhan vién y té thu thai sau
nhitng cang thang, mét mai ctia bénh
tat va cdng viéc.

Khu vic khdm bénh noi tra da trién
khai thém nhiéu ban kham va ngay
cang chuyén khoa hoa giup bénh nhan
giam thoi gian cho doi va duoc tiép
can dich vu tot hon. Bénh vién cling

da chl ddng goi dién thoai nhac bénh
nhan tdi tai kham va dung tin nhan
nhac bénh nhan kham lai va diéu trj
theo phéac do.

\/Gi nhitng phan hoi vé nha vé sinh va
thoi gian cho doi, bénh vién da chu
dong diéu chinh, stra chita cho phu
hop vai diéu kién ctia bénh vién va

cling chu trong khau huang dan bénh
nhan st dung nha vé sinh van minh.

Ngoai ra, bénh vién cling da chu

dong chuyén ddi minh khi tw chd vé
tai chinh va xac dinh phai déi dién

voi nhiing khé khan, luén hoan thién
dan vé chuyén mon, kj nang chuyén
nghiép, trau doiy dutc tao dung niém
tin cho nhan dan. Chung t6i cling
tuyén dung thém nhiéu bac sy c6 trinh
d6 chuyén mén tot, dao tao va dao tao
lai @& nang cao nang luc.

Du &n “Dan cham diém M-Score” da
giuip bénh vién cai thién [&n rat nhiéu,
nhing v kién clia bénh nhan da gop
phan tao nén su thay ddi tich cuc cho
bénh vién, tao dong luc dé cho toan
thé CCVC trong bénh vién phan dau
hoan thanh tot nhiém vu chadm soc va
bdo vé strc khoe nhan dan.







3. Ap dung mo hinh dan cham diém M-Score & cap trung uong: Chi s6 Hai
long Nguoi bénh (PSI)

Vi tri cac bénh vién dugc khao
sat duogc thé hién bang mau

MIEN BAC

Ha Giang, Son La, Bac Ninh,
Quang Ninh, Ha N6i, Hung Yén,
Nam Binh, Thai Binh, Ninh Binh

MIEN TRUNG

Nghé An, Quang Tri, Ba Nang,
Quang Ngai, Hué, Ninh Thuan,
Binh Binh

MIEN NAM

TP. HO Chi Minh, Can Tho, Ba
Ria Ving Tau, Ca Mau




Chi s6 Hai long Nguoi bénh (PSI) 1& két qua hop tac nghién clru gitra BO Y té va
cac chuyén gia clla mang ludi Séng kién Viét Nam (VNI) thudc Bai hoc Indiana,
Hoa Ky va Oxfam tai Viét Nam. Khao sat PSI la minh hoa sinh dong va thuyét phuc
cho viéc 4p dung m6 hinh DAn cham diém M-Score tai c4p trung wong.

Khao sat PSI da tién hanh lan dau tién trong n&m 2017 thuc hién phong van voi
3.000 nguoi bénh ndi tri sau xuat vién ctia 29 bénh vién cong l4p trén ca nudc.
Pén ndm 2018, PSI duoc thue hién vai quy mo rdng lon hon, do 1& khéo sat trén
7.500 nguoi bénh va ngudi nha bénh nhan sau khi xuét vién ¢ 60 bénh vién cong
tai 23 tinh, thanh pho.

Khéo sat PSI duoc thuc hién dua trén phdng van qua dién thoai v kién danh gia cuia
ngudi bénh trong mot khodng thoi gian ngén sau khi da xuét vién (khdng qua (au).
Khi d6, nguoi bénh da dugc trai nghiém toan bd cac khau clia qué trinh kham va
diéu tri bénh cing nhu khdng bi rang budc bdi qua trinh diéu tri bénh tai bénh vién.
Do do, két qua khao séat duoc danh gia khach quan, dang tin céy va co stre thuyét
phuc cao hon doi véi ngudi dan ciing nhu cac don vi kham chira bénh.

Chi s6 PSI duoc lanh dao B Y té ghi nhén va chia sé tai L& cong bo vao thang
3n&m 2018 va thang 5 nam 2019. Thong tin da duge dai phat thanh va truyén
hinh qudc gia va hon 70 béo chi dang tai.

BO Y Té khong chi st dung két qud PSI dé bao cdo cho Bang va Chinh pha (vi du,
tai phién hop Qudc hoi thang 10/2018) ma quan trong hon, con tap trung xcr ly
nhitng phan 4nh clia ngudi dan vé chi phi dich vu y té va phong vé sinh thé hién.

Hoi thdo cong b Chi s6 Hai long Nguoi bénh Vit Nam nam 2018 / Anh: Oxfam tai Viét Nam

an ninh tal bé&nh

m bao an toan,




Trong mdt hoi nghi véi cae giam doc bénh vién trén toan quoc tai Thanh phd HO
Chi Minh va Ha Noi vao thang 8 ndm 2019, BO trudng B Y té da cong bo 7 giai
phap cai thién chat ltong cham séc strc khde bao gom “gidm sat va danh gié
doc Ap va minh bach”. BO Y té cling lén ké hoach tinh toan lai phi chdm séc strc
khde, da dang hoa dich vu bao hiém va ban hanh cac quy dinh méi dé gidi quyét
van dé Chi phi chdm soc strc khoe. Bay 1a moi quan tdm hang dau clda bénh
nhan dugc chira trong Bao céo PSI 2018. Trong mét hdi nghi qudc té vé quan ly
bénh vién vao ngay 11 thang 9 ndm 2019, BO Y té da st dung PSI nhu mot trong
nhitng két qua dang tin cdy chinh phan anh chat luong bénh vién tai Viét Nam.

A. Kha nang B. Minh bach théng tin

tiép can vé khdm bénh va diéu tri

N 4
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E. Chi phi D. Két qua
kham chita bénh cung cap dich vy

Hinh 3: Cac nhém van dé trong Bang héi PSI

Hoi thao cong b Chi s Hai long Nguoi bénh Viét Nam nam 2018 / Anh: Oxfam tai Viét Nam




Phuong phap khao sat su hai long ngudi bénh (PSI) qua dién thoai dugc thuc hién
dua trén su phdi hop chit ché gitra cac don vi lién quan theo quy trinh sau:

Buérc 1: Lap danh sach bénh vién va ngudi bénh

Bé&nh vién trong danh sach tham gia chuong trinh thi diém khao sat PSI qua dién
thoai glri toan b danh sach nguoi bénh noi trd co so dién thoai di dong, da xuat
vién trong khodng 2 dén 5 thang. Danh sach cac bénh vién duoc lia chon trén
co s& phoi hop gitra Cuc Quén Ly Khdm chita bénh va VNI.

Buéc 2: Lam sach di¥ liéu va chon méu

D& liéu duoc lam sach, thda man diéu kién dé phong van gom:

(i) Nguoi bénh hodc nguoi nha nguoi bénh di theo chdm soc chinh, tir 18 tudi tré
|&n tai thoi diém nhap vién;
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(i) &' lai bénh vién t nhat 1 ngay dém;
(iii) VAn con sdng tai thoi diém xuét vién.

Nhém loai trir gom:

(i) Nhitng ngudi bénh khéng co sb dién thoai hodc so dién thoai tring lap; va

(ii) Nhting nguoi bénh da duoc bénh vién pndng van bang bang hai gidy trude do.
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Buérc 3: Thue hién phdng van qua dién thoai

Phong van qua dién thoai bdi don vi tu van doc ap. Biéu tra vién st dung phan
mém goi dién dé lién lac v&i ngudi bénh qua tai khodn duoc cung cap, nhap
thong tin truc tiép trén webform thiét ké theo bang hoi. Bén canh webform, diéu
tra vién duoc cung cap file excel danh sach bénh nhan can phdng van (mau
phdng van &y ngau nhién) kem s6 dién thoai do cac bénh vién cung cap dé lién
lac va cap nhat trang thai cudc goi.

Biéu tra vién phai dadm bao goi lai dd 3 1&n cac cudc hen goi lai, cudc goi khong
nhac may, thué bao khong lién lac duoc, va cho may céc cudc goi khdng nhac
may dén khi hét tin hiéu cho. Cac cudc goi lai duoc tién hanh sau 1 budi, 1 -2
ngay hodc theo thoi gian ma diéu tra vién hen cu thé véi ngudi duoc phdng van.

Thong tin tra (07 cla nguoi bénh dugc dugc khao sat vién nhap vao trang
website: www.chatluongbenhvien.vn

Buérc 4: Xt ly va phén tich két qué

- Kiém tra do tin cay clla mau khao sat: D& kiém tra mirc do tin cay va
tuong quan gitta cac bién quan séat trong thang do, ching tdi tinh hé
s6 Cronbach’s Alpha. Hé sb nay cho biét su chat ché va thdng nhat trong
céc cAu trd (o1 nhdm dam bao nguoi duoc hdi da hiéu théng nhat vé cung
mot khai niém.

« Hé sb diéu chinh dua trén dac diém nhan khau hoc: D& c6 thé tién hanh
so sanh sy hai long clia nguoi bénh gitta cac khoa trong mét bénh vién
hay gitta cac bénh vién, can tién hanh loai bo cac dnh hudng clia nhing
yéu t6 noi trén dén phuong an tra i cia ngudi bénh. Cu thé, viéc diéu
chinh duoc tién hanh theo hai phan. Thi nhat, tinh hé so diéu chinh cla
nguoi bénh dé xem cac dac diém nhan khau hoc c6 anh hudng nhu thé
nao doi voi cac phuong an tréd Lo tot nhéat (hodc xau nhat). Thi hai, xéc
dinh murc chénh léch gitra cac d&c diém nhan khau hoc ctia nguei bénh
cua tirng bénh vién so véi mie trung binh ctia cac bénh vién. Két hop cé
hé sb diéu chinh cla cla ngudi bénh va hé so diéu chinh cla ting bénh
vién sé cho ra két qua hé sb diéu chinh chung ctia ngudi bénh.

- Trong s cUa c4c tiéu chi thanh phan va xéy dung chi s tong hop: Viéc
tong hop cac chi s khong dung phuong phap don gian lay trung binh
diém s6 clia cac tiéu chi thanh phdn ma tinh toan trong sé cho ting
tiéu chi thanh phan. Ly do st dung trong sé la vi trong cac tiéu chi nay,
cO nhirng tiéu chi co vai tro quan trong hon nhung tiéu chicon lai trong
phan dong gdp vé su hai long clia ngudi bénh. D& xac dinh trong sb cla
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tirng tiéu chi thanh phan khi xay dung chi sé téng hop, tién hanh hoi quy
phuong an tra loi cla cAu hoi cudi cung cla Bang hdi vé Bap tng phan
tram mong doi clia bénh nhan vé két qué diéu tri véi cac chi s thanh
phan.

. Phan nhom xép hang bénh vién: B& cho thay rd hon blre tranh vé chét
lwong cung cap dich vu kham, chira bénh doi voi bénh nhan, cac bénh
vién duoc phan va xép thanh 5 nhom khac nhau dua vao két qua phan
hoi clia ngudi bénh va ngudi nha bénh nhan. Phuong phap tinh toan xép
nhém cho cac bénh vién duoc xay dung sau khi tham khao phuong phap
xép hang bénh vién cla chuong trinh “Banh gia clia ngudi bénh vé hé
thdng va cac nha cung cap dich vu y t&” (HCAHPS) clia My. Bé phan nhom,
xép hang cac bénh vién, nhom nghién cltu st dung phuong phap phan
nhém dua vao gia tri trung binh. Muc dich cta phuong phap nay la lam
thé nao dé phan dir liéu thanh céc cum (cluster) khac nhau sao cho dit
liéu trong cng mot cum co tinh chéat gidng nhau.

Buérc 5: Tham vén

Tham van céc chuyén gia trong va ngoai Bo Y té, cac Sa Y té va cac bénh vién.
Buérc 6: Céng bé két qud

Hoan thién bao céo va Cong bb két qua tai lé cong bo két hop véi Cuc Quan

Iy Kham, chita bénh - BO Y té va trén phuong tién truyén thong dai ching va
website: www.hailongnguoibenh.vn.

Buérc 7: B§ Y té, céc bénh vién tham gia khdo s4t PSI str dung két qua da céng
bé dé ban bac, quyét dinh nhitng diéu chinh can thiét dé céi thién chat luong
dich vu.




LANG NGHE TIENG NGI NGU( BENH 2017 - CAI THIEN BIEU KIEN VE
SINH BENH VIEN

N3m 2018, Bo Y té da td chirc mot loat hdi nghi, tap huén lién quan
dén cha dé cai thién nha vé sinh bénh vién. Cac bénh vién ciing cho
thay s quan tam va sy chuyén bién trong viéc cai thién diéu kién
vé sinh trong gan mdt ndm qua.

Ngudi bénh Khoa Ung buéu (Bénh vién Nhi Trung wong), phan hoi
nha vé sinh & bénh vién bay gir kha sach sé. Hang ngay déu cé
nhan vién lau don vé sinh lam viéc theo ca. Trong khu vé sinh déu
c6 thung dung rac phan loai rac thai y té, rac thai sinh hoat, nuéc
rita tay. Nguoi bénh tai bénh vién Bach Mai ciing chia sé thong tin
vé nha bénh vién Bach Mai khé thoang, sach s&, cé bon rira tay,
nuéc sat khuan, cac nhan vién don vé sinh lam thudng xuyén tir
nha vé sinh cng cdng dén nha vé sinh trong phong bénh. Qua khao
sat clia phong vién & mdt so bénh vién lén tai Ha N&i nhuw Bénh vién
Bach Mai, Bénh vién Ba khoa Xanh Pén, Bénh vién Hiru nghi Viét
Birc... déu c6 bién chi dan nha vé sinh. Hang ngay, cac bénh vién
déu c6 nhan vién don vé sinh tdc truc, lam viéc thuong xuyén tai
khu vuc nha vé sinh. Cac nhan vién lam viéc lién tuc tir 6h-11h va
tlr 13h-17h chiéu. Nhan vién bénh vién ciling chia sé: Ngoai viéc don
dep vé sinh gitt cho nha vé sinh ludn sach sé, kho thoang, nhan
vién y té cling thudng xuyén nhac nhé, huwéng dan ngudi bénh va
ngudi nha bénh nhan gilt gin vé sinh, sau khi di vé sinh xong phai
rra tay sat khuan. Tuy nhién, cac cai thién tich cuc cha yéu dang
dién ra & nhirng bénh vién tuyén trung wong, tuyén tinh, tai cac
thanh pha lén. Tinh tlr thang 4 dén thang 12 nam 2018, da c6 gan
100 bai viét cda bao chi truyén théng vé cac cai thién tich cuc ciing
nhu ton tai.

Nhém nghién ctu téng hop, Béo cdo Chinh séch Chi s6 Hai long
Nguoi bénh Viét Nam 2018, Mang lu6i Séng kién Viét Nam,
BG Y té va Oxfam tai Viét Nam



NAM YEU T6 THANH CONG

6‘% cUA DY’ AN DAN CHAM
DIEM M-SCORE

1. LA CHON BUNG POI TAC CHIEN LU'G'C CUA DU’ AN

Ngay ttr dau khi trién khai tai hai tinh Quang Binh va Quang Tri, Du 4n da x4c dinh
doi tac tai dia phuong & HBND tinh. B4y & mot lta chon dung dan vi nhing Ly
do sau:

. Thit nhat, HBND 14 co quan dan ¢l co chitc ndng giam sat hoat

dong clia cac co quan quan Ly nha nude. Do do, hon ai hét, HBND
O c6 nhu cau nadm bat tadm tu, nguyén vong ctia ngudi dan - cir tri
bang nhing kénh théng tin doc 1Ap, khach quan. Cong cu M-Score
da dap ing ddng nhu cau dé cia HBND tinh.

Thit hai, la co quan l&p pha’p HDEND khong co xung dot loi ich voi
cac co guan guan ly nha nudc hay don vi cung tng DVC. Banh gia
clia HBND dua trén bao céo tir két qua chdm diém clia ngudi dan
déu duoc nhin nhan [ trung l&p, khach quan. Vi thé, danh gia do
dé duoc céac co quan hanh chinh nha nudc va don vi cung tng
DVC tiép nhan hon. Khdng phai ngau nhién ma rat nhiéu don vi dé
nghi tiép tuc duy tri M-Score nhung van phai dat dudi su chi dao
chung cta HBEND.

& Thi ba, la co quan quyén luc cao nhat & dia phuong, ¥ kién clia
—— HBND sé nhanh chong dugc chuyen thanh chi dao déi vai co quan
hanh chinh nha nudc hay cac giai phap can thlep ctia don vi cung
ing DVC. Nho do, tuythm g|an thuc hién Dy én ngan nhung da

trién khai duoc nhiéu cong viéc, d&c biét véi nhitng cong viéc doi
hdi su phoi hop cao gitra nhiéu co quan, don vi.

g

e Thr tw, HBND cling chinh (& co quan phé duyét ké hoach phan

I bd ngan sach & dia phuong. Bieu nay tao thuan lgi de duy tri tac
= m dong va tinh bén ving ctia Dy an, khi Dé an tiép tuc duy tri céng
I cu M-Scare dugc chinh HEND xay dung va thao luan vaéi cac So,
L¢———=—"bannganh clatinh.

N ————

Boi voi Kndo sét Hai long Ngudi bénh (PSI), BO Y té duoc xac dinh 1a doi tac quan
trong dua trén quyét tdm clia Bo trong viéc nang cao chat luong bénh vién.
Nam 2013, BO Y té da ban hanh bo tiéu chi danh gia chat luong bénh vién, trong
dé nhom tiéu chibao dam hai long ngudi bénh la mot trong ndm nhém tiéu chi
phuc vu danh gié chat luong bénh vién (Ban hanh kém theo Quyét dinh 4858/
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TO CHU'C OXFAM TAI VIET NAM
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101 ]

C BO KET QUA |
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0P-BYT ngay 3/12/2013). B6 Y té ciing l& Bo tién phong trong Chinh pht thé ché
hoa viéc trién khai thuc hién L&y  kién va danh gia su hai long clia ngudi bénh
nhu l& mot phan cla quy trinh quan ly dich vu kham, chira bénh tai cac co sé
kham chita bénh (Thong tu 19/2013/TT-BYT ngay 12/07/2013). Trén co sé nay,
tlrthdng 9/2014, Cuc Quan ly Kham chira bénh, BO Y té da xay dung mau phiéu
khao sat va huang dan cac don vi thuc hién thdng nhéat trén pham vi toan qudc.
M&c du b tiéu chi danh gia trén da duoc xay dung cong phu, khoa hoc, diém
han ché (6n nhat [ viéc khdo sat dugc tién hanh doi véi bénh nhan va/hodc
ngudi nha bénh nhan dang trong qué trinh chita tri. D& c6 phan hdi trung thuc,
tin cay, nguoi bénh can duoc khao sat trong mot khoang thoi gian nhat dinh
sau khi da xuat vién nham tranh van dé “xung dot loi ich” truc tiép co thé dan toi
phan hoi kém chinh xéc. Bong thoi, phdng van sau khi ngudi bénh da xuét vién
cng dam béo rang nguoi bénh da trai nghiém duoc toan bd cac khau clia qué
trinh khdm bénh va diéu tri.
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HOI DONG NHAN DAN TINH QUANG BINH
-Score

sk [
] Wy W

\OT NAM TRIEN KHAI |
1.SCORE TAI QUANG BINH |

Hoi thdo cong bd két qua mot nam trién khai M-Score tai Quang Binh / Anh: Oxfam tai Viét Nam

Dura trén phan tich do, kndo sét PSI duoc thiét ké dé thuc hién dua trén phéng
van qua dién thoai y kién danh gia ctia ngudi bénh noi tri da xuat vién vé trai
nghiém & nhiéu khia canh then chot khac nhau trong quaé trinh khdm, chita
bénh nham dam béo tinh khach quan, dang tin céy va co y nghia.

2. CACH TIEP CAN LINH HOAT, HOP LY BE 610l THIEU
CONG CU M-SCORE

Tinh than chung clia Du &n (& (g dung CNTT dé thiét ké nhimg cong cu danh gia sur
hai long clia ngudi dan. Vithé, Du an da dua ra nhiéu lya chon khac nhau dé nguoi
dan cham diém va ap dung linh hoat tuy theo mirc d6 s&n sang tai dia phuong.
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Tai Quéng Tri, ca hai cong cu khao sat bang dién thoai va may tinh bang déu phat
huy tac dung, do d6 dén cudinam 2019, Dy 4n da manh dan thi diém phuong thirc
danh gid qua Ung dung trén dién thoai thdng minh vai 200 doi tugng.

0' Quang Binh, murc dd san sang dé str dung cac phuong thite danh gia cht
ddng chua cao, nén Du an da nging st dung may tinh bang va tap trung vao
phuong thirc phdng véan sau. Biéu nay phi hop véi 16 trinh dua nhiing tng dung
mai dan dan vao cudc sdng: khi ngudi dan con e dé véi cong nghé mai va chua
co niém tin manh mé vao tac dung ctia két qud chdm diém ctia minh, Dy &n d3
tu tién st dung phuong thire “dénh gia thu déng” - goi dién phdng van sau.
Phuong thirc ndy dan dan sé duoc thay thé bang cac phuong thirc chi dong
hon, tuy theo mirc d6 s&n sang clia nguoi dan. Ky vong cudi cung & ho cé thé
chd dong danh gia bang ing dung trén dién thoai théng minh hoac trén cng
DVC cula dia phuong (dUng nhu muc tiéu cda Nghi dinh 61).

Khdo sat PSI cling dugc thire hién bang phdng van qua dién thoai. Biéu tra

vién st dung phan mém goi dién dé lién lac véi nguoi bénh qua tai khodn duoc
cung cép, nhap thong tin truc tiép trén webform thiét ké theo bang hoi. Bén
canh webform, diéu tra vién dugc cung cép file excel danh sach bénh nhan can
phong van (méu phang van L8y ngau nhién) kém so dién thoai do cac bénh vién
cung cap dé lién lac va cap nhat trang thai cudc goi.

££ oidutam ching toi théy tam dic nht (3 sy tam huyét va phéi hop
chat ché cla cac co quan trong hanh trinh hgp tac 5 nam vira qua.
Chung t8i ludn nhan duoc sy dong hanh, hé tro, bat c ldc nao...
nhu khi thiéu di liéu, chua nhan duoc thong tin tir cac co quan,
ching t6i lién hé va déu nhan duoc su hop tac, ho tro rat nhanh
chéng tir cac co quan doi tac. Va diéu ma lam cho toi cdm kich nhat
la trong 5 nam vira qua, chdng tdi chwa bao gid nhan dugc mot yéu
cau lam cho chdng t6i thay khé x(r. P4y 14 chua bao gi¢ chdng tbi
nhan dugc mdt yéu cau lam sai léch cdi sy chia sé cla ngudi dan,
lam sai léch két qua phéng van, lam sai léch két qua béo cdo. Va
céc co quan doi tac, HDND tinh Quang Tri, HBND tinh Quéang Binh,
MTTQ, UBND Thanh phd, r6i S& Noi vu thi ludn tén trong nguyén tac
ddc lap, nguyén tac khach quan ca Dan cham diém, va dé cho
chling t6i ludn thuc hién nguyén tac day, ngudi dan chia sé gi thi
phan hoi lai trong bao cdo nhu vay, va khong cé chiu mot sirc ép
nao dé lam sai léch két qua ma ngudi dan da cham.

Chia sé clia 6ng Lé Bang Trung, Giam dbc Cong ty PTTGT RTA éa
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3. SU THAM GIA CUA BON V| KHAO SAT BOC LAP

M6t trong nhitng wu diém cla Dur an M-Score la sy tham gia ctia cac don vi khao
sat va danh gia doc lap.

Boi voi M-Score tai tinh Quang Binh va Quang Trj, cong ty RTA chiu trach nhiém
thiét ké cong cu M-Score, ddng thoi thu thap, lwu trk, phan tich thong tin va g
bo céo dinh ky cho cac co quan nha nude lién quan. RTA cling gép phan lan
tod cng cu M-Score sang cac tinh khac. Bién hinh nhu Bdng Nai va Thanh phd
HO Chi Minh déu da str dung céc dich vu ho tro ky thuat ctia RTA, nho dé gia tang
tac dong lan toa cua du an.

Chi s6 Hai long Ngudi bénh PSI dugc thuc hién bdi t6 chire chuyén thuc hién
khao sat la Trung tAm Nghién cttu Chinh s&ch va Phat trién (DEPOCEN).

Viéc khao sat duoc thuc hién bdi mot don vi ddc lap giup dam bao tinh khach
quan cla két qua khao sat. Tuy nhién, cting lwu v réang, viéc dua vao duy nhat
mot don vi khdo sat da nang vira 14 diém manh nhung cding L& mot rdi ro ma céac
dia phuong can tinh dén trong giai doan sau du an; do 1a sy phu thudc vao mot
don vi khdo sat duy nhat vé ki thuat va chi phi.

4.QUAN Qlélgl MANG TiNH XAY DUNG KHI SU" DUNG KET QUA
DANH GIA CUA NGU'Q'l DAN

Thoi gian dau, viéc gioi thiéu cong cu M-Score da gay ra st e ngai doi véi cd

co quan quan Ly lan don vi cung tng DVC. Mot mat, cac don vi nay da thuong
xuyén phai chiu &p luc cung c&p thong tin dé tinh todn nhiéu chi sb (PAR Index,
PCI, PAPI hay B0 tiéu chi danh gié chat luong bénh vién). Viéc co thém mot kénh
danh gié nira khién ho thay mat thai gian va nguon luc, trong khi cong cu nay
chi do mot dur 4n gidi thiéu nén tinh “bat budc” khdng cao. M&t khéc, céc don vi
déu lo ngai mot cach hop ly rang néu két qua danh gia khong tot sé anh hudng
dén hinh &nh, thanh tich thi dua khen thudng cda ho.




Nam bat dugc tadm Ly nay, ngay t&r dau HBND tinh d& lam viéc véi cac Sé nganh
dé xac dinh rd muc dich ctia viéc danh gia nay la dé “biét minh, biét nguoi” va
tim gidi phap thdo g& phl hop vdi diéu kién cua dia phuong va don vi. Trén thuc
té, HDND va céc S nganh da nhiéu lan trao doi véi nhau va véi don vi cung g
DVC dé tim ra gii phap dua trén két qua danh gia.

Nher quan diém cau thi va xay dung nay trong viéc st dung két qua cham diém
clla ngudi dan ma cac don vi cung tng DVC da chuyén tirthai do dé dat, lo

ngai sang don nhan va tng ho. Tai HAi nghi téng két Du an tinh Quang Tri ngay
17/12/2019, da sb cac dai biéu déu dé nghi tiép tuc duy tri cong cu nay va st
dung két qua cham diém dé danh gia, xép hang cac don vi. Néi cach khac, cong
cu M-Score da dugc dia phuong tiép nhan khéng chi nhu mot kénh thong tin
dé nang cao chét lvong phuc vu ma con nhu mot thude do dé nang cao trach
nhiém giai trinh trong hé thong.

h / Anh: Oxfam-tai Viet Nam




5. NHAN MANH BEN VAI TRO CUA CONG TAC TRUYEN THONG
NGAY TU’ BAU

Du &n da xac dinh cac co quan bao dai va td chirc chinh tri xa hdi dia phuong 1 cac
doi tc quan trong trong giai doan khdi dong dur an dé giup tuyén truyén, gidithich
va van dong nguoi dan tham gia, gip ho vuot qua nhitng ngé ngang ban dau dé
phan hoi vé dich vu cng cling nhu khi tiép xdc véi nhiing phuong thic moi.

Vai tro cla truyén thong khong chi ding lai & giai doan khai dong Duran ma can di
theo sudt qué trinh. Cac co quan thdng tan béo chiva cac phuong tién truyén thong
khac clia co'quan chii quan sang kién dong vai trd quan trong trong viéc thong tin
hai chiéu gitra ngudi dan va co quan cung cap dich vu cong. Viéc thong tin kip thoi
vé phan g chinh sach clia chinh quyén va don vi cung cép dich vu cong sé cuing
c6 long tin clia nguoi dén trong viéce tiép tuc phan hoi téi nha nuac.

Chinh vi vy, ngoai viéc ddm bao xay dung cac kénh truyén thong cla don vi
minh nhu website hay mang xa hoi dugce cap nhat thong tin day dd va kip thoi,
cac don vi ap dung sang kién can chu trong chia sé thong tin voi cac nha béo,
phong vién va céc don vi doi tac truyén thong.

Trong qué trinh do, hinh thire, ndi dung truyén théng can ludn doi mai, thich img
v6i sir thay doi trong phurong thirc danh gia va nhiing théng diép mai, ngay mot
nang cap & trinh do cao hon.

re va cac d’téc /. tai Viet Nam



LGOI KET

TiNH BEN VNG VA LAN TOA CUA MOT M0 HiNH PHU HQP VO

NGUYEN VONG CUA NGU'0'l DAN

Theo Béo cao Danh gia cudi ky Duran

Dan Cham diém M-Score (https://
vietnam.oxfam.org/latest/palicy-
paper/project-report-mobile-phone-
scorecards-innovative-citizen-
feedback-mechanism?fbclid=IwA
ROdOwKYOBGj_8x10BmMnXmrab-
3_1nMeWuFgjR85cz9WFIiTxRmdOQCY -g),
trong s0 979 nguoi dan dugc hoiy kién
vé cong cu M-Score, 100% s6 nguoi da
tiing st dung méy tinh bang va 98% so
nguoi da ting trdi nghiém viéc cho v kién
phan hoi bang hinh thitc phdng véan sau
cho rang nén tiép tuc st dung céc cong
cu nay. 96,2% ngudi dan cho biét ho

san sang st dung cac cong cu danh gié
M-Score va dong vién nhirng nguai khac
cung tham gia danh gia.

92% s6 bénh vién trién khai PSI cho rang
can duy tri cong cu nay nhu mot phuong
thirc danh gia chat lvong dich vu

bénh vién.

Mé&c du mdi trién khai trong khodng tho
gian ngan nhung cong cu dan cham diém
M-Score da cho thay nhiing tac dong

6 rét dén viéc cai thién sy hailong clia
nguoi dan, ciing ¢ niém tin clia hg vao
cong cu cham diém va sy tiép thu, citién
chét luong DVC clia coquan nha nuac.

Tinh bén ving clia Du an M-Score
duoc danh gia khang dinh & ca cap dia
phuong va cap trung uong.

Chinh guyén tinh Quang Binh va Quang
Tri da c6 nhimg quyét dinh nham thé
ché hoa cong cu M-Score. HBND tinh
Quang Tri da co nghi quyét phan bd
ngan sach dé duy tri cong cu nay sau
khi dw an Dan cham diém M-Score két
thic: thang 5/2018, Hoi dong nhan

dan (HBND) tinh Quéng Trj da thong qua
Nghi quyét s6 103/NQ-HBND va phan bd
gan 2,811 dong giai doan 2018-2020 dé
duy tri mé hinh M-Score trong linh vuc
hanh chinh cong ; thang 7/2020 HBND
tinh Quang Tri thdng qua Nghi quyét s6
48/2020 phan bd 1,785 ti dong dé tiép
tuc trién khai M-Scare ddi vai DVYT & cac
BVBK tuyén tinh va Trung tam y té (TTYT)
tuyén huyén trong toan tinh giai doan
2020-2025. HBND tinh Quang Binh dang
xem xét xay dung dé &n tuong tu nhu
Quang Tri dé duy tri cung lic co ché Dan
cham diém nay doi véi cd DVHCC va DVYT.

Tac dong cla Dy 4n Dan ch&m diém
M-Score khong chi ding lai trong n6i bo
hai tinh Du &n & Quang Binh va Quang
Tri ma lan réng ra nhiéu tinh khac. Nhiéu
dia phuong da dén hoc tap kinh nghiém
clia Dy &n nhu Bong Nai, thanh pho HO
Chi Minh, Quang Ninh. M-Score cling da
duoc ap dung trong linh vuc y té trén
pham vi toan quéc, két qua M-Score
(PSI) duge Bo y té chinh thirc cong nhan
va st dung dé diéu chinh chat luong
dich vu va chinh sach y té.



0' cp trung wong, Dy 4n d3 hé tro su

ra doi clia Nghi dinh 61/2018/NB-CP vé
thuc hién co ché mot ctra lién thong
trong gidi quyét tha tuc hanh chinh va
Thong tw 01/2018/TT-VPCP hudng dan
thuc hién Nghi dinh ndi trén, tich hop
duoc tinh than ngudi dan thé hién v kién
clia ho vé cac DVC va cac phuong thic
danh gia dua trén nén tang ¢ng dung
CNTT cdia Dy &n M-Score.

Thanh cong nay c¢ duogc la vi M-Score
phu hop vai cht truong cai cach hanh
chinh va xay dung chinh phu dién tir cla
Chinh phu, tao su chuyén bién tich cuc
va nhanh chong trong chéat luong DVC
cla cac don vi cung cap va tré thanh
cong cu gidm sat hitu hiéu doi véi cac
co quan nha nudc.

D& két thic cudn Cam nang vé Mé hinh
Dan cham diém M-Score, ching toi xin
duoc glri toi quy doc gia va cac co quan,
td chirc mot sb luu v thém nhém trién
khai hiéu qua mo hinh nay:

o D& dat dugc su hai long clia nguoi
dan ddi véi dich vu cong va chinh
quyén, yéu t6 rat quan trong la mic
doé phan Ung chinh sach truéce nhiing
danh gia cta nguoi dan. Nghia la,
cac co guan hoach dinh chinh sach
can dua trén thong tin phan hoi ctia
nguoi dan, sang loc xtr ly va duara
cac giai phap chinh sach. Tuy nhién,
trén thuc té khi chinh quyén chua cé
c4c gidi phap chinh sach, vi co thé
con phu thudc vao nhiéu rang budc
khac (nhurhan ché ngan sach, tham
quyén clia co quan hoach dinh chinh
sach ...). Vi thé, mirc do chuyén taiy
kién clia nguoi dan vao chinh sach
dén dau, vi sao co nhing y kién chua

thé gidi quyét duoc... cling can duoc
co quan nha nudc phan hoi lai cho
nguoi dan mat cach céng khai va kip
thoi. B6 la nguyén t4c quan trong

dé duy tri niém tin cla nguoi dan
vao chinh quyén va khich & ho tiép
tuc tham gia dong gop ¥ kién trong
nhing chu ky sau.

o Khanang duy tri hodc nhan rong

cong cu M-Score sé phy thudc

rat nhiéu vao quyet tadm cua ting
dia phuong the hién qua viéc dia
phuong co san sang the ché ho4,
b6 tri kinh phi va nguon nhan luc dé
duy tri mé hinh nay.

« Du an Dan cham diém M-Score da thu

duoc thanh cong doi vai dich vu y té
va dich vu hanh chinh cdng; tuy vay,
mdi loai DVC déu co tinh dac thu khac
nhau nén khi ap dung sang cac DVC
khac can nghién cttu va diéu chinh
bd cong cu cho phu hop.

« Caccong cu can lién tuc duoc ndng

cap va hoan thién dé ngay cang than
thién va tién lgi hon cho nguﬁri st
dung, dac biét la nguoi dan ndng
thon hodc dén toc thiéu s6. Su on
dinh vé méat ky thuét cua trang thiét
bi (nhu ki n&ng giao tiép clia nhan
vién phong van qua dién thoai, méy
tinh bang, phan mém Ung dung trén
dién thoai thong minh...) can duoc
dam bao dé phuc vu t6t nhat cho
viéc danh gia cla ngudi dan.
Chung téi hy vong nhiing kinh nghiém tu
mo hinh DAn ch&m diém M-Scare duac
chia s trong cu6n cAm nang nay hitu ich
doi v6i quy doc gid va truyén cdm hing toi
quy vi @& nham xay dung nén quan trj cong
minh bach, g&n vai trach nhiém gii trinh,
phuc vu cho loi ich cla nguoi dan.
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