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Khung tém tat Dw an

Tén du én

Sang kién vé co ché phan hoéi cha nguwdi dan — Dy én dan
chadm diém (M-Score) tai Viét Nam

Cac d6i tac tham gia thyc hién

A w N

Oxfam Viét Nam

HOi déng nhan dan tinh Quang Binh
HOi déng nhan dan tinh Quang Tri
T6 chire Sang kién Viét Nam (VNI)

Dija ban trién khai

Quang Binh, Quang Tri va 60 bénh vién da khoa tuyén tinh
trén khap ca nudc

Th&i gian thue hién

2017-2019

Kinh phi du an (2017-2019)

EUR 500.000

Muc tiéu chinh cta Dv an

Nang cao chat lwgng dich vu hanh chinh céng théng qua viéc
ap dung co ché phan hbi cla ngudi dan dé déi méi chat
lwong dich vu cdng (M-Score) & cap tinh va quéc gia

Két qua du kién

1.

K&t qua 1: Nang cao nhan thirc cdia ngudi dan tai céc tinh dy an
vé quyén tham gia va ting cuwdng gidm sat, phan hoi vé chat
Iwong dich vu cdng, cdc don vi cung cap dich vu cdng va trach
nhiém cda chinh quyén dia phwong vé chat lugng dich vu.

K&t qud 2: Chinh quyén dja phuong va cic don vj cung cdp dich
vu hanh chinh c¢éng & 2 tinh (Quang Binh, Quang Tri) ddp (ng
v&i nhitng phan hoi cla ngudi dan duwoc thu thap théng qua M-
Score.

K&t qua 3: Chinh phd & cap quéc gia cam két ap dung cach tiép
can sang tao clia M-Score trong cac chuong trinh cai cich hanh
chinh cdng va hé théng chinh phl dién tir.




Danh muc tir viét tat

App
BQLDA
BVDK
CCHC
CNTT
DVC
DVHCC
DVYT
HDND
M-Score
PAPI
PAR Index
PCI
PSI
RTA
SIPAS
TTHC
TTYT
UBND
VNI
VP1C

Ung dung trén dién thoai di dong

Ban quan ly dy én

Bénh vién da khoa

Cai cach hanh chinh

Cong nghé thong tin

Dich vu cong

Dich vu hanh chinh cong

Dich vu y té

HG6i déng nhan dan

Dy 4n Dan chdm diém (M-Score)

Chi s6 hiéu qua quan tri va hanh chinh cong cép tinh
Chi s6 cai cach hanh chinh (cGa Bd nganh trung wong va cac tinh)
Chi s6 nang luc canh tranh cép tinh

Chi s6 hai long clia ngudi bénh

Cong ty TNHH Phan tich thoi gian thyc
Chi s6 hai long vé dich vu hanh chinh céng
Tha tuc hanh chinh

Trung tamy té

beannhéndén

T6 chirc Sédng kién Viét Nam

Van phong moét clra



Tém tat tong quan

M-Score la céng cu chdm diém cac dich vu hanh chinh céng (DVHCC) dwoc Oxfam va Sang kién
Viét Nam (VNI) phat trién vao ndm 2014. Dy an dugc trién khai dé& ho tro chinh quyén dia phuwong
cai thién cac DVHCC bang cach cung cap théng tin theo thoi gian thyc (real time) vé trai nghiém
cla ngudi dan sau khi tiép cdn vdi cac dich vu cong (DVC). Muc tiéu ctia Dy an trong giai doan
2017-2019 la nang cao chat lwgng DVHCC théng qua viéc ap dung co ché phan héi cia ngudi dan
dé déi madi chat lvgng DVC (M-Score) & cp tinh va qudc gia. Dy 4n dugc thiét ké thanh ba linh
vue két qua:

1. Ké&t qua 1: Nang cao nhan thirc cha ngudi dan tai cac tinh du an vé quyén tham gia va ting
cuwong giam sat, phan hoéi vé chat lwgng DVC, cac don vi cung cdp DVC va trach nhiém cua
chinh quyén dia phuong vé chat lugng dich vu.

2. Két qua 2: Chinh quyén dia phwong va cac don vi cung cdp DVHCC & 2 tinh (Quang Binh, Quang
Tri) ddp &ng vadi nhitng phan hoi cla ngudi dan duoc thu thap théng qua M-Score.

3. Ké&t qua 3: Chinh phd & cap quéc gia cam két ap dung cach ti€p can sdng tao cha M-Score trong
cac chuong trinh cai cach hanh chinh cong (CCHC) va hé théng chinh phd dién tir.

Trong giai doan 2017-2019, Dy &n duoc trién khai & ca cdp trung wong va cép dia phuong. O cap
trung wong, Dy an hgp tac véi Van phong Chinh phi (d€ xay dwng Nghi dinh vé giai quyét thid tuc
hanh chinh (TTHC) trong co ché mét clra va mét ctra lién théng, va Cuc Kham chita bénh Bd Y té
dé thi diém do ludng Chi s6 vé sy hai 1dng cta bénh nhan (PSI) tai 60 bénh vién trong ca nudc. O
cap dia phwong, Dy an duogc trién khai tai hai tinh Quang Binh va Quang Tri, v&i sy chu tri 13 Hoi
dong nhan dan (HDND) tinh, tap trung vao hailoai DVC chinh ma da sé ngudi dan & cac dia phuong
déu phai tiép xuc, do6 1a DVHCC va dich vu y t& (DVYT). Viéc chdm diém DVHCC dugc p dung & hai
tinh Quang Binh va Quang Tri lan lwgt tai 7 va 9 van phong mét clra (VP1C) cap huyén, thanh phé
va hai Trung tdm DVHCC c4p tinh. D&i vdi DVYT, Dy &n d3 trién khai & Bénh vién da khoa (BVDK)
Pong Héi, Bac Quang Binh, huyén Lé Thuy & tinh Quang Binh, BVDK tinh Quang Tri va 9 Trung tam
y té (TTYT) huyén cda tinh Quang Tri.

Ngudi dan chdm diém hai dich vu nay dua trén cac &ng dung trén dién thoai di déng (app), may
tinh bang dat tai cac co s& cung cap DVC va qua goi dién thoai sau. Cong ty Phan tich thoi gian
thuwe (RTA) duoc chon lam don vi cung cép giai phép ky thuat cho Dy én.

Dy &n duoc trién khai trong bdi cdnh cung vdi sy phat trién kinh té, chinh quyén phai quan tdm
nhiéu hon dén nhu cau cla nguwdi dan, ndng luc va y thirc gidm sat cda ngudi dan ngay cang cao,
ap luc tang cuwong trach nhiém gidi trinh clia co quan nha nudc trong xu hudng cai cach manh mé
va nhu cau quan tdm dén sy hai long cla ngudi dan — khach hang cta cac DVC, trong d6 c6 DVHCC
—cla céc don vi cung cap dich vu cling ngay cang cao hon.

Danh gid Dy an dya trén céc tiéu chi danh gid chuan cho thay:

« Tinh pht hop. Dy an dwoc trién khai dung thoi diém dé hd tro Chinh phi thuc hién cdng cudc
CCHC, xay dung chinh ph{ dién tlr nhdm nang cao hiéu qua, hiéu lyc clia cong tac quan tri nha
nudc & cap dia phuong va trung uvong. Cu thé:

o Ly thuyét thay déi bao ham trong logic can thiép cla Dy an hoan toan phu hgp véi nhitng
uu tién chién lwgc quoc gia trong CCHC, mé réng dan chii co s& va su tham gia cla ngudi
dan, va tranh th( cac thanh twu cda cdch mang céng nghiép 4.0 dé xay dung chinh phd
dién tur.



o Phuong thirc can thiép ciia Dy an ddp (rng dugc nhu cau cha céc bén lién quan chinh bao
gdém: (i) ngudi dan, déng thoi cling 13 khach hang cda cac DVC; (ii) don vi cung &ng dich
vu (bao gdbm BVDK tinh/TTYT huyén va Trung tdm DVHCC tinh/VP1C huyén); (iii) chinh
quyén dia phuong (d6i twong ti€p nhan théng tin phan hoi tir ngwdi dan va co trach
nhiém dwa ra cac hanh déng, quy dinh, chinh sach cu thé dé cai thién chat lvgng dich vu
céng duya trén y kién phan hoi); (iv) chinh phl trung wong (d6i twong cam két 16ng ghép
kinh nghiém, bai hoc clia du an M-score vao cac chuong trinh CCHC va xay dung chinh
phd dién t&); va (v) cac co quan truyén thong (gbm cac co quan bao dai dia phuong va
trung wong da tham gia dua tin, dang bai va dong hanh clung qua trinh thyc hién dy an
tai cac tinh).

Tinh hiéu qud. Ngudi dan da budc dau thue hanh quyén gidam sat, danh gia DVC théng qua viéc
str dung céng cu M-score. Cac co quan nha nuwdc d3 ti€p nhan va st dung thong tin phan hoi
kha tich cuc dé ting cudng vai tro gidm sat, chi dao diéu hanh va cai thién chat lwong dich vu.
Tinh hiéu sudt. Vé hiéu suat s&r dung dau ra, cach ti€p can va ky thuat cha Dy 4n M-score la sy
bd sung rat t&t cho cac chi s6 do ludng hiéu qua CCHC khac dang dwoc sir dung phd bién & cap
tinh (nhw PAR Index, PCI va PAPI)! hay chi s6 do luong chat lwgng DVC (nhu Bo 83 tiéu chi
danh gia chat lvgng bénh vién cha B6 Y té). Ngudi dan dénh gid rat tich cyc vé cac cong cu cua
M-score vi cho rang cac cong cu nay than thién va dé thyc hién.

Dy én d3 st dung t6t nguén kinh phi cda Dy &n, véi ti 1€ gidi ngdn chung dat 100% va cé sy
diéu chinh linh hoat gitta cac dong ngén sach trong ké hoach ngan sich ban dau dé dat muc
tiéu cda Dy an. Chi phi quan ly dugc tiét kiém dé danh phan I&n ngudn lyc cho viéc trién khai
cac hoat déng chuyén mén. Viéc sir dung cdng cu M-score dya trén nén tang ky thuat so tiét
kiém chi phi hon so véi phuong thire diéu tra x3 hdi hoc truyén théng, lai do mét don vi déc
1ap t6 chirc khdo sét, phan tich thong tin va bdo cdo nén chat luvgng thong tin tét, dang tin cay
va phuc vu kip thoi cho yéu cau quan Iy nha nuwéc. Khi mirc dd san sang danh gia cla nguoi
dan tang dan, cac phuong thirc danh gia thu déng (va thuong tén kém hon) s& duoc thay thé
dan bang cac phuong thirc chd ddng hon. Cung véi dé, chi phi dé cé duoc két qua danh gid sé
ti€p tuc dwoc cat gidm.

Tdc déng. Dy an d3 ghi nhan sy cai thién rd rét trong chat lwgng DVC tai hai tinh tham gia Dy
an, va & chirng muyc nhat dinh, c6 twong quan thuan chiéu vadi xu hudng cai thién chi sé PAPI
cla ca hai tinh. Mot ti 1 rat cao ngudi dan bay té niém tin vao cdng cu M-score va su lang
nghe, cau thi va hanh déng cla chinh quyén. Dy an cling d3 c6 tiéng vang ldn, dugc nhiéu dia
phuong khdc dén hoc héi va ap dung nhu Béng Nai, Thanh phé H6 Chi Minh va Quang Ninh.

1 Chi s& PAR Index 13 mot cong cu st dung trong ndi bd chinh phl dé do ludng nd luc cta cac dia phuong trong viéc
thuc hién Chuong trinh CCHC téng thé giai doan 2011-2020. Su twong tac gilta nha nwdc va ngudi dan dwoc phan
anh trong cac chi s6 vé tuyén truyén CCHC, thdng tin vé DVHCC va két qua gidi quyét cac tha tuc hanh chinh théng
qua nhiéu kénh khac nhau, nhu niém yét cdng khai thd tuc hanh chinh tai VP1C va truc tuyén; thu thap va phan hoi
V@i ca dé xuat va kién nghi cla ngudi dan; va chi s8 hai long vé DVHCC (SIPAS).

Chi s6 nang Iwc canh tranh cap tinh hay PCI |a chi s& danh gid va x&p hang chinh quyén cac tinh, thanh phd cia Viét
Nam vé chat lwgng diéu hanh kinh té& va xay dung moi trudng kinh doanh thuan Igi cho viéc phat trién doanh nghiép
dan doanh. Chi s8 nay dugc cdng bd thi diém [an d4u tién vao ndm 2005 cho 42 tinh, thanh. Tir [an th hai, ndm 2006
tré di dén nay, tat ca cac tinh thanh Viét Nam déu dugc dua vao xép hang.

Chi s6 hiéu qua quan tri va hanh chinh cdng cap tinh (PAPI) I3 mét cong cu chung dé cung cap thong tin vé mirc do
cai thién hoat déng clia chinh quyén dia phuong nhdm dap ng yéu cau clia ngudi dan. PAPI gom 8 linh vire, trong
dé chia nho thanh 28 linh vure con, ¢é hon 120 chi 8, va hon 550 ciu héi vé cdc van dé chinh sach lién quan dén
nhitng linh virc sau day cda Viét Nam: 1. Sy tham gia & cac cp dia phuwong; 2. Tinh minh bach trong qua trinh ra
quyét dinh & cap dia phuong; 3. Tinh trach nhiém doc (gitra cic cip chinh quyén) d&i v&i ngudi dan; 4. Kiém soat
tham nhiing trong khu virc céng; 5. Thu tuc hanh chinh céng; 6. Cung cip DVC; 7. Quan ly méi trudng; 8. Chinh phu
dién tdr.

Vi



O cap trung wong, viéc Chinh phl ban hanh Nghij dinh 61, trong dé 7/10 kién nghi cia Dy an
da duoc ti€p nhan, 13 mot dong gbp 1én cta Dy an vao qué trinh thé ché hod & cip cao cdng
cu M-score.

« Tinh bén vitng. M3c du con qua sém dé khdng dinh vé tinh bén virng cia Dy 4n nhung Doan
danh gia d3 cé nhitng bang chirng dé tin rang thanh qua clia Dy &n sé tiép tuc dwoc duy tri
trong trung han. Mirc do bén virng trong dai han doi hoi phai cé su thé ché hod ré rang bang
céc van ban phép ly 1au dai hon & dia phuwong. Cu thé:

o Murc dé san sang sir dung cdng cu M-score clia ngudi dan va mong mudn tiép tuc ap dung
cdng cu nay cla cac co quan nha nudc rat cao.

o HDND tinh d3 tich cwc xay dwng D& an va cam két phan bd ngan sach dé tiép tuc duy tri
céng cu nay it nhat trong ba ndm ti€p theo (2019-2021).

o Nhiéu don vi si nghiép cong (nhu cac bénh vién) san sang chia sé chi phi duy tri hé théng
bang phan déng gép cla minh tir ngudn thu vién phi.

o Nhi8u tinh di tién phong trong linh virc CCHC d3 ké thira va phat huy céng cu M-score dé
dat nhirng budc tién dang ké trong cai thién mdi trudng kinh doanh va ting cudng su
tham gia clia nguoi dan & dia phuong minh.

o Chinh phd trung wong té ré quyét tdm cai cach TTHC va xay dwng chinh ph dién t, coi
Nghi dinh 61 va céc cong cu danh gia su hai long ctia nguoi dan (trong dé c6 cong cu M-
score) la nén tang ban dau dé tién tdi xay dung chinh pha dién tir toan dién.

M-score dugc danh gid 1a mot cong cu “trung |ap gidi” nén gitp phu ni¥ dé dang hon trong viéc
bay té quan diém dénh gia cia minh. Kha ndng nhan rdng sang cac loai DVC va linh vire x3 héi nhay
cam khac la lén.

Bao cdo danh gia cling chi ra mot s6 diém han ché can tiép tuc khac phuc trong qua trinh thuc
hién Dy an M-score. D6 la: (i) can xay dwng co ché d6i thoai thuwdng xuyén gitta don vi cung rng
dich vu va ngudi dan dé thdng tin cho ho mirc d6 chuyén tai danh gia cda ngudi dan thanh phan
&ng chinh sach cta chinh quyén; (ii) cong cu dénh gia sy hai long can lién tuc duoc cai tién, cap
nhat va diéu chinh ddp (ng nhitng nhu cau thay dai lién tuc cla cdng cubc CCHC & dia phuong;
(iii) vai trd truyén théng bang nhitng hinh thirc sang tao, hap dan dé thu hat su quan tadm cla
ngudi dan; (iv) sw tham gia cha cac t6 chirc chinh tri xa hdi tai dia phuong la yéu t6 quan trong dé
khuyén khich nguwdi dan tham gia, déc biét khi cong cu M-score duoc nhan réng sang cac linh vyc
xa hdi nhay cdm khéc; (v) sw quyét tdm cuta dia phwong thé hién qua viéc sin sang thé ché hoa,
bd tri kinh phi va ngudn nhan lyc (trong viéc trién khai cong cu M-score) |1a yéu t6 quyét dinh dén
tinh bén virng va lan tod tdc ddng cda Dy 4n M-score. Hién tai, sw cam két do trong trung han d3
rd rang duwdi hinh thirc Dé dn cla HDND, nhung liéu cé tiép tuc duoc duy tri trong dai han hay
khong con phu thudc vao déng thai kién quyét hon cua tirng dia phuong.

Ddanh gia vé méit ki thuat clia cong cu M-score, Bdo cdo cho rang ha tang ky thuat dé thyc hién M-
Score 13 dang tin cay va hoan toan cd thé trién khai &rng dung duoc vdi céc cong cu khac (PAPI,
DDCI? v.v...) ma khoéng gap kho khan gi vé cong nghé. Trong diéu kién nhan réng, cac dia phuwong
c6 thé str dung cdng cu M-score bang ba cach: (i) thué RTA lam don vi cung cap giai phap ky thuat
toan dién hodc (ii) thué dich vu ky thuat ctia RTA véi sy phéan tich, danh gia do dia phuong ty thuc

2DDCI |4 BO chi s& dénh gid nang luc didu hanh cdp S&, ban, nganh va dia phuong thudc tinh. Khdo sat DDCI trén co
s& thdm do mirc d6 hai long clia nha d4u tu, doanh nghiép, ho kinh doanh ca thé, hgp tac x3 dang dau tu, hoat
déng san xuat, kinh doanh trén dia ban tinh dé nghién cru gidi phap dé nang cao chi s& nang lwc canh tranh cap tinh
hang ndm, ddng thoi dé xuat giai phap nham chan chinh, khac phuc nhitng han ché, ton tai cla nhitng linh vuec duwoc
khdo sat.
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hién; va (iii) Dat hang thiét ké cac gidi phap cong nghé twong ty M-score tir cic cdng ty cdng nghé
tai dia phuwong. Mbi phuong an déu cé wu nhuoc diém riéng va phu thudc kha nhidu vao nang luc
chuyén mén va nguodn lyc cla tirng dia phuwong.

Bdo cdo rut ra ndm bai hoc thanh céng chia Dy d4n M-score: (i) lwa chon ding ddi tac tai dia phuong
la HPND tinh; (ii) c6 cach tiép can linh hoat dé gidi thiéu cong cu M-score tai dia phuong; (iii) c6
sy tham gia cQa don vj t6 chirc khao sat doc lap; (iv) quan diém tich cuc, xy dwng, cau tién trong
str dung két qua dénh gia cha nguwdi dan; va (v) nhan manh dén vai tro cda truyén théng ngay tir
khi kh&i dong Dy an.

Bao cdo ciing khuyé&n nghj vé mét chién lwgc nham cling cd va nhan rdng thanh qua clia Dy an M-
score. Chién lwgc gdbm hai phan: chién lugc ngan han va dai han. Trong ngén han, ti€p tuc duy tri
céc phuong thire chinh dé thu thap y ki€én phan héi cda ngudi dan (phong van sau qua dién thoai
va may tinh bang) bang cach lam cho céc cong cu ndy ngay cang don gian, than thién hon véi
ngudi danh gia, tién dan dén viéc thay thé bang danh gia qua app trén dién thoai théng minh.
Ngoai ra, can xay dyng co ché déi thoai va phan hoi théng tin gitra don vi cung (ng dich vu/co
qguan nha nudc véi nguoi dan.

Trong dai han, Bdo cdo d@ nghi chinh thirc hod viéc sir dung két qua dan chdm diém cda Dy an M-
score lam co s& dé danh gia, xé€p hang cac don vi cung cap DVC trong dia ban tinh; ¢4 16 trinh cu
thé& dé chuyén tir cac phuong thirc danh gia thu ddng sang chl ddng, tién t&i danh gia bang phan
mém &ng dung (app) trén dién thoai di déng va/hodc trén cong DVC truc tuyén cula tinh; va nhan
rong viéc sir dung cdng cu M-score sang cdac loai hinh DVC va linh vic x3 hdi khac, véi diéu kién
diéu chinh, cai ti€n cho phu hgp véi dic thu cla céc loai hinh hodc linh vure x3 hdi dé.
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Phan I: Gi&i thiéu chung vé Dw an

1. Giéi thiéu

M-Score la céng cu chdm diém cac dich vu hanh chinh céng (DVHCC) dwoc Oxfam va Sang kién
Viét Nam (VNI) phat trién vao ndm 2014. Dy an duoc trién khai dé hd tro chinh quyén dia phuong
cai thién cac DVHCC bang cach cung cap théng tin theo thoi gian thyc (real time) vé trai nghiém
cla ngudi dan sau khi tiép can véi cac dich vu cdng (DVC). Dy &n d3 lwa chon hai loai DVC chinh
ma da sé ngwdi dan & céc dia phuong déu phai tiép xuc, dé 1a DVHCC va dich vy y té€ (DVYT) dé
cung cap cho ngudi dan nhitng céng cu danh gid chat lvong dich vu dwa trén cdc ng dung trén
dién thoai di déng (app), dwdng day ndng, mdy tinh bang dat tai cic co sé& cung cap dich vu va qua
goi dién thoai sau.

Sau ba nam trién khai, Oxfam Viét Nam d3 Iya chon Céng ty TNHH Tu van quan ly va chuyén déi
t6 chirc (T&C Consulting) thure hién Bdo cdo danh gia cudi ky nham danh gia mire do dat dugc muc
tiéu cda dy an cling nhu khad nang nhan réng phuwong thirc phan hoéi sdng tao nay sang cac loai
hinh DVC khac va cac dia phuong khac trong ca nuéc.

Bao cdo duoc chia lam ba phan chinh. Phan th nhat, Gidi thiéu chung vé Dy an, néu tém tat boi
canh thyc hién du 4n, mé hinh t6 chirc quan tri dy an va phuong phap dénh gid dwoc sir dung
trong Bao cdo danh gid cudi ky. Phan th hai - K&t qua thuc hién dy dn — Bdo cdo ti€n hanh danh
gia Dy an theo bd tiéu chi chuan cla OECD dé tir do rut ra két luan vé mirc dd hoan thanh 3 linh
vire két qua; va danh gid vé khia canh kj thuat cta bé cong cu M-score. Phan th ba 13 két luan va
ki€n nghi, trong dé cé dé xuat chién lwgc cing c6 va nhan rdng thanh qua clia M-score trong ngan
va dai han. Bdo cdo danh gid cudi ky cling thu thap mot sé vi du dién hinh vé thong |é t6t va b6 tri
trinh bay & nhitrng phan ndi dung thich hgp clda Bao céo.

Doan danh giad chan thanh cdm on céac cudc trao d6i cdi md va thang than véi tat ca cac bén lién
quan cla Dy 4n ma néu khdng cé sy ho trg dé, Doan khdng thé hoan thanh Bio cdo nay. Ngoai
ra, rat nhiéu cudc trao déi véi can bo dau mai clia cac tinh, don vi hd tro k§ thuat dé thu thap va
phan tich dit liéu phan hoi (Cong ty RTA — Real Time Analysis), can bd cha Oxfam va VNI d3 cung
cap cho doan nhitng thdng tin cuc ky quan trong vé bai canh va chi tiét thuc hién dy an, cling nhu
hd tro Poan danh gid két néi véi cac bén lién quan. Chung toi cling gli 101 cdm on dic biét dén
Oxfam vé nhitng ho trg vé mat hau can cho Doan danh gia.

2. B6i canh thwc hién dw an
2.1. Thiét ké dw an

Cong tac chuan bj cho Dy an (lua chon dia ban, phuong thirc thue hién, don vi cung (ng...) duoc
Dy an trién khai tir ndm 2014. Tuy nhién, giai doan 2017-2019 mdi la thoi ky trién khai nhiéu hoat
dong lién tuc, phat trién theo ca bé rong 13n chiéu sau dé ho tro ngudi dan cung cap thong tin
phan hoi vé céc loai DVC. V& bé rong, Dy 4n d3 mé rdng ra ngoai pham vi cadc DVHCC dé danh gia
sang ca DVYT, va trién khai viéc khao sat su hai long cta bénh nhan trén 60 bénh vién da khoa
(BVDK) tuyén tinh khap ca nwéc. Ve chiéu sau, tir cac hoat dong dan chdm diém thir nghiém véi
cdc DVHCC cap huyén, Dy &n d3 phat trién 1én cdc DVC & cap tinh va tadc ddng dén viéc hoach dinh
chinh sach & cap trung wong. Muc tiéu chinh cha Dy an trong giai doan 2017-2019 la: “Nang cao
chat lwgng DVHCC théng qua viéc dp dung co ché phan héi clia ngudi dan dé d6i mai chat lugng
DVC (M-Score) & cap tinh va quéc gia”. Dy an hudng dén dat dugc 3 linh vyre két qua chinh:



1. Ké&t qua 1: Nang cao nhan thirc cla nguwoi dan tai céc tinh du an vé quyén tham gia va tang
cwong giam sat, phan hoi vé chat lwgng DVC, cdc don vi cung cdp DVC va trach nhiém cua
chinh quyén dia phwong vé chat luvgng dich vu.

2. K&t qua2:Chinh quyén dia phwong va cac don vi cung cdp DVHCC & 2 tinh (Quang Binh, Quang
Tri) ddp &ng vai nhirng phan hoi clia ngudi dan duoc thu thap théng qua M-Score.

3. K&t qua 3: Chinh pht & cap quéc gia cam két dp dung céch tiép can sdng tao clla M-Score trong
cac chwong trinh cdi cadch hanh chinh (CCHC) va hé théng chinh phd dién tdr.

Tai Quang Tri, sau 4 ndm thuyc hién M-Score d3 cai thién chat lwvgng DVC trén toan tinh va tdng su
hai long cta ngudi dan vé chat lugng céc loai dich vu nay. V&i nhirng hiéu qud cta dy dn mang lai,
thang 5/2018, H6i dong nhan dan (HDND) tinh Quang Tri d3 thdong qua Nghi quyét s6 103/NQ-
HDND vé phan bd gan 2,8 ti ddng dé duy tri md hinh M-Score & 9 bd phan ti€p nhan va tra két
qua, giai doan 2018-2020 va dang xay dung Dé dn dé cé nhitng ho tro twong tw cho viéc duy tri
mo hinh nay déi véi DVYT & cdc BVDK tuyén tinh va Trung tdm y té (TTYT) tuyén huyén trong toan
tinh. Tai Quang Binh, nhitng két qua trong giai doan thuc hién Dy an cling d3 thuyét phuc HDND
tinh dé xay dung Pé an tuong ty nhu Quang Tri dé€ duy tri cung lic co ché Dan chdm diém nay dai
v&i cd DVHCC va DVYT.

O cap qudc gia, thay rd nhitng han ché trong co ché ty danh gia hai 1dng cta ngudi dan hién nay
trong DVYT va cung véi nd luc cla Sang kién Viét Nam-VNI, Bd Y t& d3 [an dau tién dong y trién
khai cudc khao sat vé sy hai long clia bénh nhan bang phuong phap cham diém M-score, dwoc goi
chinh thirc 13 PSI (Chi sé hai long ctia bénh nhan). PSI khdng chi xép hang chat luvgng cla cac khia
canh khac nhau trong bénh vién, ma con xép hang cac bénh vién trén toan quéc. S6 luvgng bénh
vién coéng trén khap Viét Nam tham gia sang kién nay d3 tdng tir 27 bénh vién I&n 60 bénh vién
vao ndm 2018 va két qua khao sat da cé nhitng thay d6i manh mé.

Trong ndm 2017-2018, tir nhitng bai hoc va kinh nghiém rat ra qua qua trinh trién khai dy an M-
score, Oxfam d3 no lwc va [am viéc chit ché vdi Van phong Chinh phl dé dwoc théng qua 7 trén
10 khuyén nghi vé giam sat hoat ddng cia van phong mot clra (VP1C) trong Nghi dinh 61/2018/ND-
CP cla Chinh pht vé thyc hién co ché mét clra, mét clra lién théng trong gidi quyét TTHC va Thong
tw 01/2018/TT-VPCP huéng dan thuc hién Nghi dinh 61.

Chi tiét vé nhirng hoat dong d3 duwoc trién khai cha Dy an dugc trinh bay trong Bang 1 dudi day.

Béng 1. Két quad thuc hién Dw dn M-score giai doan 2017-2019

Thoi gian bat dau Thoi gian bat dau
s . s ; Thoi gian . b
biaban  Gojdien Lip ditmay App bja ban Goi dién Lap dat may (Goi dién) Dia ban
tinh bang tinh bang
DVHCC VP1Ccla9 2014 7/2017 2019 VPiCcla?7 1/2016 2/2018
huyén huyén, TP huyén, TP
Bénh BVDK tinh 8/2017 3/2017 BVDK Dong 9/2018 2017 29 BV tai
vién Quang Tri va BVDK tinh va H&i, Bac Quang 21 tinh
TTYT 9 huyén 3TTYT) Binh, Lé Thuy
2019 (thém 2018 60 BV tai
6 TTYT) 23 tinh
DVHCC Trungtam 8/2019 Trung tam 2/2019
cap tinh DVHCC tinh DVHCC tinh



2.2. T6 chirc quan ly dw dn

Dai tac thye hién tai dia phuong cha Dy 4n 1a HDND tinh dé trién khai cac hoat déng thudc Két
qua 1 va 2. Ban quan ly du 4n (BQLDA) thuwdng bao gdm thudng truc va chuyén vién cda HDND
tinh, va dai dién cac s& lién quan nhu S& N6i Vuy, S& Y té€. HDND Ia don vi thuc hién nhiém vu gidm
sat hoat déng cla céc co quan quan ly nha nwdc va dac biét la viéc cung cap cdc DVC trén dia ban
tinh nén co ciu té chirc nay phu hop véi muc tiéu cta Dy én.

Tai mbi s&, nganh (S& Noi vy, S& Y té), don vj (Trung tdm DVHCC, VP1C, Bénh vién, TTYT) tham gia
dy an déu thanh 1ap mot tiéu ban trién khai dw 4n nham dam bao viéc cung cap thong tin dau vao
cho danh gid cling nhu tiép nhan céc két qua danh gia thuong xuyén, tham muwu cho céc cap lanh
dao vé két qud dénh gia va phuong an stra ddi/phan hoi.

Ngoai ra, dy an cé cac déi tac thyc hién & cdp Quéc gia nhu VNI va BO Y té trong viéc thuc hién
khao sat PSI va Van phong Chinh pht trong viéc déng gdp céc khuyén nghi cho Nghi dinh 61 cla
Chinh pht vé thyc hién co ché mét clra, mot clra lién thdng trong gidi quyét TTHC (sau day goi tat
la Nghi dinh 61). V&i khdo sat PSI nhu |a mot hop phan tuwong ddi doc 1ap cta dwa an M-Score, VNI
déng vai tro 13 don vi ddu méi thuc hién chinh cung v&i BO Y té.

Oxfam 1a don vj quan ly téng quat cling nhu thye hién cac hoat ddng ho tro ki thuat, gidm sat va
danh gid. Ngoai ra, Oxfam tryc tiép 1a ddu méi tong hop cac két qua cling nhu bai hoc tir viéc thyc
hién thi diém tai 2 tinh Quang Binh va Quang Trj v&i hai dich vu [a DVHCC va DVYT dé c6 thé dua
ra khuyé&n nghi va van déng chinh sach & cap qudc gia. Ngoai ra, Oxfam cling thic day viéc lan tda
sang kién gitta cac dia phuwong va sang cac dich vu khac.

2.3. Béi canh

Sy tham gia cta ngudi dan trong viéc giam sat, phan hoéi vé chat lwgng céc DVC da duwoc rat nhiéu
t6 chirc quéc té€ quan tam va coi d6 1a mot diéu kién quan trong dé phat trién bén virng. DSi véi
Viét Nam, su tham gia cla nguwoi dan trong viéc cung cdp thong tin phan héi vé chat lvgng DVC
ma ho duwoc thu huwdng con |a phuong tién dé ho thuc hanh dugc quyén tham gia cda minh, qua
d6 clng c8 sy gan k&t xa hdi va niém tin cla ngudi dan vao chinh quyén cling nhu ting cuwong
trach nhiém giai trinh cla cac co quan nha nudc.

N&m 2001, Thd twdng da phé duyét khung Chuong trinh téng thé vé CCHC giai doan 2001-2010.
Chuwong trinh CCHC nay lwa chon bén tru cdt cta cai cach la: cdi cdch thé ché; cdi cdch té chire bd
mdy; ndng cao ndng luc ddi ngii cdn bd cdng chirc; va cdi cdch tai chinh c6ng. Dya trén kinh nghiém
clia Chuong trinh [an thi nhat, ngay 08/11/2011, bang Nghi quyét 30c/NQ-CP, chinh ph d3 ban
hanh Chuong trinh téng thé vé CCHC hién nay. So véi bdn tru cét dugc Iwa chon trong Chuong
trinh CCHC [an th nhat, Chuong trinh [an th& hai ndy d3 bd sung thém hai tru cot nita la: don
gidn hod TTHC va hién dai hod nén hanh chinh céng. Dy &n d3 tryc tiép can thiép vao hai tru cét
nay, dung dé lam ban dap dé lan tod sang céc tru cot khac cha CCHC, bdi |8 gitra hai tru cot vé cai
cach TTHC va hién dai hod nén hanh chinh céng cé sy gan két chit ché véi viéc ting cwong sy
tham gia clia nguwoi dan va tang sy hai long cla ho véi cac DVC.

Dy 4n dugec trién khai trong béi cdnh cé nhiéu yéu td quan trong dang chi phdi qua trinh tao ap
lwc dé chinh quyén va cac don vi cung (r’ng DVC phai Idng nghe nhiéu hon y kién va nguyén vong
tlr phia nguwoi dan.



Thit nhat, phat trién kinh t€ d3 budc chinh quyén phai quan tdm nhiéu hon dén nhu cdu cla ngudi
dan. Viét Nam d3 cé duogrc sy tang trudng nhanh, 8n dinh va bao trum trong sudt ba thap ky ké tir
khi ti€n hanh D8i M&i (1986), dwa dat nudc tir mot trong nhirng nén kinh té nghéo nhat thé gidi
tré thanh quéc gia cé mdrc thu nhap trung binh va day nang dong vao nam 2009. Khi dat nuwéc
ngay cang phat trién, thu nhap cta ngudi dan cang ting thi nhu cau cla ho vé chdng loai va chat
lvgng cdc hang hod, dich vy, trong dé cé cac DVC, cling sé tang theo.

Th hai, khi nhu cdu cao hon, ngudi dan s& cé doi héi Ién hon dugc thé hién nhu cdu d6 ciia minh
d&i vdi cac co quan nha nudc. Sy phét trién manh mé cla cdng nghé thong tin (CNTT) d3 kip thoi
dap (rng yéu cau nay qua viéc cung cap ngay cang nhiéu phuong thirc twong tac hiéu qua gitra
ngudi dan va nha nuwdc. Nho dd, kha nang giam sat dich vu cla ho cang tang va cang tao ap luc
manh hon budc cac co quan nha nudc phai tang cwdng trach nhiém giai trinh cia minh.

Thi ba, ddp (rng lai nhu cau khach quan d6 cha ngudi dan, Chinh phi Viét Nam d3 trién khai manh
mé& coéng cudc cai cach trén nhiéu Iinh vue, trong dé cot 16i 1a CCHC. Ap luc tir nhitng cudc cai cach
dd d3 budc cac co quan cung (rng DVC ngay cang phai quyét liét cai thién chat lvgng cung tng
trwdc Chinh phd va x3 hoi dé nang cao sy hai long cta ngudi dan.

Cac yéu t6 thudc vé béi cdnh cha Dy 4n s& dwoc phan tich chi tiét & Phan 11, khi Bdo cdo danh gia
vé tinh phu hop cda Dy an.

3. Muc tiéu va phwong phap nghién ctru

3.1. Muc tiéu cua danh gia

Theo Diéu khodn tham chiéu (chi tiét, xem Phu luc 1), danh giad cudi ky dy an tap trung vao 2 két
qua chinh nhu sau:

> Déanh gid toan bd Dy dn M-score (2017-2019), nhan manh dén nhitrng thanh céng va thach
thirc, téng k&t nhirng thyc tién t6t nhat va tac ddng trong viéc gy anh huédng.

> Deé xuat khuyén nghi cho viéc xay dwng chién lwgc cho Dy an M-score trong twong lai va
nhan réng du an sang cac dia phuong va cac nganh khac (gido duc, dao tao nghé, v.v...) dé
dam bao tinh bén virng cla sang kién va tao ra nhirng tac déng réng Idn trén pham vi toan
quéc.

3.2. Phwong phap nghién ctru

Doan danh gid hwdng dén danh gid du an trén ndm khia canh vé tinh phu hop, hiéu qud, hiéu suat,

tac dong va tinh bén virng. Ngoai ra, van dé xuyén suét vé kj thuat lién quan dén hé théng danh

gid va téng hop dit liéu danh gia cling dugc xem xét. Cac danh gid nay dugc dua ra dya trén thong
tin dinh tinh va dinh lwvgng tdng hop dugc sau qua trinh nghién clru tai liéu cling nhu thu thap
thong tin tai thyc dia.

- Nghién ctru tai liéu. Doan Danh gid cubi ky sir dung rat nhiéu tai liéu cia Dy an va cdc ngudn
khac c6 lién quan, duoc thu thap trudc va trong qua trinh danh gia (bao géom tai liéu du &n,
cac thong tin truyén théng, dit liéu tir cac déi tac...). Xem Phu luc 3 vé Danh sdch céc tai liéu
d3d duwoc Doan danh gia tham khao.

- Thu thdp théng tin thuc dia. Doan danh gia d3 thuc hién thu thap thong tin tai thyc dia bang
nhiéu hinh thirc: bang hoi dinh lwvgng (thyc hién thong qua hinh thire diéu tra tryc tiép va diéu
tra truc tuyén bang cdng cu Monkey Survey), phdng van sau, thao luan nhém, phéng van quan
dién thoai... vdi cdc ndi dung phong van/thao luan phu hop véi tirng nhdm d6i twgng. Chi tiét
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vé cac cong cu danh gid dugc st dung, xem Phu luc 4. Cac ddi twgng nhdm danh gid da tiép
can va thu thap thong tin bao gom:

e Nguoi dan da sir dung DVC va tham gia danh gia (ddnh gia qua mdy tinh bang, qua dién
thoai ca DVYT va DVHCC ciia M-Score Quang Binh, Quang Tri va PSI)

e Don vj cung cdp DVC (Trung tdm DVHCC tinh, VP1C, Bénh vién, TTYT)

e Co quan quan ly nha nwdc dia phuwong (HDND, UBND, S& Néi Vu, S& Y Té)

e Co quan quan ly nha nwdc cap trung wong (Van phong chinh phu, Bo Y T€)

e Don vitruyén thong (Dai phat thanh-truyén hinh, Bdo dia phuong)

e Dija phuong hoc tap va trién khai chdm diém DVC (P6ng Nai)

e Daidién cdc bénh vién da tham gia PSI 2018

e Daidién Oxfam

Bang 2. Mau khao sat thwc dja ciia Poan danh gia cudi ky

STT Hinh thirc thu thip théng tin S6 lwong

Quang Binh  Quang Tri PSI
1 Bang hoi phdng van ngudi dan sir dung DVC 157 451 371
2 Bang hdi don vi cung cp dich vu (tu dién)* 25
3 Phdng van sau/Thdo luan nhém 32

(*) Ghi chi: Theo k& hoach s& khao sat 60 bénh vién théng qua cdng cu Monkey Survey nhung dén thoi diém bdo cdo,
Doan danh gid chi nhan dugc phan tra 1o cda 25 bénh vién.
Ngudn: Téng hop tir Nhat ky theo d6i ciia Doan danh gia.

Phu luc 5 cung cdp théng tin chi tiét vé két qud khao sat tai thyc dia cia Doan danh gia, bao
gém: Phu luc Va: Danh sach cdc doi twong dugc phdng van truc tiép va qua dién thoai; Phu luc
Vb: S8 cudc thao luan nhém tap trung da duoc thye hién; va Phu luc Ve: Mau diéu tra thuc dia
bang bang hoi (thyc té d3 trién khai).

Bdo cdo khéi déng vdi Oxfam. Béo cao khéi ddng nham théng nhat vé nodi dung, cdng cu va
phuong phép ti€p can cic d6i twong lién quan gitra Doan dénh gid va Oxfam. Noi dung chi tiét
cla Bdo cdo khdi ddong, xem Phu luc 2. Sau khi Bdo cdo khéi déng dwoc chdp thudn, Doan danh
gia d3 cd nhiéu lan trao d6i véi Oxfam Ha Noi va BQLDA hai tinh vé t6 chire va lich lam viéc cda
doan & thuc dia.

Bdo cdo so bd tai Quang Binh ngay 31/12/2019. Tai budi bdo cédo nay, Poan da chuin bj mét
phan trinh bay ngén gon dé thao luan va gép y, xem Phu luc 6. Sau khi tiép thu y kién gép y cla
Oxfam va hai tinh, Doan tiép tuc thu thap thém théng tin bang cac cudc phdng van chuyén gia
bd sung va hoan tat phan thu thap va phan tich sé liéu.

D thdo Bdo cdo ddnh gid cudi ky. Dya trén két qua thao luan véi cac bén lién quan, céc phién
bdo cdo so bd va phan tich, Poan danh gid da du thao Bdo cdo dé cac bén lién quan binh luan,
gop y trwdce khi hoan tat ban chinh thirc cia Bao cdo.

Hoan thién Bdo cdo chinh thirc.



Phan II: Panh gia két qua thwc hién Dw an
1. Co’ ché van hanh cua M-score

Céch ti€p can clia Dy 4n M-score cé thé tém tat nhu sau (xem Hinh 1).

Pon vj khdo sat doc lap

‘ — HBND, cac

Ngwoi Gidam sat, danh gia, S&/phbng,do’nvi
Dan/ Bénh cai thién dich vu cung trng, BO Y t&
nhan

Hinh 1. Co’ ché can thiép cda Dw dn M-Score

Theo thiét k& cla Dy 4n, md hinh Dan cham diém duwoc thuc hién dua trén co ché tuong tac ba
bén chinh: (i) ngwdi dan va bénh nhan — khich hang st dung DVC; (ii) Don vi trung gian cung cap
giai phap ky thuat dé thu thap thong tin phan hoi tir ngudi dan va bao cdo cho cac co quan nha
nudc: @ Quang Binh va Quang Tri, RTA déng vai trd nay, viéc trién khai khdo sat sy hai long ngudi
bénh thong qua Bo Y té do VNI, MDRI va Cong ty Depocen thyc hién; (iii) cac co quan giam sat
(HPND), quan ly (S&, phong ban lién quan truc thudéc UBND tinh/huyén), cac don vj tryc ti€ép cung
tng dich vu (goi chung 13 céc co quan nha nwdc), va B Y t&. Ngoai ra, con cé sy hd tro tich cuc
cla céc déi tac khac cia Dy &n, dién hinh 1a Oxfam, VNI va cac t6 chirc tuyén truyén: cac td chirc
chinh trj doan thé va co quan truyén théng dia phuong.

Tai hai tinh Quang Tri va Quang Binh, Nguoi dédn — khdch hang sau khi két thdc mét buwdc hodc
toan bé quy trinh cung cdp mét DVC s& dugc yéu cau cung cap théng tin danh gia vé sy hai long
cta minh d6i v@i DVC d6. C6 ba phuong thirc danh gia chinh da dwoc trién khai trong thoi gian
Dy 4n. Th& nhat la phuong thirc goi dién thoai phdng van sau, trong d6 ngudi dan sau khi thuc
hién mét giao dich DVC sé& dé lai s6 dién thoai lién hé tai don vi cung ng (BVDK tinh/TTYT huyén;
Trung tdm DVHCC cap tinh/VP1C huyén). Don vi cung &ng cé trach nhiém cung cép s6 dién thoai
cho don vi khdo sat doc 1ap (trong truérng hop nay 1a RTA) va nhan vién cta don vi khdo sat sé tién
hanh goi dién thoai phéng van ngudi dan, trén nguyén tac tén trong tuydt d6i quyén cung cap
théng tin cta ho. Th hai la phuwong thirc sir dung mady tinh bang, trong dé nguoi dan duoc huwdng
dan sir dung mdy tinh bang d3 duogc 13p dit san tai mot s6 vi tri thuan tién & don vj cung ¢ng.
Thoéng qua mot vai thao tac don gidn theo ding huéng dan, ngudi dan cé thé ty lua chon cac
phuong 4n danh gid cai dit san trong phan mém. K&t qua danh gia s& duoc chuyén ty dong dén
don vi khao sat doc 1ap dé xr ly va téng hop thanh bdo cdo. Gan day hon, RTA d3 phat trién mot
app trén dién thoai thong minh. Nguwdi st dung c6 thé tai app vé dién thoai ca nhan va tra cru
théng tin, theo d&i quy trinh, tién d6 ho so cung cap dich vu va chdm diém tryc tiép trén dién
thoai ma khéng can phai c6 mit & don vi cung (rng hay tra 1&i phong van sau (ma nhiéu khi thoi
diém duwoc phong van khong phai thich hgp nhat dé ngudi dan tra |&i). Tuy nhién, phuong thire
th& ba méi dugc trién khai thir nghiém tir thang 6 ndm 2019 trén 200 “khach hang” nén con qua
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sdm dé danh gid vé hiéu qua cta nd. Vi thé, phan sau cla Bo cdo sé tap trung vao hai phuong
thirc co ban duoc trién khai trong giai doan Dy 4n (2017-2019), d6 1a phdng van sau va mdy tinh
bang.

Don vi khado sat doc 1ap tai hai tinh — Céng ty RTA — la don vi cung cap giadi phap ky thuat, cé trach
nhiém thu thap théng tin mot cach khach quan tir phia ngudi dan, thuc hién ché dé lwu trir théng
tin va téng hop bao cdo cho cac co quan nha nwdc theo nguyén tac phan quyén truy cap théng
tin: HDND la co quan gidm sat t6i cao viéc cung (rng DVC tai dia phwong, dong thoi cling 1a don vi
quan ly dy an, nén sé duoc truy cap dén tat ca moi loai théng tin, trong khi céc co quan quan ly
nha nwdc hodc don vi cung tng DVC chi dugc truy cp dén nhitng théng tin gan tryc tiép vai cac
DVC ma minh quan ly hodc cung &ng. RTA cling |a don vij phét trién céc app khai thic téi da lgi thé
cta CNTT dé cung cap théng tin phan héi tir nguwdi dan dén cac co quan nha nudc mot cach kip
thoi va chinh xac nhat.

Cdc co quan nha nudc tiép nhan théng tin bdo cdo tlr RTA, ¢ trach nhiém phan loai, phan tich
théng tin dé tim ra nhitng diém han ché trong qua trinh cung rng dich vu cla cac don vi, xac dinh
nguyén nhan va dé ra giai phap nham khac phuc nhitng han ché dé. Déi véi cac co quan gidm sat
(HDND), can thiép cta Dy &n s& |a mét kénh cung cdp thdng tin phdn hdi mét cach doc 1ap, khach
quan va kip thoi vé chat lvgng hoat dong cha céc co quan hanh phdp. Nho d6 sé nang cao dugc
tinh thue chat cda hoat ddng giam sat va chat van.

Vi M-score 1a mot phuong thirc mdéi dé tang cudng su twong tac gitra ngudi dan va chinh quyén
nén budc dau, khi trién khai trong khuén khd mét dy dn, rat can vai tro cla cac ddi tac ho tro. Voi
Du an M-score, Oxfam |a don vi quan ly tng thé du an, vira két ndi cac bén, ho tro ki thuat va
theo dai tinh hinh trién khai, vira chiu trach nhiém lan toa k&t qua Du &n. Ngoai ra, dé nang cao
nhan thie cda céc bén vé cong cu nay, khéng thé thiéu vai tro tuyén truyén van ddng cla cac co
quan truyén théng va cac té chirc chinh tri doan thé tai dia phuong dé gidp ngudi dan vuot qua
sy b& ngd ban dau, tich cwc tham gia cac hoat ddong cda Dy an.

2. Panh gia theo cac tiéu chi quéc té

Muc nay s& danh gid két qua thuc hién Dy an theo 5 tiéu chi cia OECD: (i) tinh phu hop; (ii) tinh
hiéu qua (effectiveness); (iii) tinh hiéu suat (efficiency); tdc dong va tinh bén virng.

2.1. Tinh phu hop (Relevance)

Danh gia vé tinh phu hgp cta Dy an tap trung vao viéc phan tich vé thuyét thay d6i phdn anh trong
thiét ké Dy 4n va su phu hgp cla thuyét thay d6i dé véi bdi canh cda Viét Nam (bao gbm wu tién
cla quéc gia, dia phuong, va nhu cdu cha cac bén lién quan).

a. Ly thuyét thay déi thé hién trong sw can thiép cia Dw én

Méc du tai liéu thiét k& cla Dy an khong thé hién rd chudi két qua trong sy can thiép clia Dy an
nhuwng qua trao d6i vdi cac bén lién quan, ¢ thé thay logic can thiép cia Dy an phu hop vdi nhitng
dinh huwdng chinh séch 1én trong linh viec quan tri nha nudc va phat trién bén virng & Viét Nam.
Cé thé hinh dung thuyét thay ddi cda Dy an nhu sau (xem Hinh 2).



Tac ddng: Nguwoi dan hai long, clng cé long tin gilra
nguwdi dan va chinh quyén

 »
Két qua 1: Ngudi dan Két qua 2: Chinh quyén dia phwong Két qua 3: Congcu
thuec hanh quyén gidm va cdc don vi cung ng dich vu tich dugc nhan rong va
sat, danh giad chat luvong cuwe sir dung két qua phan hoi dé cai str dung trong hé
DVC tién hoat dong théng

* = > = >
Pau ra: Co ché phan hoi vé chat lwvgng dich vu thuén
lgi, dang tin cay va nhay cam gidi

= » = »

Hoat déng: (i) Phat trién cac phuong thirc chdm diém
trén nén tang ki thuat s6; (i) tuyén truyén van déng
ngudi dan va cac co quan nha nudec; (ii) cung cap théng
tin dinh ky dwa vao thoi gian thyc

Hinh 2. Thuyét thay déi thé hién trong logic can thiép cua Dw dn

Theo d¢, thdng qua viéc trang bi cho nguoi dan nhirng cong cu thuan tién dya trén irng dung CNTT
dé danh gia chat lwgng cac DVC, va tuyén truyén, van ddng nang cao nhan thirc dé nguwdi dan tich
cuc s&r dung cdng cu, Dy an s& xay dwng thanh mét co ché phan héi khach quan, dang tin ciy va
nhay cdm gidi vé chat lugng DVC dé dap (rng nhu cdu cta céc bén. VGi co ché nay sé gdp phan dat
duoc ba két qua nhuw d3 xay dung trong thiét ké dy an: K&t qua 1, ngudi dan duoc thuc hanh
quyén tham gia, giam sat chat lwgng DVYT va DVHCC mot cach thyc chat. K&t qua 2, co quan nha
nudc s8 ti€p nhan thong tin vdi tinh than xay dung, ciu thi dé tang cwdng chat lvgng gidm sat
(co quan dan clr - HDND tinh), chi dao diéu hanh (B6/S& quan ly nganh), va cai tién chat luong
phuc vu (don vi cung &ng DVC). K&t qua 3, thanh céng cla céng cu M-score sé& dugc lan toa ra
ngoai pham vi Dy &n dé duwoc dp dung tai céc dia phuong khac va quan trong hon 1a duogc I6ng
ghép, dua dan thanh céng cu chinh thirc cia hé théng chinh quyén. Nhitng két qua dat dwoc nay
la yéu t8 quan trong dé nang cao chat lugng DVC va sy hai long cla ngudi dan déi véi DVC, cung
c6 niém tin 1an nhau gitta ngudi dan va hé théng chinh quyén.

b. Sw phii hop cta Dw dn M-score véi nhu cdu cta cdc bén lién quan

Dy an c6 nam nhom déi twgng lién quan chinh la: (i) ngwoi dan, dong thoi cling la khach hang cla
cac DVC; (i) don vi cung (ng dich vu (bao gbm BVDK tinh/TTYT huyén va Trung tdm DVHCC
tinh/VP1C huyén); (iii) chinh quyén dia phuong (d6i twong ti€p nhan théng tin phan héi tir nguoi
dan va cé trach nhiém dua ra cdc hanh dong, quy dinh, chinh sach cu thé dé cai thién chat lvong
DVC dwya trén y kién phan héi); (iv) chinh phd trung wong (d6i twong cam két 16ng ghép kinh
nghiém, bai hoc clia dy an M-score vao cac chwong trinh CCHC va xay dung chinh phd dién t&); va
(v) cdc d6i twgng chiu trach nhiém truyén thong cho Dy dn bao gdm cac co quan truyén théng (co
quan bao dai dia phwong va trung wvong da tham gia dua tin, dang bai va dong hanh cung qua
trinh thuc hién du an tai cac tinh) va cac t6 chirc chinh trj, doan thé.

Ddp rng nhu cdu cua ngwdi dén. Khi mirc thu nhdp binh quan va mirc séng duoc cdi thién, nhu
cau cla ngudi ddn duwoc hudng cdc DVC cé chat lvong cao hon va duoc thye hién quyén lam chi
cla minh théng qua viéc c6 tiéng néi manh mé& hon déi véi qua trinh cung (rng DVC ciing sé tang
[én.



Chi tinh riéng giai doan 2001 — 2010, t6c d6 tang trudng binh quan cda Viét Nam dat mic 7,26%,
cao hon so v&i mirc binh quan toan ciu va mic cla cdc nuwdc dang phat trién, véi tdc do tang
trudng lan luot 1a 3,28% va 5,56%, va muic thu nhdp cda 40% dan sé nghéo nhat d3 tang véi téc
dd 9%/nam?3. Tang I&p trung Iwu phat trién doi hoi phai cd nhitng hang hoa va dich vu cd gia tri
cao hon, cung cép luc lugng lao dong chuyén nghiép hon cho cac doanh nghiép trong nuéc, bé
may chinh quyén va xd hdi dan sy. Doanh nghiép cling doi hoi nhitng dich vu tét hon, chinh quyén
trong sach hon, it tham nhiing hon va mot bé mdy hanh chinh cdng hudng dén phuc vu nhiéu
hon, dé dua vao d6 doanh nghiép cé thé gia tang loi nhuan, nang cao nang luc canh tranh va tham
gia sau vao chudi gid trj toan cau.

Trong nhi*tng ndm qua, Chinh ph( cling d3 thiét I4p nhiéu phuong thirc dé khuyén khich ngudi
dan tham gia vao qua trinh quan tri nha nwdc. Tuy nhién, da sé nhitng phuong thirc d6 déu mang
tinh truyén théng, vdi hai han ché co ban. Trudc tién, né yéu cau sy giao tiép truc ti€p gitta ngudi
dan va cac co quan nha nwdc. Thi hai, viéc ti€p nhan va x& ly théng tin mang tinh khép kin trong
ndi bd co quan nha nudc. Diéu dé khién nhiéu ngudi dan e ngai khdng mudn bay té y kién cla
minh hodc khong tin rang y kién cla ho s& dwoc cac co quan nha nudc Idng nghe nghiém tuc. Dy
an M-score d3 khac phuc dugc han ché nay bang cach st dung mot don vi thu thap va x{ ly théng
tin déc 1ap, vai nhirng hinh thirc chdm diém DVC dwa trén nén tang CNTT nén khdng yéu cau su
ti€p xuc tryec ti€p gitta khach hang va don vi cung rng dich vu. Vi thé, Dy an da duwoc ngudi dan
don nhan va ngay cang tin tuwdng.

Bira nay nganh y té quan tém dén ngurdi bénh ghé. Khdm dd hai thdng rdéi ma van cé ngudi
goi dién dén héi thdm.

Ngudn: Chia sé ciia mét bénh nhdn huyén Dk Réng vé lan duoc goi dién phdng vén sau

Bén canh do, cdc co’ quan hanh chinh céng va cdac don vi sw nghiép céng ldp cling dang dirng
trwdc ap luc phai lay sy hai long cda ngudi dan — khach hang lam thudc do két qua hoat déng.
Chinh phl hién nay d3 tich cuwc ddy manh cdng cuéc CCHC, coi d6 1a miii dot phd trong cai cach
thé ché va cai thién méi trudng kinh doanh. D3i vdi cac co quan hanh chinh, sy hai long cla ngudi
dan va doanh nghiép tir 1au d3 1a mét bé phan ciu thanh cda rat nhiéu thudc do téng hop vé chat
lwgng quan tri nha nudc & dia phuwong (nhw PAR Index, PCI, PAPL...), dugc sir dung nhu mot can
clr danh gia két qua CCHC & dia phuong. Vi thé, nang cao sy hai long cla ngudi dan déi véi cac
DVHCC d3 trd thanh nhu cu tu than cla cac co quan hanh chinh, néu ho khéng muén bi nhin
nhan nhu nhirng luc can qua trinh cai cach.

Dai véi cac don vi su nghiép céng lap (trong dé cé céc co s@ y té), xu huwdng xa hoi hoa viéc cung
&rng DVC, chuyén d6i céc don vi su nghiép cong lap thanh cong ty ¢d phan hay thyc hién co ché
tw chi vé ban chat d3 khién cédc don vi nay phai co xat thuc su vdi dp luc canh tranh trén thi
treong. Nha nudce sé khéng con bao cip cho céc don vi nay nita, ma chi chi trd cho nhirng dich vu
duoc nha nudc dat hang theo s6 lugng, chat lugng va don gid da thod thun trudce. Con lai, cac
don vi sy nghiép cdng |ap s& phai ty tao nguén thu tir gid dich vu thu tir nhitng cd nhan thu huwéng
dich vu. B4&i v&i DVYT, ngudn thu chinh s& Ia tir gid dich vu khdm chira bénh do ngudi bénh hodc
co quan bao hiém y té chi trd. Co ché€ méi nay da budc céc bénh vién phai quan tdm dén viéc nang
cao sy hai long cta ngudi bénh nhu mét nhu ciu séng con cta chinh bénh vién, ch& khong chi do
ap luc CCHC tlr trén xuéng. Thod man sy hai long cda khach hang (bénh nhan va ngudi nha bénh

3 Ngan hang thé gi6i va B KH&DT (2016), Viét Nam 2035: Hudng tdi thinh virong, sdng tao, cdng bdng va dén chd.
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nhan) cling déng nghia véi viéc gitt chan dwoc khach hang & lai v&i don vi minh. Nhu vay, Dy 4n
M-score d3 ddp (rng ding nhu cdu can c6 mot thuwdc do khach quan vé sy hai long cta cac don vi
nay.

Déi vdii cdc té chirc tuyén truyén cho hoat dong clia Dy dn. U'ng dung CNTT dé sang tao ra cong
cu chdm diém DVC la mot van dé rat maéi & Viét Nam. Déi vdi nhirng ngudi dan binh thudng, viéc
ti€p can véi nhirng cong cu d6 khdng khoi bd ngd. Vi thé, tuyén truyén, gidi thiéu vé muc dich, y
nghta clia nhi*ng cdng cu nay vira 13 nhiém vu chinh trj, vira 1a mot chd d@ hap dan dé cac co quan
truyén théng va dodn thé chinh tri tai dia phwong vao cudc. M-score 1a mot trong nhirng dy an
duogc dau tu nhiéu nhat vé truyén thdng. Trong giai doan dau, d3 cé nhiéu chién dich ram ré dé
truyén thong cho dy an. Dy an da cho phat hanh rat nhiéu pano, ap phich, banner gidi thiéu vé
dy an treo khap noi trong cac bénh vién, VP1C, cé ca to roi dugc in bang tiéng dan toc. Tham chi,
tinh con c6 sang kién dung da vé kich vé M-score do doan Kich ctia Quang Tri biéu dién.

Ngay tir khi kh&i dong Dy dn, HDND céc tinh d3 yéu ciu cac co quan bao dai dia phuong va céc té
chirc chinh tri doan thé tich cyc tuyén truyén, van déng ngudi dan hudng ing.

Khi HDND dé nghj toa bdo chiing téi ing hé dwa tin gidi thiéu vé Dy dn, lic déu chung téi ciing
ban nhau xem cé thuc hién dwoc hay khéng, vi vdn dé nay khd kj thudt va kho tuyén truyén.
Nhuwng sau chung téi thdy ddy la mét Dw én phi hop vdi chi truong, chinh sdch chung vé tdng
cuwong s gidm sat cda ngudi dén nén ching téi dng hd. Chung téi mé hdn mét chuyén muc
“Dén chdm diém” trén bdo dién ti, trudc ddy mdt thdng mét 1an, nhung tir ndm 2018 tré di thi
hai thdng mét lGn. Do ¢6 sw chudn bj tét nén khi c6 ngudi goi dién phdng van, ngudi dén khéng
b& ng& nira va tréi long ngay vdi don vi phéng vén.

Ngudn: Chia sé cua dai dién Bdo Qudng Binh

T du an M-score, Oxfam thiét 1ap mang lwdi bdo chi vé dé tai quan tri nha nuédc vai su tham gia
cla tat ca thuong trd bao chi qudc gia tai Quang Binh, Quang Tri, cling nhu céc bdo & Ha Nbi viét
vé mang nay. Mot sé san pham bdao chi vé dé tai Dan chdm diém M-score cla dai Quang Tri, Quang
Binh d3 dat giadi bao chi quéc gia. Tuy nhién, cac hoat dong dé mdi chi yéu tap trung & giai doan
d3u, khi ngudi dan con chua biét vé Dy an. O giai doan sau, tin suit cac hoat dong nay d3 giam
bét.

D&i véi céc t6 chire chinh tri x3 hdi (nhuw Mat trdn T6 quéc [MTTQ] va cdéc té chirc thanh vién) tai
dia phwong, st ménh d3u tién cla cac t6 chirc nay 13 tuyén truyén, van ddng quan ching nam
vitng va chip hanh céc chu truong, chinh sach cha Dang va Nha nuwdc. La mot du an do HPND tinh
chd tri, cac t6 chirc doan thé d3 sém nhan thirc dwogc vai trd ciia minh gitip ngudi dan hiéu rd hon
vé M-score va tich cuc ing hd mét cong cu do HPND tinh trién khai. N&i cach khdc, céc té chirc
chinh trj doan thé d3 dwoc dit dung chd, phu hop véi chirc ning s ménh cla ho, nén ho di ¢
ddng gop tich cuwc vao hoat dong cta Dy an.

D6i vdi chinh pha trung wong va chinh quyén dia phwong. Day la nhdm cac co quan hoach dinh

chinh sach cac cap. Vi thé, phu hop vdi cac wu tién chién lwgce cla qudc gia va dia phuong cling 13

dap &rng dwoc yéu cau cla cac nha hoach dinh chinh sach nay.

Tdng cwong tiéng ndi cia ngudi dan tir lau da dugc chinh quyén céc cdp coi la mét muc tiéu wu

tién dé ddm bao su 6n dinh chinh tri va khéi doan két toan dan. Su twong tac gilra nha nuwdc va

ngudi dan da duwoc quy dinh trong rat nhiéu van ban phap luat quan trong ban hanh trong thap
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ky qua & Viét Nam. Phap Iénh Dan chli cap & x3, phudng, thi trdn ndm 2007, Hién phap ndam 2013,
Luat tiép cdng dan ndm 2013, Ludt Pau tw cdng ndm 2014, Luat TS chire chinh quyén dija phuong
nam2015, Luat Ban hanh cac vdn ban quy pham phép luat ndm 2015, Nghi quyét lién co giita Uy
ban thudng vu Qudc hoi, Chinh pha va Cha tich Uy ban MTTQ Viét Nam ndm 2017, tit cd déu nhan
manh dén sy tham gia clia ngudi dan trong céng tac quan tri nha nudce va trach nhiém cua cac co
quan nha nudc phai lang nghe, dap ng nhu cau nguyén vong chinh dadng clia nguoi dan.

Céi cdch TTHC va ndng cao chét lwgng DVC la wu tién chinh sdch dé tao déng lwc mdi cho phat
trién & Viét Nam. K& tlr ndm 2016, Viét Nam d3 cam két xay dwng mot chinh phu kién tao, liém
chinh va hanh déng. Lan dau tién chi trong mot thoi gian ngdn ngay sau khi kién toan té chirc,
Chinh pht d3 ban hanh lién ti€p céc chinh sdch nham loai bé cac TTHC dang 13 rao can cho doanh
nghiép. Tiép ndi nd luc nay, trong sudt cac ndm ké tir ndm 2015, nhiéu quyét dinh da dwoc ban
hanh dé duy tri déng lwc cla CCHC. Chang han, hang loat cac “Nghi quyét 19” bao gdbm Nghij quyét
19/2017, s6 19/2018 va s6 02/2019 déu ti€p tuc ddy manh viéc cai thién cac diéu kién va thd tuc
kinh doanh. Chinh phu d3 thanh |4p T8 cdng tac cia Chinh phd dé kiém tra, theo ddi tinh hinh thyc
hién cac nhiém vy, két ludn cda Tha tudng vé CCHC & cic BO nganh va dia phwong. Ndm 2018, chi
s6 Thuan lgi trong Kinh doanh cla Viét Nam d3 dirng hang thir 69 trong 190 nwdc dugc x€p hang,
tang 13 bac tir bac th&r 82 ndm 2016% Diéu dé cho thdy Chinh phi d3 va dang thuc sy coi cai
thién moi truong kinh doanh va nang cao chat lvgng phuc vu ctia nén hanh chinh la miii d6t pha
trong thyc hién chuong trinh CCHC.

Cudi cung, xdy dung chinh phd dién tw dua trén ting dung manh mé cdc thanh qud cia CNTT dang
la xu huwéng dwoc ddy manh, nhdt la trong béi canh cdch mang céng nghiép 4.0. Mot trong nhitng
muc tiéu dé ra tai Nghi quyét 36a/NQ-CP cda Chinh phd vé Chinh phd dién t&r 13 “dén hét nam
2017 Viét Nam nam trong nhém 3 quéc gia dirng dau ASEAN vé chi s8 dich vu cong truc tuyén
(OSI) va chi s& phat trién Chinh phd dién t&r (EDGI) cla Lién Hop Quédc”. Dudi sy chi dao quyét liét
cta Chinh ph0, cac bd, nganh, dia phuwong d3 tap trung trién khai thyc hién nhiém vu ddy manh
phat trién, (rng dung CNTT, xay dung Chinh phu dién ti... Viét Nam d3 cé nhitng hé théng mang
tinh qudc gia nhu hé théng hai quan, thué, dang ky doanh nghiép... Tinh dén quy 1/2017, d3 co
26/30 bd, co quan ngang bd, co quan thudc Chinh phd va 63/63 tinh, thanh phé truc thudc trung
wong hoan thanh két nai lién théng phan mém quan ly van ban véi Van phong Chinh phd, hinh
thanh mo6t hé théng quan ly van ban dién t&r théng nhat, thong subt tir trung wong dén dia
phuong. V& cung cdp DVC truc tuyén, tinh dén hét ndm 2017, trong téng sé 83 DVC truc tuyén
giao cho 20 bd, nganh, dén nay, cac bd, nganh d3 trién khai thuc hién 78/83 DVC truc tuyén; trong
téng s6 44 DVC tryc tuyén giao cho cac dia phuwong, dén nay c¢6 32/63 dia phuong d3 trién khai
thuc hién. Theo danh gid cda Lién Hop Qudc ndm 2018, Viét Nam tang 01 bac so v&i ndm 2016,
x€p hang 88/193 qudc gia va dirng thir 06/11 quéc gia trong khu virc ASEAN. Trong d6, chi sé OSI
tang dang ké so véi ndm 2016 (59/193 qudc gia); chi s& ngudn nhan lyc (HCI) tdng nhe so v&i nam
2016 (x€p hang 120/193), cao hon murc trung binh cta thé gidi nhwng thap hon so véi mirc trung
binh clia chau A va ASEAN®. Nhitng s& liéu nay da khdng dinh quyét tam rat cao ctia Chinh phu
trong viéc s& dung cac sang kién duya trén nén tang ky thuat s6 dé day manh chd truvong xay dung
Chinh phu dién tir.

O cdp quéc gia, ching ta ciing dd c6 c6ng DVC quéc gia duoc khai truong vao 09/12/2019 vira
réi. Sau 2 thdng trién khai, ¢ thé ndi la két qua ctia céng DVC quéc gia dé cé nhiéu tin hiéu tich

4 Ngan hang thé giéi (2019), Ease of Doing Business, https://tradingeconomics.com/vietnam/ease-of-doing-business
° Theo Trang tin c&ng théng tin dién tl&r ctia Chinh ph(, truy cap ngay 29/01/2020 tai http://egov.chinhphu.vn/xay-
dung-chinh-phu-dien-tu-2018-mot-so-ket-qua-tich-cuc-a-NewsDetails-37624-14-186.html
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cuwe ddng ghi nhan. Péu tién, s6 lwong cdc bd nganh dia phuong da cé thé két néi duoc vdi
céng DVC quéc gia dén nay dé la 9 bé trén téng sé 22 bé nganh; 63/63 tinh dé thuc hién dwoc
viéc két néi. Tht hai ld s6 lwong tai khodn trén céng DVC quéc gia dd téng rdt nhanh. Bén nay
dd la 51.000 tai khodn, va dé ddng bé duoc trén 1 triéu hé so gidi quyét TTHC. Bdy ld mét con
s6 ddng mirng.

Ngudn: Chia sé ctia ba Nguyén Tuyét Minh, Phé truéng phong Kiém sodt thi tuc hanh chinh,
VPCP — phéng védn cua Oxfam

Tom lai: Tai thoi diém két thic Dy &n, ching t6i cé thé khang dinh rang Dy an M-score 13 mot sy
can thiép phu hgp va ding luc dé hd trg Chinh phi thuc hién cdng cudc CCHC, xay dwng chinh phu
dién tlr nham nang cao hiéu qua, hiéu luc cla céng tac quan tri nha nwdc & cap dia phwong va
trung uong.

2.2. Tinh hiéu qua (Effectiveness)

Trong muc nay, Bdo cdo sé tap trung danh gia mirc d6 dat dwoc hai két quad 1 va 2 (xem Hinh 1).
Vi két qua 3 gan véi nhitng tac dong lan tod cla dy 4n nén s& dwoc phan tich [6ng ghép véi muc
danh gia vé tadc dong clia Dy an.

Murc dé thwe hanh quyén gidm sat, ddnh gia DVC cta ngwei dén théng qua viéc si dung céng
cu M-score.

Céng cu phdng van sau dugc trién khai trén nguyén tac phai tdn trong t6i da quyén mong mudn
cung cap thong tin cla ngudi dan, cé nghia la néu da tiép can dugc ho nhung ho tir chéi khéng
mudn trd 1&i thi cudc goi sé két thuc. Ly do nguwdi dan tir chéi khd da dang (nhu dang ban céng
viéc khac, khdng con nha vé dich vu d3 giao dich...) nhwng mot phan rat quan trong trong dé la ho
khong tin rang y kién cla ho dwoc thye sy Idng nghe va can nhac. Do d9, ti 1& ndy cang cao chirng
td nhan thirc cha ngudi dan vé quyén duoc tham gia va cho y kién phan hoi vé DVC cla minh d3
duoc cai thién.

100.0%
95.0%

90.0% —
——
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80.0%
’ Thang Thang Thang Thang Thang Thdng | Thang @ Thang Thang Thang
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10
Y T& - Quang Tri 88.7%  90.7% @ 89.0% 87.5% 814% 88.8% 88.4% 88.6% 88.4% | 86.7%

VP1C - Quang Tri 93.9% 100.0% 95.1% 93.2% 93.9% 90.1% 96.4% 95.7% 94.7% 95.0%
Y Té - Quang Binh 90.3% 94.8% 93.8% 92.5% 84.1% 89.0% 955% 944% 91.2% 91.0%
TTHCC - Quang Binh  97.9% = 88.7% 94.0% 93.6% 94.9% 97.5% 96.4% 96.6% 94.0%

Ngudn: Tinh todn tir s6 liéu theo ddi do RTA cung cap
Hinh 3. Ti I1é ngwei dén déng y tra I&i phéng vén qua dién thoai cua RTA ndm 2019

Hinh 3 cho thay ti & déng y tra loi cda ngudi dan & ca hai tinh déu rat cao, dat trén dudi 90% (so
V@i téng s6 ngudi dung d6i twong tra 101 dién thoai)® va duy tri khd 6n dinh trong tat ca cac thang
cla ndm 2019 (tr thang 1 dén thang 10). Trong dd, ti 1é tra |&i d6i véi DVHCC cé xu hudng cao

6 Poan danh gia chi tinh s6 cudc ddng y tra 10i trén t6ng s6 cudc dung déi tugng, cac trudng hop khéng lién lac
dugc, nhdam s8, khéng truc tiép di lam, déu da duoc loai triv...
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hon so vdi ti 1é trd 1&i cha DVYT. Tuy nhién, ngay c3 khi ti & nay thap nhat (thdng 5 v&i DVYT cla
tinh Quang Tri) thi con s8 nay van dat trén 80% (tuvong duwong véi 802 ngudi trong téng s6 985
ngudi duoc tiép can dung doi tuong).

DGi véi cdng cu danh gid qua may tinh bang, do tinh Quang Binh cho rang hinh thirc ndy khéng
cung cap dugc nhiéu théng tin cd gia tri nén sau mot thoi gian trién khai, tinh da quyét dinh dirng
str dung. Vi thé, s6 liéu Hinh 4 chi thé hién thuc trang & tinh Quang Tri, chi tiét theo dia ban cac
huyén trong tinh. Nhin chung, s lugt ngudi st dung phan mém may tinh bang dé danh gia chat
lwong DVYT cao hon hdn so v&i DVHCC tai VP1C & cac huyén. Mt phan Iy do 13 vi sau mot thoi
gian s&r dung hinh thirc ddnh gid nay & cac co s& y té&, Dy an d3 cai tién cau héi dé cd thé danh giad
khdng chi chat lwong dich vu chung cta ca bénh vién ma cé thé ddnh gid sau dén tirng khoa phong.
Vi thé, sé lwvgng ngudi tham gia ddnh gia da ting Ién dang ké. Méc du s liéu cho thdy mdrc d6
tham gia danh gia bang may tinh bang khong déu va cling khong cé xu huéng ting dan (hoic 6n
dinh) nhu hinh thirc phdng van sau (sé& dugc phan tich sdu hon & phan sau), nhung thuc té nguoi
dan d3 budc dau lam quen véi hinh thire dédnh gid hoan toan ddc 1ap va ch( déng nay. Néu dugc
tuyén truyén va hudng dan kj hon dé chuyén viéc danh gia nay thanh théi quen thi tiém nang
nhan réng viéc st dung cong cu nay van con Ién.
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Ngudn: Tinh todn tir s6 liéu theo ddi do RTA cung cap

Hinh 4. S6 lwo't ngwdi tham gia ddnh gid trén mdy tinh bang ndm 2019 tai tinh Quéng Tri

Bén canh viéc s dung cdc thong tin th& cap tir s6 liéu theo ddi chia RTA, Poan danh gia cling da
tién hanh khao sat y kién cha ngudi dan théng qua phi€u hdi, vai téng sé 157 nguoi dugc hoi &
Quang Binh va 451 ngudi & Quang Tri. Hinh 5 phan dnh y kién cta ho vé co s& ngudn théng tin ma
ho d3 biét vé Dy an. Piéu dang chu y 1a d6i vdi ca hai tinh, kénh quan trong nhat dé ho biét vé dy
an 1a qua sy gidi thidéu ctia don vi khao sat (RTA), bang 84% s6 nguoi duoc héi (hay 132 ngudi) &
Quang Binh va 42% & Quang Tri (hay 189 nguoi). Diéu nay ham y hai van dé. Th& nhat, trong giai
doan dau khi ngudi dan chwa quen vé quyén va nghia vu gidm sat DVC ctia minh thi ho chwa chd
dong str dung cac cong cu danh gia hoan toan mang tinh chi dong (nhuw may tinh bang hodc app
trén dién thoai). Khi d8, hinh thirc phdng van sau (ma & day ching téi goi la “hinh thirc thu dong”,
vi ngudi tra 1 khdng ch dong lwa chon kénh va thoi gian phdn hdi ma phu thudc vao cudc goi tir
nhan vién cha RTA) t6 ra phat huy tidc dung tét hon. Th hai, néu day la kénh hiéu qua nhat trong
giai doan dau thi vai trd cda can bd phdng van rat quan trong. Can tap huan ki cho déi ngli nhan
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vién phdng van nay dé trong qua trinh twong tc v4i ngudi dan, ho phai tranh thd giai thich va van
dong nguoi dan nang cao tinh chd déng cdia minh trong viéc danh gia cac DVC vi lgi ich cta chinh
ho va cdng dong.

Kénh quan trong thi hai 1a qua sy gidi thiéu cha ban bé, ngudi than va cdng déng. Viéc ho biét
dén Dy 4n qua kénh thdng tin nay chirng td Dy an d3 cd tinh lan toa tét, tao dugc niém tin trong
cdng dong.

Cudi cung, mot kénh tim kiém thdong tin mai tuy chua phé bién bang hai kénh trén nhung cling da
cé su khéi dau tich cuwe, d6 la ty tim ki€ém qua Internet. Khi théi quen s dung internet dugc nhan
rong, ngudi dan khéng con e ngai CNTT nita thi viéc chuyén sang hinh thirc dédnh gid qua app trén
dién thoai thdng minh s& cé nhiéu khéng gian dé tiép tuc phat trién.

100.0% 84.1%
80.0%
60.0% . 41.9%
20.0% 34.1%
0, )
20.0% 8.3% 00% 13% 19% 06% . 109 102% 649 111%
0.0% | | _—
Quang Binh Quang Tri
m Do ban bé, ngwdi than, cong dE“)ng gidi thiéu Puwoc don vi khdo sat gi¢i thiéu
Qua can bo bénh vién Qua chinh quyén dia phwong phd bién
W Qua dai, bao, ti vi Qua internet

Ngudn: Téng hop tir két qua diéu tra chia Poan danh gia

Hinh 5. Ti 1é ngwei dén tirng tham gia ddnh gid biét dén dw dn théng qua cdc nguén tin
Két qud théng ké dinh lwvgng trén cling kha tuong déng véi ndi dung phong van sdu hodc thdo luan
nhém tap trung. Chang han, trong mot cudc thdo ludn véi ngudi dan da tham gia tra 161 cac cudc
goi dién thoai sau cta RTA, ching téi d3 ghi lai dwoc y kién cia mdt nguwdi nha bénh nhan tai BVPK
tinh Quang Tri:

Tré l&i dién thoai thi ciing mét thoi gian, nhung téi nghi minh tré 1&i chinh xdc thi bénh vién
con biét dé cdi tién chdt lwong va ba con minh dén sau sé duwoc hudng nén téi nhiét tinh tham
gia va con ru ba con cting tham gia.

Ngubn: Chia sé cia ngudi nha bénh nhén tai BVDK tinh Quédng Tri

Tém lai, qua 3 ndm thyc hién, Dy 4n M-score d3 trang bi cho ngudi dan nhirng cong cu mdi dé ho
cham diém céc DVC ma ho thy hudng. Tir chd con mdi la, nguwdi dan dén nay d3 khong con e ngai
nita, ma xac dinh rd rang rang viéc tham gia cham diém chinh |a quyén Igi va nghia vu clia minh
dé giup céc don vi cung rng DVC cb thé nang cao tirng budc chat lvong dich vy, qua dé tang
cuong trach nhiém giai trinh va cai thién chat lvgng cudc séng cho cong dong. VGi nhan thirc va
niém tin d6, ho da chd déng hon trong viéc tim ki€ém thém thong tin vé Dy &n va gidi thiéu hoat
dong cha Dy én cho ba con, ban bé va ngudi than xung quanh. Cung véi d6, K&t qua 1 d3 dat muc
tiéu deé ra.

Murc dé tiép nhén va si dung théng tin phén héi cta cdc co’ quan nha nwérc.

D6i voi HDND tinh. Diéu an tuong nhat 1a dy én tai cac dia phuong do HDND chd tri va 13nh dao

clia HPND hai tinh déu khdng dinh M-score d3 cung cap cho ho nhitng thong tin day du, kip thoi

va khach quan nén chat luvgng giam sat va chat van da nang 1én mot budce. Co quan dan clr khdng

con phai phu thudc hoan toan vao bdo cdo hanh chinh do cac co quan quan ly nha nudc cung cap
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nhu truedec day nira, va cd thém co s& dé clng cé két qua nhirng dot gidm sat theo chuyén dé hoac
dinh ky cia HDND. Vi th€, trong chi dao cdia HDND ciing d3 tich hgp dwgc nhiéu két qua cua M-
score.

Cd nhdn téi thdy céng cu M-score rdt hay vi né cho phép ngudi dén duoc bay té quan diém
mét cdch khdch quan va khéng sg bj tri um. Péi véi DVHCC thi viéc chdm diém ndy dé néng
cao nhdn thire cho cdn bd nhdn vién cua VPIC, thay déi thdi dd, tinh thén phuc vu cda ho, bé
co ché xin-cho, gidm chi phi phi chinh thirc va tiét kiém thoi gian cho doi cho ngudi dén. Con
DVYT thi sé dugc cung cdp pht hop, sdt suwon vdi ngudi dén hon. Chung téi ciing dwa vao dé
dé lam viéc vdi cdc co quan, tim cdch thdo g&, cdi tién, chir khéng phdi dé phé binh ky ludt. Do
dé, luc ddu moi ngureri c6 tém ly e dé, nhuwng bdy gio thi rat thodi mdi.

Ngudn: Chia sé cia 6ng Nguyén Burc Diing, Phé Chd tich thuong trurc HDND tinh Qudng Tri

Ndm 2016 la nam tdi lap HDND huyén Vinh Linh. Ngay tir khi d6, HDND huyén dd nhdn duoc
rét nhiéu y kién phan nan vé chét lugng DVYT tai TTYT huyén. Trung tdm nay ciing cé tinh ddc
thu la phuc vu khéng chi riéng ngudi dén huyén Vinh Linh ma ngay ca mét bé phdn ngurdi dén
tir huyén Lé Thuy (tinh Qudéng Binh) ciing vao khdm chita bénh, dén dén tinh trang qud tdi.
Ngay khi ndm bat dwoc tinh hinh, HDND huyén dd coi vén dé nay Id mét chuyén dé cén gidm
sdt ndm 2017 va dé theo dbi chét két qua chdm diém M-score cta Trung tém. Dén ndm 2018
vira rbi dé cé chuyén bién rat manh vé chdt lwong dich vu & ddy.

Ngudn: Chia sé ctia éng Nguyén Purc Lép — Phé chi tich HDND huyén Vinh Linh, tai Hoi thdo
téng két Dy én ngay 17/12/2019

Hop 1. Sw tiép thu ciu thi cha 13nh dao HPND tinh Quang Tri - tdc nhan cla sy thay doi

Sau hon 5 ndm thuc hién sang ki€n Dan cham diém M-Score, Quang Tri d3 thuc hién khao sat sy
hai long cda ngudi dan déi vai 10 don viy té, 09 don vi mdt clra va TTHCC cap tinh. Vé co ban chi
s6 hai long cla ngudi dan/ngudi bénh da tang [én & ca DVHCC va DVYT, déng thoi ciling ghi nhan
sy thay déi dang ké trong nhan thirc cda chinh quyén trong quan hé véi ngudi dan — hudng téi
phuc vu ngudi dan, va thay déi nhan thirc cha ngudi dan |a phai cé trach nhiém dé xay dung chinh
quyén — phat huy quyén lam chi. C6 duoc két qua nhu trén 13 nho su ph6i hop va ho tro gitra cac
don vi d6i tac, sy quyét tdm (rat cao) cla lanh dao chinh quyén dia phwong, sy vao cudc cla cac
t6 chirc chinh tri x3 hoi va sy déng tinh dng hd cta cac tang |&p nhan dan trong tinh. Cé thé ndi,
sy tiép thu cdu thj cta I3nh dao HDND ndi riéng va cac s&, nganh cua tinh néi chung cé vai tro rat
quan trong trong thanh cong clia sang kién. Trong trao ddi véi Oxfam, 6ng Nguyén Durc Diing, Phé

Cha tich thuwong trwec HDND tinh Quang Tri chia sé:
Téi la ngudi ¢é thoi gian lam dai biéu dén ct rét Idu, dén nay la 21 ndm lam dai biéu dén ct.
Cho nén téi hiéu rét séu sdc vé muc tiéu xdy dwng nha nwdc, phédi lam sao phdt huy cho duwoc
quyén ddn chd cua nguoi dén, phdi Idng nghe trong ddng, trong hé théng chinh quyén, phdi
lam cho bén chét nha nudc do dén, vi dén phdi duoc thuece thi. Vi vdy, khi téi cdm nhén dwoc
sdng kién nay c6 thé trién khai & Qudng Tri thi téi dd nghi ra mét chudi cdc céng viéc ddeer
thuc ddy. Thi nhét, néu mudn lam duoc thi anh phdi thé ché héa thanh mét chi truong cia
léinh dao tinh. The hai, c6 tro thanh mét quy dinh cua HPND tinh thi ching ta mdéi dua duoc

sdng kién ndy vao cudc séng.

Ngudn: Chia sé ctia 6ng Nguyén Burc Diing Phé Cha tich thuong tric HDND tinh Quéng Tri,
Phéng vdn ctua Oxfam
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Dé thé ché hda sang kién M-Score thanh mét chd trwong, mot quy dinh cla tinh, HDND tinh mot
mat “thuyét phuc” cac 1anh dao tinh (UBND tinh)/ban/nganh thuc hién du an tir ché “e ngai” dén
“bay gi® la thi dua nhau lam, bi vi khéng l1am |a s& tut hau”, d6ng thdi thé ché trong cédc van ban
clia co quan quyén luc cao nhat & dia phuong nhu: Nghi quyét chuyén dé 2016 hd tro nang cao
chat lwvogng hoat ddng ctia VP1C cap huyén; Nghi quyét sé 103/NQ-HDND vé duy tri sang ki€n Dan
chadm diém M-Score tai 9 B6 phan TN&TKQ giai doan 2018-2020, ...

Théng qua két qua M-Score, HDND tinh ti€p thu va ra van ban chi dao UBND céc huyén, cac VP1C
phai ti€n hanh khao sat, ndm tinh hinh va phan tich nguyén nhan cta vu viéc dugc phdn danh nham
nang cao chat luong dich vu. Sau dd, phai cé phan hoéi y kién ngudi dan, bdo cdo két qua cho
HDND tinh.

Déi v@i cdc co’ quan quan ly nha nwde (S& nganh/phong ban). Tam ly ban dau cda cdc S& nganh
hay phong ban cip huyén déu e ngai, vi trwdc d6, cac don vi nay da phai trién khai rat nhiéu cong
cu danh gia, chdm diém khac nhu PAR Index hay PAPI. Viéc phai trién khai thém mot kénh chdm
diém khac nita, khong phai 1a cong cu chinh thirc, bat budc clia hé théng sé khién cac don vj tén
thém thoi gian dé thu thap théng tin, gidi trinh két qua, thdm chi c6 thé dnh hudng bat lgi dén
thanh tich thi dua khen thuwdng cla cac bén. Tuy nhién, vi day la dy an “cta HDND” nén céc co
quan quan ly nha nuwdc khdng thé tir chéi.

Tuy nhién, sau mét thai gian trién khai, cdc co quan nay da nhan ra tdc dung quan trong, cé tinh
chat b6 sung, hé trg chir khéng phai thay thé hay canh tranh véi cac cong cu khéc:

M-score dworc trién khai tir dGu ndm 2018. S& Y té dd lwa chon 3 bénh vién Ig Bénh vién Bdc
Qudng Binh, Bénh vién Péng Hdi va BVDK Lé Thuy trién khai trirdc tién. Luc ddu chung téi théy
c6 nhiéu vuréng mdc. Cdn bo y té thi nhiéu viéc, nay lai phéi thu thdp va cung cdp s6 dién thoqi
cta bénh nhén cho RTA la thém viéc. Nhiéu cdn bé I6n tubi khéng nhé dworc sé dién thoai cia
bénh nhdn. Lanh dao bénh vién thi lo Idng so bi bénh nhén chdm diém thdp. Nhuwng sau ndy,
phdn mém qudn ly bénh vién dd cé sw cdp nhét, trong dé cé trudng théng tin dé dién sé dién
thoai cia bénh nhdn va S& Y té yéu cdu cdc khoa phdi cir mét diéu duéng chuyén trdch qudan
ly s6 dién thogi trong phdn mém dé€ dinh ky chuyén di¥ liéu dé cho RTA. Nh¢ dd, tir thdng 6
ndm 2019, céng viéc dé di vao né nép. Co quan quadn ly cua chiung téi thu dwoc nhiéu théng tin
chinh xdc, hitu ich dé chi dao cdc bénh vién cé gidi phdp déi vdi nhitng vin dé bénh nhén chua
hai long. Bé céng cu ndy ciing la sw kiém chirng song song déi vdi cdc bd céng cu khdc ddnh
gid sw hai long ctia bénh nhén do B Y té quy dinh. Ldnh dao S& chiing téi khdng dinh M-score
c6 y nghia tét.

Ngudn: Chia sé cua 6ng Bui Viét Hung - Phé Phong Nghiép Vu Y, S& Y té€ Qudng Binh

Dai véi DVHCC tai VP1C cap huyén hay Trung tdm DVHCC cép tinh cling nhan duogc nhitng danh
gia tich cyc nhu vay:

M-score giup nhanh chéng cé dugc théng tin phdn héi cia ngudi dén, dwa ngay vao cdc cudc
hop giao ban tudn dé tim hiéu nguyén nhén va ban cdch khdc phuc. Nho dé, dd tao ra nhitng
chuyén bién kip thdi trong quy trinh gidi quyét cdc TTHC va cung c6 dwoc long tin cua ngudi
ddén. Téi cho rdng M-score sé tré thanh céng cu tuong tdc manh va hiéu qud giitka ngudi dén
va chinh quyén, trong béi canh xdy dwng Chinh phu dién ti, kién tao, va trng dung thanh tyu
cua Cdch mang céng nghiép 4.0.

Ngudn: Phdt biéu cua éng Lé Hitu Phudc - Giam déc Trung tdm DVHCC tinh Quédng Trj - tai
Héi théo téng két dw én ngay 17/12/2019
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Déi véi cdac don vi cung cdp dich vu. Twong tu nhu 13nh dao cac co quan quan ly nha nudc, tam
ly cGa céc don vi cung cap dich vu lic dau 13 e ngai, khéng hudng tng tich cuc (mac du khong tién
ttr chdi do day 1a dy an do HPND ch tri) vi so thém viéc, thém thong tin khéng cé loi dan dén sirc
ép cong viéc tang va nguy co bj phé binh, ky luat cao hon. Ndm bat dwoc tdm ly nay, I3nh dao
HDND va cdc S& nganh d3 lam viéc truc ti€p véi cac don vi, gidi thich rd muc dich cla M-score |a
dé cac don vi nhan dién dung thyc trang cia minh va tim cach thdo g& nhitng diém yéu trong kha
nang nguodn lyc va quyén han cda minh. K&t qua, nhiéu don vi dd c6 nhitng giadi phap sang tao,
khéng t6n kém nhiéu chi phi ma van giai quyét duoc van dé. Nho d6 dugc ngudi dan danh gia
cao.

C6 y kién cta ngudi dén thi minh biét minh yéu kém & déu dé khdc phuc. Quan trong ld phdi
coi d@y la mét kénh cung cép théng tin, khéng phdi la kénh dé€ do xét, thanh kiém tra. Biét céng
viéc ciia minh con bj nhiéu bén theo ddi thi ciing Id déng luc dé€ lam viéc cdn thén hon.

Ngudn: Phéng vén séu tai Trung tdm DVHCC tinh Qudng Binh

Trwdc kia la quan doa dén, bdy gi¢r Ia dén doa quan... Néu quan niém minh la ngudi cung tng
dich vy thi diéu dé ciing la dé hiéu, vi ngudri cung cép dich vu lubn phdi coi khdch hang ld trung
tam.

Ngudn: Chia sé cia 6ng Nguyén Birc Diing, Phé Chd tich thuong trurc HDND tinh Qudng Tri

Hop 2. Nhirng chuyén bién tich cwc tai VP1C huyén Cam L6 nh& théng tin phan hoéi tir M-score

Huyén Cam L6 |a mdt don vi hanh chinh cdp huyén rat tich cuc tham gia cdng cudc CCHC. Truéc
day, huyén d3 tiép nhan moét du 4n xay dung VP1C dé giai quyét cac thl tuc trong linh vyc dia
chinh, dat dai. Dén nam 2014, du 4n nay két thic va VP1C gidi tan. Tir quy trinh mét clra, cdc TTHC
trong linh virc nay lai quay vé co ché “nhiéu ctra”, vdi rat nhiéu thu tuc phirc tap, gay phién ha cho
nguwdi dan va bj kéu ca, than phién rat nhiéu.

Trong giai doan 2014-2015, khi trién khai Dy 4n M-score, huyén d3 té chire lai VP1C, thanh 1ap
riéng mot bd may gdm modt can bd chuyén trach va mot can bd hgp ddéng dé quan ly quy trinh mét
clra dién tlr. Luc dau, phan mém quan ly TTHC chua t6t nén hé so qua han con nhiéu. Thdng qua
y kién dénh gia cta ngudi dan, huyén da chi dao hoan thién lai phan mém, cai tién mét s6 TTHC
cho khoa hoc va tiét kiém thi gian hon (nhw TTHC trong Iinh vure dat dai, lao dong, gido duc, kinh
té-tai chinh...). Dén ndm 2018, huyén d3a pho cap 100% cac DVC tryc tuyén.

Ciling can c vao y kién danh gia cda ngudi dan, huyén d3 nhan thic rd cédn bd lam viéc & VPIC 13
nguai truc ti€p tiép xdc vdi ngudi dan. Do d6, cdn bd nay khéng chi can ¢ trinh dd chuyén mon
virng, nam bat dugc téng thé cac quy trinh TTHC trong nhiéu linh vuc khdc nhau, cé kha nang thao
tdc phan mém tdt ma con can cd ky nang giao tiép hoa nh3, an can va&i nguwdi dan. Vi thé, huyén
d3 ba lan thay d6i nhan sy lam viéc tai vi tri nay. Tr ndm 2017 tré di, hoat dong cla VP1C d3 di
vao 6n dinh. Diém hai long do ngudi dan danh gia ludn tir 8,5 diém (trén 10) trd 1én, dua VP1C
huyén Cam L6 tré thanh mot trong nhitng diém sang vé chat lwvgng DVHCC cla tinh.

Ngudn: Trao d6i vdi can bd va 13nh dao VP1C huyén Cam L, tinh Quang Tri

Bén canh nhirng tac déng tich cwc d6, can bé VP1C va Trung tdm DVHCC cép tinh cling chuva thyc
sy thoai mai véi céng cu M-score bdi |8 M-score méi cho phép ngudi dan danh gid chung vé DVHCC
nén nhiéu khi VP1C bj phan nan “oan” mac du sy cham tré cé thé dén tir rat nhiéu ly do khach
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quan khac, nam ngoai kha
ning kiém soat cla can bd
VP1C. Can bé VP1C mong
mudn phan tach that rd qui
trinh gidi quyét TTHC thanh
tirng khau, tirng budc va co
céng cu dé ngudi dan co thé
danh gia theo quy trinh. Kién
nghi nay cling twong déng vai
y kién cl@ia Van phong Chinh
phu (s& dugc phan tich ky
hon trong muc danh gia Tac
doéng).

So sanh v&i DVHCC, viée danh Anh: Nguw¢i dan lam dén lam thu tuc tai VP1C

gia cht luvong DVYT da dang V9uon: Oxfam

hon vi cé thé cu thé dén tirng khoa phong. Qua danh gia cha ngudi dan, cc co s& y té déu thay
rd van dé bi phan nan nhiéu nhat 13 chat lvgng vé sinh cla khu vé sinh, thai d6 ti€p xdc bénh nhan
clia mot s6 nhan vién y té hay gia ca cac dich vu an uéng phuc vu sinh hoat cta bénh nhan va nguoi
chdm séc. Tir d6, nhidu bénh vién va TTYT da cé nhitng sang kién khac phuc ngay 1ap tirc ma khéng
can cho duogc cap thém kinh phi. Chdng han, BVDK tinh Quang Tri d3 dua két qua cham diém cua
nguwdi dan thanh mot yéu té trong quy ché binh xét khen thudng cudi ndm cta bénh vién hay léng
ghép trong hoat déng giao ban tuan dé kip thoi chi dao giai quyét (thanh phé Déng Ha — Quang
Tri, huyén B& Trach, thanh phé Déng H&i — tinh Quang Binh...). Trong Itc chwa cé kinh phi dé cai
tao triét dé khu vé sinh, mét s6 bénh vién (nhu BVDK huyén Lé Thuy) da tdng tan suit vé sinh cdng
nghiép 1&n 30 phat mét [an va cé s6 truc dé theo ddi tinh hinh don vé sinh. Cac khu cdng-tin trong
BVDK Quang Trj d3 duoc td chirc dau thau va ting thém nha cung cip dé xoa bd tinh trang déc
quyén cung cap dich vu.

Pdanh gia chung, két qua chdm diém cla ngudi dan bang cdng cu M-score da dugc cac co quan
nha nwdc quan tam xem xét, sit dung trong cong tac chi dao va kip thoi dua ra cac giai phap sang
tao dé giai quyét tirng phan hodc téng thé. Nho d6, d3 tao ra duwoc nhirng chuyén bién hiru hinh
thay ngay trong chat lwgng DVC. C6 thé két luan K&t qua 2 cda dy an cling d3 duwoc thuc hién
thanh cong.

K&t hop céc phat hién trén day tir mre d6 thue hién K&t qua 1, 2 va danh gid vé mirc do thuc hién
K&t qua 3 & muc Tac ddng, Doan danh gia cho rang Dy &an d3 cé hiéu qua t6t.

2.3. Tinh hiéu suat (efficiency)
Hiéu suat cha Dy an bao gém hiéu suat sir dung dau ra va hiéu suat vé chi phi. Trong d6, hiéu suat

s&r dung dau ra nham so sdnh cong cu M-score vdi cac thuwde do hién hanh khac clia nha nwéc, va
so sanh tac dung cla cdc phuong thirc chdm diém khac nhau cda M-score.

Hiéu sudt s dung ddu ra cda Dy dn

Nguoi dén ddnh gid rét tich cuc vé cdc cong cu ciia M-score vi cho rang cdc cdng cu ndy thén thién

va dé thure hién. Trong s6 659 nguoi tra 161 cau hdi nay, cé dén 91,5% (tuong duong véi 539 ngudi)

c6 quan diém nay daéi vai hinh thirc phong van sau qua dién thoai va trong s8 297 ngudi tra 10, ¢

dén 96% (twong duong vdi 285 nguoi) cd y kién twong ty doi véi may tinh bang (Hinh 6). Ti 1é s6
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ngudi thay khé véi cong cu mdy tinh bang cao hon so véi phdng van sau nhung tuong quan dé lai
dao chiéu khi héi vé mirc d6 tiéu ton thoi gian cho viéc danh gia. Diéu nay la phu hgp do tinh chat
ky thuat cda hai cong cu nay khac nhau, va né cling cho thay trong giai doan dau khi &rng dung céc
cong cu ki thuat sé, nén tap trung s&r dung phuong thirc “thu déng” phong van sau (dé giup ngudi
dan vuot qua su ngan ngai khdng mudn tiép xuic véi cong nghé mai va chuwa chi dong nhiéu trong
viéc tham gia danh gid).

100.0% 91.5% 96.0%

80.0%
60.0%
40.0%

21.5%
20.0% 6% 8.8% 5.7%

Qua dién thoai (nhan dwoc cudc goi khdo sat) Qua may tinh bang (tu thuc hién trén may tinh bang)

B G3p khé khan khi dénh gid Phuong thirc dé thuc hién T6n kém vé thoi gian, cdng src,...

Ngudn: K&t qua khao sat bang phiéu hoi ctia Doan danh gia

Hinh 6. Bdnh gid cta ngwdi dén vé mire dé tién loii cda cdc céng cu M-score

Da&i vdi cac bénh vién thi diém PSI, chi c6 hinh thirc goi dién thoai phong van sau dwoc dp dung.
Mac du vay, 92% s6 bénh vién dong y hodc hoan toan dong y rang day 1a mot cdng cu phdn dnhy
ki€n cla ngudi dan don gian, it tdn kém, nhanh chéng va khach quan. Va 72% cho rang két qua
danh gia bang phuong thirc phdng van sau chinh xac va khach quan hon so véi cac phuong thirc
khac.

Trong céc cudc thdo luan nhém, khi dugc hdi so sanh gitra hai cong cu Phong van sau va My tinh
bang, ngudi dan cho rang phdng van sau duoc thyc hién khi ngudi dan da két thic tron ven cac
giao dich DVC, vi thé ho c6 thé cd cdi nhin binh tinh va téng thé hon vé ca qua trinh. Déng thoi, ho
cling trat boé dugc tam ly 1a dang con s dung dich vu nén néu cho diém thap thi so bi phan biét
ddi xtr. Tuy nhién, do nhiéu khi cudc goi dwoc thyc hién nhiéu thang sau khi da két thuc giao dich
nén ngudi dan khéng con nhé chinh xac vé dién bién cta qué trinh phuc vu. Do bj ddng khi tiép
nhan cudc goi nén nhiéu ngudi thay thoi diém phdng van khéng thich hgp cho viéc trd 1 (dang
di dwong, ban cong viéc khac...) dan dén ho phai tir chdi tra 107 hodc cdm thay mat thoi gian khi
phai tra |&i. D6 |a chua ké nhiéu s dién thoai lwu trong ho so khdng con lién lac dugc nira, khién
ti 18 cudc goi khéng thanh cong cé thé cao. Cubi cung, chat lwvong cudc phong van phu thudc kha
nhiéu vao nhan vién goi dién hdi: cd tao ra duoc thién cdm, niém tin va ngdn ngir ddi thoai cé phu
hop véi ngudi dan hay khong.

Bira trudc c6 ngudri goi dién cho téi. Téi biét la ho héi vé viéc khdm bénh cua téi tai bénh vién.
Nhuwng ho néi nhanh qud, lai bdng giong Bdc nén téi khéng hiéu, chi Gm tr qua chuyén
Ngudn: Két qud thdo lugn nhém tép trung nhitng ngudi str dung DVYT tai Qudng Tri

Cong ty RTA ciing d3 nhan thirc dwoc van dé ndy va trong qua trinh hoan thién cong cu d3 c6 gang
dia phuong hod cac cudc thoai bang cach tuyén phdng van vién ngudi dia phuong, nhung két qua
cai thién chua rd rét vi khong dé tuyén duoc ngudi dia phwong dap (rng dwoc cac yéu cau clia RTA
(nhu d3 phan tich & trén).

Trai lai, st dung mady tinh bang cé vu diém thé hién duwoc y kién cta ngudi dan ngay khi két thic
mot cong doan trong cung &rng DVC nén ndé phan anh chinh xac tdm ly cta ho tai thoi diém dé. Do
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khong phai d6i thoai vdi ngudi phdng van nén ngudi dan thay thodi mai va ty nhién hon trong
viéc dénh gid. Tuy nhién, cong cu nay chi chdm diém dwa trén cac cau hdi déng nén chua khai thac
duoc théng tin “ngoai [8” khi ngwdi dan muén trai long vé dich vu. Ngoai ra, nhuw d3 néu trén,
ngudi dan thuong c6 tam ly e ngai khi s&r dung cac thiét bi cong nghé cao, va tinh hé thong, day
dd cta thdng tin thu thap dwoc phu thudc vao dé én dinh trong hoat déng cla cac thiét bi. Trong
qua trinh danh gid, chidng téi quan sat thay ti 1& sé ngudi dédnh gid qua may tinh bang khéng nhiéu.
Cén bd tai cac co s& cung cap dich vu chua cé hwdng dan tan tinh, chi tiét d& ngudi dan s dung.
Giao dién cta phin mém chua than thién nhidu vdi ngudi st dung. O nhiéu dia diém, may tinh
bang con chua cé san trén gia, véi ly do “chai pin” hodc “vira mang di sira chita”. Day ciing 1a
nhitng diém can quan tdm khac phuc néu mudn thay thé& dan cong cu thu thdp théng tin “thu
déng” nhw phdng vén sau bdang nhitng céng cu chi déng hon nhw mdy tinh béng va sau nay tién
tdi ddng gid qua tai app trén dién thogi théng minh.

C6 lic chung téi ciing so sdnh két qué ddnh gid qua phdng vén sau va mdy tinh béng, thdy
hoang mang vi két qud chénh léch nhau nhiéu. Thudng thi phdéng vén sau cho két qué ddénh gid
tich cwe hon. Tuy nhién, sau khi phén tich thi chung téi thdy khéng quan trong la phdi ding
cdch ndo, vi ching déu cé wu nhwoc diém va bé tro cho nhau rdt tét. Mdy tinh bang néu duwoc
cdi bire xuc thuec té tai chd, nhung phdi diéu chinh cdu hdi thudng xuyén. Khi thdy vén dé gi da
dwoc ngudi dén hai long roi thi chuyén qua vén dé khdc, mién I cdu héi dirng qud dai khién
dén ngai khéng muén trg 1oi.

Ngudn: Chia sé cia ba Nguyén Thj Luyén, Pho Gidm déc BVDK tinh Qudng Tri

M-score la sw b6 sung tét cho cdc thudc do CCHC hién hanh, vi thé dworc cdc co quan nhd nuwdc
dén nhén tich cuwe. Trong linh viec CCHC, mdt cdu phan cla chi sé CCHC PAR Index (Chi s6 CCHC) 13
chi s6 hai long vé DVHCC (SIPAS) dugc thu thap bang phwong phap diéu tra xa hoi hoc, trong d6
céc dia phuong s& 1ap danh sich diéu tra, Buu dién tinh chiu trach nhiém té chirc diéu tra va thu
phi€u. B6 NOi vu tién hanh x{r ly, phan tich théng tin va céng bé két qua. U'u diém cda SIPAS 13 c&
mau lén, pham vi diéu tra (theo loai hinh DVHCC) rong va ciing st dung mdt t6 chirc doc 1ap (Buu
dién tinh) dé thu thap thong tin. Do d6, két qua diéu tra 1a khach quan. Tuy nhién, SIPAS chi dung
dé do luvdng mirc d6 hai long clia ngudi dan va doanh nghiép vé DVHCC & cap tinh. Tan suét diéu
tra mo6i ndm mot [an theo dinh ky (ch&r khong dwa trén thai gian thuc), hinh thirc diéu tra dua trén
phuong phap phat phiéu hoi truyén théng kha tén kém va té chirc chiu trach nhiém t6 chirc diéu
tra (Buwu dién) lai khéng cé nang lyc phan tich théng tin. Bén canh PAR Index, con cé Chi sd nang
lwc canh tranh cap tinh (PCI) va chi s6 hiéu qua quan tri va hanh chinh céng cap tinh (PAPI) duoc
dung dé danh gia, xép hang gitta cac dia phuwong. Viéc thu thap thdng tin vé hai chi s6 nay déu cé
nhitrng tinh chat twong tu nhu SIPAS, trong dé déi twgng diéu tra cta PCl la doanh nghiép va PAPI
la ngudi dan.

Céc cdng cy danh gid clla M-score khdng nham muc dich x&p hang gitta cac tinh, ma tim hiéu
nhitng khia canh chua dugc ngudi dan hai long trong tirng loai DVC dé kip thoi khac phuc. Nguoi
dan cd thé cho y kién danh gia ngay sau khi két thic céc giao dich véi co quan nha nudc nén do
chinh xdc cao hon. Théng tin danh gid dugc mét té chirc chuyén nghiép va doc 1ap thu thap, xtr ly
va bao cao dinh ky cho cdc co quan nha nudc nén cé tinh “thai sy” cao, phuc vy sat swon cho cong
tac gidm sat va chi dao diéu hanh & dia phwong. Hon nita, do ddc thu phan cap trong DVHCC, d6i
twgng thuc hién cac giao dich tai Trung tdm DVHCC tinh thuwong la doanh nghiép, trong khi d6i
twgng dén VP1C huyén lai thwong la ngudi dan cé nhu cau gidi quyét cac TTHC nén viéc st dung
cong cu M-score cho phép thu thap duocy kién cla ca khdi doanh nghiép 1an ngudi dan cung mot
lic, tire 1a bd sung doéng thdi cho PCI va PAPI. C6 thé ndi, M-score dap (rng tdt nhu cdu quan ly
hanh chinh ngay trong ndi bd tirng dia phuong (cap tinh va cap huyén).
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D3&i véi DVYT, BO Y té d3 ban hanh bd tiéu chi ddnh gid chat lwvong bénh vién gém 83 tiéu chi theo
Quyét dinh s6 6858 clia Bo trwdng BO Y t& ngay 18/11/2016. Muc dich cla B6 tiéu chi nham gitp
S& Y t€ cac tinh cé thé ndm bat dwoc thuc trang chat lwong cac bénh vién trong tinh. Phuong thirc
danh gia la dwa trén quan sat, ghi chép, phdng van ctua doan danh gid. Trong dé, viéc danh gid mot
s6 tiéu chi yéu cau phai phdng van bénh nhan hodc ngudi nha bénh nhan. So sanh B tiéu chi nay
V@i cdng cu chdm diém DVYT cla Dy 4n M-score, mot cdn bd bénh vién cho biét:

Két qud ddnh gid cia M-Score la sw b6 sung rdt tét cho nhém tiéu chi vé sw hai long cua bénh
nhdn trong BO tiéu chi ndi trén. D6 1a vi S& Y té chi ddnh gid theo B tiéu chi mbi ndm mdi bénh
vién hai lan theo k€ hoach Idp tir ddu ndm. Poan ddnh gid sé hdi y kién ctia bénh nhén ngay
tai bénh vién, khi ho dang diéu tri nén nhin chung bénh nhén ngai ché bénh vién vi s¢' bj tru
um. Con M-score héi sau khi ho dé ra vién nén khdch quan hon, ma lai cung cép théng tin cho
ching téi thwérng xuyén theo dinh ky hang quy nén cé viéc gi cé thé dwa vao giao ban quy dé
gidi quyét ngay.

Ngudn: Chia sé cua cdn bd y té tai BVDK huyén Lé Thuy, tinh Qudng Binh

Tém lai, cdng cu M-score da thé hién tinh wu viét cia minh dé trd thanh sy bd sung can thiét cho
nhitng thuwdc do sy hai long hién hanh dang dugc st dung trong hé théng nha nudc. Khi nhan
thirc cha ngudi dan vé quyén duoc giam sat danh gia DVC ctia minh chua cao thi cdc phuong thirc
“thy déng” s& chiém wu thé, mac du kinh phi duy tri phwong thirc d6é cao hon cac phuwong thirc
cha déng khac. Tuy nhién, khi nhan thirc cla ngudi dan da tang dan theo thoi gian, cong cu chi
déng clia M-score s& cang tré nén hap dan hon so véi nhiéu cong cu hién hanh.

Hiéu sudt s dung kinh phi

Tinh dén thoi diém két thuc dy an, Dy &n d3 gidi ngadn dwoc 97% ngén sach. Tinh hinh giai ngan
gua cac nam nhu sau:

Béng 3. Tinh hinh gidi ngén so véi ké hoach cta D dn, giai doan 2017-2019

Chi phi Nam 2017 Nam 2018 Nam 2019
K€ hoach  Thuct&’  %so K& hoach Thuc té® % so K& hoach Thuc té % so
(EUR) (EUR)  Vv8ikH  (EUR) (EUR) véi KH (EUR) (EUR) véi KH

- Hoatddng 200,871.77 78,024.54  38.8 147,855.82 105,562.51  71.4 93,455.74 243,130.80 260.2
- Quanly 10,211.06 6,816.00 66.8 12,588.39 5,959.34 47.3 10,482.86 21,144.09 201.7

Téng sé 211,082.83 84,840.54 40.2 160,444.21 111,521.85 69.5 103,938.60 264,274.89 254.3

% chi phi 4.8 8.0 7.8 5.3 10.1 8.0

quan ly

Ngudn: Bdo cdo tai chinh cla Dy én

So sanh ti 1é gidi ngdn qua biéu d6 (Hinh 7) cho thay, chi phi quan ly cda ndm 1 va ndm 2 chi & murc
66% va 47% nhung dén nam tha 3 lai dat 202% so véi ké hoach ngén sach. Tuwong tu véi chi phi
van hanh, ndm dau tién ti 1é gidi ngan chi dat 40% nhung dén ndm th 2 dat trén 71%, ndm tha 3
la trén 260%. S& di chi phi quan Iy ndm cudi tang gan gap doi so véi du toan ban dau la do mot s6
hoat dong chwa dwoc thyc hién vao ndm truwdc d3 dugc trién khai b6 sung vao ndm sau. Vé mat
thoi gian thi viéc gidi ngan cé chdm so véi ké hoach nhung phu hop vai ti€n dé thue hién Dy én,
trong d6 da sé cac hoat déng cua hai tinh déu tap trung vao hai ndm cudi cla Dy an. Xét tong thé
vé mat tai chinh, dy an hién d3 gan hoan thanh viéc gidi ngdn 100% ngan sach dy kién, trong dé

7'S6 liéu cua 15 thang: 1/1/2017-31/3/2018
856 lieu cta 9 thing: 1/4/2018-31/12/2019
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chi phi van hanh giam so v&i ngan sach khoang 4% con chi phi quan ly tang so véi dy todn ngan
sach 2%.

300.0%
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100.0%

50.0%

0.0%
Nam 1 Nam 2 N3m 3 Téng

= Chi phi vdn hanh  e===Chiphiquan |y e=—Tdng

Nguén: Bao cdo tai chinh Dy an.
Hinh 7. Ti Ié gidi ngén Dw dn qua cdc ndm

Nhin chung, kinh phi du an d3 duoc st dung mét cach hop ly, linh hoat va cé hiéu qua. Mac du
kinh phi dé duy tri cdng cu phdng van sau dugc cac tinh cho 13 kha cao néu so vdi kha ndng bd tri
ngan sach cla dia phwong, nhwng ching toi tin rang so véi phwong thirc diéu tra xa hoi hoc truyén
théng thong qua phat phiéu diéu tra bang gidy dén cac ho dan thi van hiéu qud hon nhiéu. Khi
nguwdi dan da chd dong thyc hién quyén dwoc ndi 1én tiéng ndi ciia minh — nd s& duoc thay thé
dan bang nhitng cong cu khdc tién lgi va it tén kém hon, dwa trén nén tang &ng dung CNTT.

2.4. Tac déng
Tac dong cla Dy an duwoc xem xét & su cai thién trong chat lwgng DVC, thé hién qua su hai long

cla ngudi dan, niém tin cta ho vao chinh quyén va mirc d6 lan toa clia Dy an sang céc dia phuong
khac.

Sw cdi thién trong chét lwgng DVC

Nhitng nd lwc clia co quan nha nudc trong cai tién chat lwgng DVC d3 dwoc chinh ngudi dan ghi
nhan. Chang han, két qua chadm diém qua may tinh bang trong ndm 2019 & Quang Tri (Hinh 9) cho
thay: D&i véi DVYT, s6 ngudi cho diém hai long va rat hai long déu giltr & mirc 6n dinh trén dudi
50% trong sudt 10 thang dau ndm, trong khi véi DVHCC & VP1C d3 c6 su cai thién vuot bac khi s
diém hai long trung binh d3 tang tir 4,3 diém (trén 5) vao thing Giéng I1én dén 4,9 diém vao thang
10.
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Hinh 9a. Két qua ddnh gid dich vu y té
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Hinh 9b. Két qua ddnh gid DVHCC tai VP1C
Ngubn: Tinh todn tir s6 liéu theo ddi do RTA cung cap

Hinh 8. Piém trung binh vé sw hai Iong cia ngwoi dén théng qua ddnh gid bang mdy tinh béng
tai tinh Qudng Tri ném 2019

Hop 3. NO lwc cai thién chat lwgng dich vu kham chira bénh tai BVDK tinh Quang Tri

BVDK tinh Quang Tri duoc thanh 1ap theo Quyét dinh s6 113/QD-UBND ngay 05/8/1989 clia UBND
tinh Quang Tri v&i quy md bénh vién hang Il va c6 300 givong bénh. Ngay 01/02/2016 bénh vién
duogc nang 1én bénh vién hang |, véi tdng dién tich 21 ha, 1.178 giuvdng bénh, 635 can bd vién
chtrc, 33 khoa phong (7 phong chirc ndng, 7 khoa can Iam sang va 19 khoa Iam sang), vdi bay chirc
nang nhiém vu chinh: (1) Cap ctru, khdm chita bénh; (2) Pao tao can bd y t€; (3) Nghién cru khoa
hoc vé y hoc; (4) Chi dao tuyén dudi vé chuyén mon ky thuat; (5) Phong bénh; (6) Hop tac quéc
té; va (7) Quan ly kinh té y té.
La bénh vién tuyén tinh, vdi sé lwvgt khdm bénh trung binh 400 — 500 bénh nhan/ngay va sé luot
diéu tri ndi trd 900 — 1.200 bénh nhan/ngay, BVDK tinh Quang Tri khdng chi phuc vu khdm chita
bénh cho ngudi dan trong tinh ma con phuc vu cac tinh 1an can va nwédc ban Lao. Vi thé, nhiéu khi
bénh vién bi qua tai va chat lwgng phuc vu bi bénh nhan va ngudi nha phan nan kha nhiéu. Théng
qua cdng cu M-score, bénh vién nhan thay tiéu chi bi danh gid thdp nhat & la thai gian chd kham,
lam thd tuc, nha vé sinh va khu cang tin dich vu an uéng. Lanh dao bénh vién coi day la nhitng
diém ngh&n can giadi quyét ngay.
Dé& giam thoi gian chd lam thd tuc, bénh vién d3 tang s6 ban kham tir 8 18n 17 ban kham, tir 2 quay
thd tuc 1én 7 quay giao dich thudng xuyén. Day [d mot nd lyc rat Ién cha bénh vién, trong diéu
kién bién ché khong tang va luc lugng can bd y té cta bénh vién da thudong xuyén phai lam viéc
trong tinh trang cing thang, qua tai.
DI vdi van dé cdng tin, bénh vién quyét tdm xoa bé tinh trang doc quyén chi cé mét don vi cung
cap dich vu, dan dén cé tinh trang nang gia, “chdt chém” ngudi bénh. Lanh dao BVDK tinh d3 t6
chtrc d4u thau va cho phép hai t6 chirc tw nhan khac duwoc tham gia cung cap dich vu nay. Ap luc
canh tranh d3 khién cac t6 chirc tu nhan nay phai ha gia ban va nang cao chat lvgng phuc vu.
Van dé cai thién co s& vat chat (nha vé sinh) 13 khau kho nhat, vi lién quan dén kinh phi. Mot mat,
nhan thay vi tri quan trong cla BVDK tinh, 13nh dao S&'Y t&€ d3 cap kinh phi d& bénh vién stra chira,
nang cap 50% khdi lvgng céng trinh ngay trong ndm 2019, con 50% nira s& cap tiép trong nam
2020. Ngoai ra, bénh vién ciling d3 tang tan suat lau don khu vé sinh, c6 sé tryc dé theo dai tinh
hinh lau don va tich cwc tuyén truyén nang cao y thirc st dung khu vé sinh cdng cdng cho ngudi
dan.
Nh& nhitng bién phép tich cuc d6, diém trung binh vé mirc do hai long ciia bénh nhan & BVDK tinh
Quang Tri d3 duoc cai thién rd rét qua thoi gian.
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Diém trung binh danh gid qua may tinh bang tai BVDK Quang Tri
tr 3/2017-10/2019

4
35
3
25

Diém trung binh danh gid vé thoi gian chd doi d3 ting so vai thoi gian bat dau khao sat, ting tir

3,9 diém (8/2017) 1én 4,2 diém thang 3/2019. Giai doan tir 9/2017 dén 5/2018, diém danh gid vé

van dé vé sinh c6 giam tir 3,8 diém xudng 3,5 diém nhung sau d6, thang 3/2019 da quay vé murc
3,75 diém va cd nhitng thang dat 4 diém?®.

Ngudén: Phong van sau va khdo sét thuc té tai BVDK tinh Quang Trj va sb liéu danh gid do RTA
cung cap.

Chat luvgng dich vu duwoc cai thién da 1am tang sy hai long cda nguoi dan, va day cling 1a mét phan
quan trong trong viéc tinh todn cac chi sé vé CCHC, dién hinh |a PAPI. Hinh 10 phan &nh diém PAPI
trung binh cla hai tinh Quang Binh va Quang Trj trong cung thoi gian thyc hién Dy dn. Mac du
khéng thé ndi sy cai thién trong PAPI hoan toan do Dy é4n M-score mang lai nhung xu huéng tang
dan trong chi s6 nay & ca hai tinh cho thay cé sy twong quan cung chiéu vai mirc dé hai long tang
dan phan anh qua M-score.

3 7.67 7.65
75 7.45
7 6.74 6.8
6.5
6
2015 2016 2017 2018
e Quang Binh Quang Tri

Ngudbn: UNDP, Bdo cdo vé chi sé PAPI, nhiéu ndm.
Hinh 9. Diém PAPI cta hai tinh Qudng Binh va Qudng Tri giai doan 2015-2018
Niém tin cua ngwdi dén véo céng cu M-score va sw cdu thj cia co’ quan nha nwérc.

Nhéan thirc va niém tin cia ngudi dan vé cong cu khao sat cling da dugc cing cb va tang cudng.
Hinh 11a phan &nh sy hiéu biét cla ngudi dan vé y nghia va muc dich cta viéc phan hoi vé chat
lwgng DVC d6i vdi hai nhdm tra 1oi: ngwdi nha bénh nhan (d6i véi DVYT) va ca nhan nhitng nguoi
d3 truc ti€p thuc hién giao dich vé DVHCC tai VP1C. K&t qua cho thay 93% s& ngudi ¢ giao dich
tai VP1C va 63% s6 ngudi nha bénh nhan tra 1&i phdng van hiéu rang viéc phan hoi cla ho 13 dé
cham diém cdc mat dich vu duoc cung cap. Néu tinh thém ca s& ngudi chon phuong an “Y kién
khac” nhung ban chat cling |a dé chdm diém va yéu ciu don vi cung cdp dich vu c6 chat lugng cao
hon thi ti [& d&i v&i nhdm ngudi nha bénh nhan déng y véi muc dich nay cta viéc chdm diém 1én

9 RTA 4/2019, BAO CAO DANH GIA CHAT LUONG DICH VU Y TE & QUANG TRI DUA TREN CHi SO M-SCORE Y TE.
24




dén 87%. Nhitng ti |é rat cao nay cho thay ngudi dan d3 cé nhan thirc tot vé muc dich cia M-score
la d€ nang cao chat luvgng cung cap dich vu.

Tuwong tw, Hinh 11b cho biét c6 d&n 80-90% s6 ngudi dugc hoi tin rang y kién clia ho sé duoc
chinh quyén xem xét, can nhac nghiém tic va s& cé nhitng phan &ng tich cyc dé cai thién chat
lwong dich vu sau khi dwoc ddnh gia. Ching t6i cho rang day la dau hiéu tich cuwc vi suy cho cung,
gay dwng dugc niém tin vao cac co quan nha nudc |a yéu td thiét yéu dé ngudi dan tham gia chd
dong, co trach nhiém vao viéc chdm diém chat lwong DVC cla co quan nha nudc.
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m Bénh nhan va Ngudi nha bénh nhan

Hinh 11a. Nhan thirc cha ngudi dan vé muc dich  Hinh 11b. Niém tin clia nguwdi dan vé tic dung cla
clia M-score viéc cham diém dich vu

Ngudn: Téng hop tir két qua diéu tra cha Poan danh gia
Hinh 10. Nhin thirc va niém tin cia ngui dan vao cdng cu M-score

Nhan dinh nay cling tvong déng vai két qua diéu tra 25 bénh vién trién khai thi diém PSl cha B6 Y
t&, trong d6 c6 22/25 (hay 88%) s6 bénh vién da khdng dinh két qua danh gid PSI c6 gitp thay doi
cach thirc cung cap dich vu va cach thirc quan ly & bénh vién cla ho va 96% s6 bénh vién c6 phan
hoi cho rang y kién ctia bénh nhan d3 duoc bénh vién xem xét nghiém tdc. Chinh vi thé, cé dén
21/25 s6 bénh vién trién khai PSI c6 phan hoi (chiém 84%) tin rang néu cdng cu M-score dugc ap
dung rong rai vdi tat ca cdc co s& y té thi s& tao ra sy thay d6i manh mé vé chat lwong DVYT trén
toan quéc. Cé 76% sd bénh vién khang dinh sy hai long clia bénh nhan d3 tang l1én sau khi bénh
vién trién khai PSI theo cach dé “dan chadm diém” nhw M-score.

Murc dé lan tod cua M-score va khé néng 1dng ghép thanh céng cu chinh thirc

Bé&n canh nhi*ng hoat ddng hé tro truc ti€p hai tinh Quang Binh va Quang Tri, Dy 4n M-score con
lam viéc vé&i cac co quan trung wong, cu thé 1a Cuc kiém soat TTHC (Van phong Chinh phud) dé hd
tro ban hanh Nghi dinh 61/2018/ND-CP vé thuc hién co ché mét clra, mot clra lién théng trong
giai quyét TTHC va Thong tu 01/2018/TT-VPCP huéng dan thuc hién Nghi dinh néi trén. Ngoai ra,
Du &n d3 phdi hop véi Cuc Khdm chita bénh, BO Y t€ dé trién khai khao sat PSI bang phuong phap
cham diém M-score.

Hb tro xdy dung Nghij dinh va théng tw hudng dén vé cdi cdch TTHC. Qua Dy an M-score, Van
phong Chinh pht d3 chd dong lién hé véi Oxfam dé nghi ho tro xay dwng Nghi dinh 61. Day 1a mot
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van ban phap ly dugc ky vong tao ra sy dot pha trong cai cdch TTHC qua co ché mot clra hodc mét
ctra lién thong. Trong d6, Nghi dinh da dwa thém néi dung mai vé danh gia két qua thuyc hién cac
DVC. Dy 4n d3 ho trg Vin phong Chinh phti t6 chirc ba hdi thao tai ba mién dé toa dam vé cac van
dé déanh gia chat lwgng dich vy, tdng cudng chat lvgng quan tri cong hay trng dung CNTT trong cai
cédch TTHC... Ngoai ra, trong qué trinh xay dung Nghi dinh, Dy dn d3 luén déng hanh vai Cuc kiém
soat TTHC va dua ra nhiéu kién nghi cu thé nham hoan thién ndi dung ctia Nghi dinh. Cu thé:

Ngay 15/7/2017, Oxfam d3 gtri Ban kién nghi [an th& nhat véi 7 dé xuat cu thé, trong d6 5 dé xuat
dau lién quan tdi cac quy dinh vé quan tri cong tot, dé xuat thir 6 vé 16 trinh tin hoc hda va dé xuat
th& 7 vé gidam sat, danh gia viéc thyc hién cadc TTHC. Trong Dy thdo Nghi dinh ngay 18/7/2017, 6
kién nghi dau d3 duoc ti€p thu. Tai HOi nghi Khoa hoc ngay 20/7/2017, kién nghi th& 7 da duoc
dua ra thdo luan va dén Dy thao Nghi dinh ngay 28/7/2017, kién nghi nay cling d3 dwoc tiép thu.

Tiép theo d6, Oxfam cho rang can ti€p tuc nghién ciru dé cé nhirng quy dinh chi tiét, hop ly va kha
thi hon vé 3 van dé: (1) Bdo ddm quyén va lgi ich clia cdc nhdm yéu thé khi thyc hién cdc TTHC;
(2) Xay dyng hé théng céc tiéu chi, chi s6 danh gia phu hop d6i véi mdi cong doan clia cac TTHC
va tao diéu kién dé ngudi dan tham gia'% (3) Xay dwng 16 trinh tin hoc hda hé théng thuc hién cac
TTHC sao cho phu hop véi hoan canh clha Viét Nam. Két qud, Nghi dinh 61 d3 tiép thu 7/10 kién
nghi cGa Oxfam.

Dang chu y la Nghi dinh d3 chinh thirc “Iay su hai long clha té chirc, cd nhan lam thuéc do chat
lwong va hiéu qud phuc vu cta chinh quyén” (Diéu 4 khodn 1), va thira nhan “... theo ddi, gidm sat
va danh gid bang cac phuong thirc khac nhau trén co s& trng dung CNTT va ¢ sy tham gia cla t6
chirc, cd nhan...” (Piéu 4 khoan 4). Ngoai ra, Diéu 29 cha Nghi dinh d3 chinh thirc hod viéc sir dung
cac phuong thirc thu nhan théng tin dédnh gid twong ty nhitng céng cu M-score (nhu: thiét bi danh
giad dién tl tai bd phdn mét clra, ddnh gid truc tuyén tai Hé théng thong tin mét clra hay diéu tra
xa hoi hoc doc lap, thuong xuyén hay dinh ky... “théng qua khao sat qua dién thoai, khao sat truc
tuyén, hodc théng qua app trén dién thoai di déng, mdy tinh bang, mang x3 héi...” (Diéu 29, khoan
1, 2). Nhu vay, Dy an d3 c6 déng gop rat dang ké vao mot van ban phap luat phuc vy céng cudc
CCHC va phat trién chinh ph( dién t&r, ding nhw nhan xét cda GS. Dang Hung V3, chuyén gia tw
van cGa Oxfam hd tro Van phong Chinh phd trong qua trinh xay dwng Nghi dinh 61: “Ddy ld mét
trong sé it 1an Vdn phong Chinh phd dé tiép thu y kién nhiéu dén thé tir kién nghi cua mét té chirc
phi chinh phd” .

Nhu vay, Dy an da gép phan chuyén dan tlr phuwong thirc gép y truyén théng sang cac phuong
thirc mdi c6 ng dung CNTT. Day dugc coi la budc dau tién dé tac dong dén quy trinh gidm sat
ndi bd cla cac co quan nha nuwdc, gidm sat tirng khau giai quyét tha tuc, va quy trinh/ méi quan
hé gitta chinh phu, cac tinh va bé ban nganh. V&i viéc thanh 1ap cdng DVC quéc gia va cap bd/tinh,
Van phong Chinh phd ky vong cé thé bdc tich dwoc cac TTHC cong thanh tirng céng doan, cho
phép nguoi dan danh gia chat lwgng DVHCC khong chi & két qua cudi cung ma ca céc budc trong
quy trinh, gidi quyét dugc vedng mac ma cén bd VP1C cac huyén di néu ra.

Phéi hop vdi B Y té trién khai khdo sdt PSI & cdc bénh vién trong toan quéc. Trudce sang kién M-
Score, dé thyc hién Nghi quyét 30c/NQ-CP vé Chuong trinh tdng thé CCHC nha nudc giai doan
2011-2020, B4 Y té€ da ban hanh nhiéu chinh sach quan trong dé thic ddy qua trinh cai cadch nganh
y theo huwdng “Idy ngudi bénh lam trung tdm”. B Y té ciing 1a BO tién phong thé ché hda viéc trién
khai thue hién lay y ki€én va danh gid sy hai long cta ngudi bénh nhu la mét phan cha quy trinh
quan ly dich vu khdm, chita bénh tai cac co s& kham chita bénh (theo Théng tu sé 19/2013/TT-

10 Théng tw 01/2018/TT-VPCP da dé cap dén hé théng tiéu chi danh gid nhu kién nghi cdia Oxfam.
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BYT ngay 12/07/2013) va ban hanh bd tiéu chi danh gia chat lwong bénh vién, trong dé bao dam
sy hai long cda ngudi bénh 1a mét trong ndm nhém tiéu chi phuc vu danh gid chat lwong bénh
vién. Dac biét bd 83 tiéu chi danh gia chat lwong bénh vién d3 dwoc xay dung cong phu, khoa hoc.
Tuy nhién, ndi dung lién quan dén sy hai long cla ngudi bénh duwoc danh gid dwa trén cac bénh
vién thuc hién khdo sat truc ti€p bénh nhan va/hodc ngudi nha bénh nhan dang trong qua trinh
chita tri, dan dén thong tin cé thé chua that sw doc 1ap va khach quan — day Ia han ché I6n nhat
cla coéng cu nay.

Tlr thadng 8/2016, BO Y té da giao Cuc Quan ly khdm, chita bénh dau mai hop téc véi VNI xay dung
va thi diém khao sat PSI. V&i sy hd tro clia Oxfam, khao sat PSI d3 tién hanh [an dau tién trong
nam 2017 thuc hién phdng van vaéi 3.000 ngudi bénh ndi trd sau xuat vién cha 29 bénh vién céng
lap trén cd nwdc. Dén ndm 2018, PSI dwoc thyce hién véi quy mé rong 1dn hon, d6 1a khdo sat trén
7.500 ngudi bénh va ngudi nha bénh nhan sau khi xuat vién & 60 bénh vién cdng tai 23 tinh, thanh
phd. Pai dién Cuc Quan ly khdm chita bénh cho biét, sé lvong bénh vién dang ky tham gia I&n hon
nhiéu, cho thay sy quan tdm cla cdc bénh vién dén viéc ti€p thu y kién cda ngudi bénh va ngudi
nha bénh nhan vé chat lvgng dich vu. Khdo sét PSI cling dugc thyce hién dua trén phdng van qua
dién thoai y ki€n danh gia clia ngudi bénh trong mot khodng thoi gian ngan sau khi d3 xuat vién
(khdng qua lau) vi khi d6 ngudi bénh da dugc trai nghiém toan b cac khau cta qua trinh kham
va diéu tri bénh cling nhu khéng bi rang budc béi qua trinh diéu tri bénh tai bénh vién, dwoc don
vi khdo sat doc 1ap thue hién. Do d6, két qua khdo sat dwgc danh gid khach quan, dang tin cdy va
cé strc thuyét phuc cao hon ddi véi ngudi dan cling nhu cac don vi khdm chira bénh.

Két qud PSI cho théy hon 80% ngudi bénh hai long la phdn dnh hop ly. Néu con sé qud cao nhw
lién tuc trén 90% mdi ddng nghi ngai. Bénh vién ciing dd Idng nghe y kién ngudi bénh tir két
quad cua PSI dé cdi thién chét lugng dich vu nhw nha vé sinh, khuén vién: xanh, sach dep hon.
Dén cd Thu tudng Chinh pha ciing rét quan tém dén chét lwong nha vé sinh, va con quan tdm
sang van dé nay & linh vuc khdc nhw nha vé sinh trong trwérng hoc.

Ngubn: Chia sé cia éng Duong Huy Liong, Phdng Quadn ly Chét luvgng — Cuc Qudn ly Khdm
chira bénh — B4 Y té.

Anh: Hoi thao céng bd két qua PSI 2018
Ngudn: Oxfam
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Nhan dinh nay cling tvong ddng vdi két qua khao sat cac bénh vién da trién khai PSI do Doan dénh
gia thuc hién. K&t qua khao sat cho thay cac bénh vién déu dénh gia rat tich cwc vé PSI — mot chi
s6 danh gid duoc thiét ké dua trén sang ki€n M-score:

92% s6 bénh vién khdng dinh céng cu M-Score dd tao déng luc giup ho thuc hién tét hon
vai tro va trdch nhiém cia minh va cho rang phdn héi cda ngudi bénh la chinh xdc, khdch
quan. Mét ti Ié twong tw thtra nhén cbng cu va tiéu chi ddnh gid dé phdn dnh dung thuyc
chdt chat lwong phuc vu tai bénh vién cua ho. C6 dén 15 bénh vién hodn todn tng hd
phwong thire ddnh gid méi va 9 bénh vién khdc ung hé vdi diéu kién phéi dém bédo du co
s& vdt chdt ciing nhu cdc ngudn lwc khdc. Gép chung lai thi chi ¢é 1 trong sé 25 bénh vién
c6 phdn héi la khéng lng hé cdch lam nay ma théi.

Ngudn: Téng hop tir két qud diéu tra vdi cdc bénh vién thi diém PSI

NG6i chung, nganh Y té€ danh gid cao sang kién M-Score - cong cu khao sat PSI. Tai Hoi thao cong bo
bao cao PSI, Tién si Nguyén Viét Tién, Thir trwdng BO Y t&, kéu goi tat ca cac bénh vién cung chung
tay va ti€p tuc no luc nay. Trong mot Hoi nghi tiép theo véi cac gidam d&c bénh vién trén toan quéc
tai Thanh phd H6 Chi Minh va Ha Noi vao thang 8 ndam 2019, B trudng Bo Y té€ da cong bo 7 gidi
phap cai thién chat lwgng cham séc stirc khoe bao gbm “gidm sat va danh gid doc 1ap va minh
bach”. B Y té ciling tiét 16 ké hoach tinh toan lai phi chdm sdc strc khéde, da dang hda dich vu bao
hiém va ban hanh céc quy dinh mai dé giai quyét van dé Chi phi chdm sdc strc khoe. Pay |a méi
quan tdm hang dau cta bénh nhan duogc chi ra trong Bao cdo PSI 2018. Trong mét hdi nghi quéc
té vé quan ly bénh vién vao ngay 11 thang 9 ndm 2019, B6 Y té da s dung PSI nhu mot trong
nhirng két qua dang tin cdy chinh phadn dnh chat lvgng bénh vién tai Viét Nam.

Tdc déng lan tod cta Dy dn. Tac déng cta Dy an khong chi dirng lai trong ndi bd hai tinh Dy an
ma d3 lan rong ra nhiéu tinh khac. Nhiéu dia phuwong da dén hoc tap kinh nghiém clia Dy an nhw
Pong Nai, thanh phé H6 Chi Minh, Quang Ninh. Dién hinh, ngay ti* ndm 2015, tinh Pdng Nai d3
chl ddng ti€p can céng ty RTA dé nghj gitip d& xay dung hé thdng dan chdm diém, trong dé két
hop gitta hinh thirc khdo sat qua phiéu gidy, phdng van sau va danh gia dya trén app dién thoai di
doéng. Buu dién tinh 13 don vi duoc thué t6 chirc cac cudc diéu tra. Kinh phi [y y kién vé sy hai
long chia ngudi dan do ngén sach tinh cap. Cho dén nay, tinh Dong Nai la tinh duy nhat d3 ban
hanh qui trinh ndi bd thdng nhat cho 2.000 TTHC & ca ba cép tinh, huyén, x3, trong d6 quy dinh rd
thdi han t8i da dé gidi quyét tirng khau trong cd quy trinh TTHC, va quy trinh nay cling dwoc cdng
b6 cong khai dé ngudi dan duoc biét. Tinh cling thuwdng xuyén cap nhat, cai tién dé hoan thién
dan céng cu dénh gia nay.
N6i dung khéo sdt (ndm 2018) duorc thiét ké ngdn gon hon, tdp trung khai thdc cdc vén dé
con han ché'trong nédm 2017 va cdc néi dung CCHC trién khai trong ndm 2018; ddc biét tiéu
chi vé ti 16 céng chirc ¢6 hanh vi gy phién ha, nhiing nhiéu; hiéu qud phdi hop hoat déng
xt ly phén dnh, kién nghij cda Téng dai DVC 1022 va cdc han ché trong trién khai DVC tryc
tuyén va dich vu buu chinh céng ich. Ngudi dén sé ddnh gid mdc d6 hai long cho tirng tiéu
chi trén thang diém 10 (khdc véi khung ddnh gid ndm 2017, két qud ddnh gid dugc tinh
theo ti 1€ % hai long, khéng hai Idng). Thang diém c6 dinh lugng chi tiét va cu thé hon so
v@i nGm 2017.

Ngudén: UBND tinh Béng Nai (2018), Bdo cdo két qud khdo sat y kién ngudi dén vé sy phuc
vu cta co quan hanh chinh nha nwdc ndm 2018.
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Lanh dao Thanh phé H6 Chi Minh ciing d3 tryc ti€p dén tham va khao sét kinh nghiém danh gia
sy hai long cha Dy 4n M-score tai Quang Tri. Thanh phé d3 tich cwc thir nghiém hé thong danh gia
hai Iong gan vai viéc ti€p nhan, giai quyét, tra két qua ho so trén cng DVC Thanh phé va hé théng
mot clra dién tlr xay dung theo Nghi dinh 61 déi v&i 4 TTHC gom: Cap Gidy phép xay dwng doéi vai
nha & riéng 1é; dang ky cap Gidy chirng nhan dang ky ho kinh doanh va dang ky thué; dang ky khai
sinh, dang ky thudng tru, cip thé bao hiém y té€ cho tré em duwdi 6 tudi; dang ky khai tlr, xéa ding
ky thudng tra tai 3 UBND quan, huyén va 9 UBND phuong, x3, thi trdn gébm phudng Tan Son Nhi,
Hoa Thanh, Son Ky (quan Tan Phu); Hiép Phd, Phid Hiru, Trwdng Thanh (Quan 9); Thi tran Cu Chi,
x3 Tan Thdng HOi, xa TAn Phu Trung (huyén Ca Chi). M3c du chua thé trién khai trén tat ca cac
TTHC nhu tinh Déng Nai, nhung Thanh phé H6 Chi Minh lai la dia phuong dau tién dp dung viéc
danh gid sy hai long trén cdng DVC theo dung tiéu chuan cta Nghi dinh 61. Van phong Chinh pha
ky vong thdng qua kinh nghiém thi diém cda Thanh phd c6 thé nhan réng viéc trién khai hoat dong
nay trén cdng DVC sang céc tinh khac trong ca nudc.

Tém lai, mac du mdi trién khai trong khodng thoi gian ngan nhung cong cu dan cham diém cta Dy
an M-score d3 cho thay nhitng tac déng rd rét dén cai thién sy hai long cla nguwdi dan, cdng c6
niém tin cta ho vao céng cu chdm diém va su tiép thu, cai tién chat lwvgng DVC cla co quan nha
nudc. Tac dong Ién nhat clia Dy an 1a d3 ho tro su ra doi ctia Nghij dinh 61 va Théng tu hwdng dan
01, trong d6 da tich hgp duoc tinh than dé ngudi dan thé hién su hai long cda ho vé cac DVC va
cac phuong thirc danh gia dya trén nén tang &ng dung CNTT cla Dy 4n M-score. Dy &n con thu
hat duwgc sy quan tdm I&n cda nhiéu dia phuong khac tién phong trong linh viee CCHC. D6 la vi Dy
an rat phu hop véi cha trwong CCHC va xay dwng chinh phu dién tr cha Chinh ph(, tao sy chuyén
bién tich cwc va nhanh chéng trong chat lwgng DVC cla céc don vi cung cdp va tré thanh cong cu
gidm sat hiru hiéu déi vdi cdc co quan nha nudc. Véi nhitng két qua da dat dugc, cé thé két luan Két
qua 3 cla Dy an d3 duoc thuc hién thanh cong.

2.5. Tinh bén virng

Tinh bén vitng dugc hiéu 1a kha nang duy tri lién tuc loi ich cla Dy 4n sau khi nhitng ho trg tir nha
tai trg chdm dirt. Nhu vay, tinh bén vitng cia Dy dn M-score duoc danh gid & hai cap dé: (i) & cap
dia phwong phu thudc vao mirc d6 san sang tiép tuc danh gia bang cong cu nay cla ngudi dan
cling nhu cam két s dung két qua chdm diém d6 cda cac co quan nha nudce dia phwong; (ii) & cap
trung wong, né duwgc phan anh qua kha nang chinh thirc hoa viéc sir dung cong cu M-score hodc
twong ty trong cac van ban phap ly cia Nha nwédc. Do cap do thir hai da duoc phan tich chi tiét &
muc trén nén trong muc nay, Bdo cdo tap trung danh gia & cap dia phwong.

Thé ché hod cdng cu M-score tai cdc tinh dw dn. Tac dung cla cdng cu M-score d3 duoc cac dia
phuong danh gia cao.

Léu nay, viéc ddnh gid cdp duwdi thuong duoc tién hanh bang bdng khdo sdt hodc kiém dém
danh muc cta co quan cép trén nén vé co ban van duoc nhin nhén nhw sw ddnh gid khép kin
trong ndi bo. M-score cho phép ngudi dén bay té y kién cua minh, va y kién dé duworc téng hop,
phdn tich, bdo cdo boi mét don vi déc IGp bén ngoai nén khdch quan hon va ciing pht hop hon
vdi chu trwong dé ngudi dan truee tiép ndi lén tiéng néi ciia minh. Xu hu'éng chung la ddy manh
phdn cép, nhuwng dé phén cdp cé hiéu qud thi phadi di déi vdi gidm sat trach nhiém gidi trinh,
va M-score dd trang bj cho ching téi mét céng cu tét dé giam sdt.

Ngudn: Chia sé ctia ba Nguyén Thj Trung Tuyén, dai dién HDND tinh Quéng Tri
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Chinh vi thé&, ngay tir khi viéc trién khai cong cu M-score d8i véi DVHCC tai VP1C cap huyén dat két
qua tich cuc, Oxfam d3 chd déng chuyén giao cho tinh quan ly (tir thdng 2 ndm 2018). HDND tinh
Quang Tri d3 déng y phan b6 ngan sich 2,8 ti déng dé duy tri cong cu nay trong ba ndm tiép theo
(2019-2021). Tai HAi nghi tong két dy &n, HDND cling dang dy thao mét dé 4n méi dé bé tri tiép
700 triéu dong duy tri M-score déi vai DVYT cling trong khoang thoi gian nay. Dai dién cta Sé Tai
chinh ciing danh gia cao dé an va cho rang trong béi canh tu chl, nganh tai chinh cling can cé
nhitng thudc do vé két qud hoan thanh nhiém vu cda cac don vi su nghiép céng lap trong tinh.
Cong cu M-score cho biét phan héi tir phia khdch hang cia DVC mét cach khach quan nén rat can
duoc dua vao nhu mdt phan trong bd tiéu chi danh gia két qua cha cac don vi nay.

HDND tinh Quang Binh ciing dang trong qua trinh xay dung mét dé an téng thé véi ngan sach dy
ki€n 2 ti d6ng trong 3 ndm dé duy tri M-score trong ca hai Iinh virc DVYT va DVHCC. Mac du Dé an
chuwa duoc phé duyét chinh thirc nhwng S& Tai chinh tinh Quang Binh cho biét cé thé danh mot
dong ngan sach cap cho “cac hoat dong suw nghiép kinh t& khac” dé dap &ng yéu cau vé kinh phi
cla Dé an.

Nhu vay, cé thé thdy cac tinh thu hudng Dy 4n d3 dwoc thuyét phuc badi tac dung tich cuyc cla
cong cu M-score va san sang thé ché hod viéc st dung cong cu nay dudi dang cac Dé an dugc dam
bdo vé kinh phi tlr ngan sach chi thwdng xuyén cla tinh. Tuy nhién, vi cdc Dé an déu chi cé thoi
han dén hét 2021 nén sau khi thoi han Dé an két thuc, liéu cdc cong cu nay cé dwoc céc tinh sk
dung chinh thirc 1dm kénh thu thap y ki€én phan hoi clia ngudi dan hay khéng van con la cau hoi
ma. N6i cach khéc, dé ddm bao tinh bén virng trong dai han cia M-score sé can cac tinh thé ché
hod bang mot vin ban phép ly cé tinh chat 1au dai hon nhu quyét dinh cia UBND tinh xac dinh
day la kénh thu thap théng tin phan hoéi chinh thirc cia UBND tinh.

Mure d6 sdn sang si dung cong cu M-
score ctia nguwoi dén. Trong s6 979
nguoi duoc khdo sat, 100% s6 ngudi
da tirng st dung may tinh bang va
98% s6 ngudi da tirng trai nghiém
viéc cho y kién phan hoéi bang hinh
thirc phdng van sau cho rang nén tiép
tuc str dung céc cong cu nay. Nhu vay
van dé 13 lam sao khuyén khich duwoc
ngudi dan tham gia trai nghiém mét
lan nhitng hinh thirc nay thi viéc tiép
tuc st dung chung trong nhitng lan
sau hodc vé&i nhitng loai DVC khac sé
khong co trd ngai gi lon.

Anh: Nguweoi dan thwe hién danh gia tré may tinh bang
Nguén: Oxfam

Trong s6 cac hinh thirc chdm diém s dung ki thuat s6, co 404 ngudi tra |&i (trong téng s 932
ngudi) wa chudng nhat hinh thirc phong van sau qua dién thoai (chi€ém 43,3%), sau d6 dén hinh
thirc mdy tinh bang (v&i mot ti 1é gan nhu twong duong 42,2%) va thap nhat la s&t dung app trén
dién thoai théng minh (14,5%), xem Hinh 12. Diéu nay phu hop vé&i phan tich cla chung téi rang
trong giai doan dau khi ngudi dan con b& ngd thi hinh thirc chdm diém thu ddng bang phéng van
sau la thich hgp nhat. Mac du chdm diém qua app trén dién thoai di ddng |a hinh thic thuan tién
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hon ca nhung viéc sir dung ching doi hdi phai ¢ su ty tin nhat dinh vé ki nang st dung CNTT va
y thirc trach nhiém cao trong viéc dénh gia chat lwvgng DVC clia ngudi dan.

= May tinh bang
= Phong van trén dién thoai

Ty chadm diém qua dién thoai théng minh cia minh véi mét ¢ng dung riéng

Ngudn: K&t qua khao sat bang phi€u hdi ciia Doan danh gia
Hinh 11. Lwa chon cta nguwei dén vé hinh thire ddnh gia dwoc wa chuéng

Tuwong tw, 96,2% s6 ngwdi dugc hdi cho rang ho san sang st dung cac cong cu danh gid nay va
déng vién nhirng ngudi khac cung tham gia danh gid. Nhu vy, cé thé thdy ngudi dan d3 chip
nhan céng cu danh gid M-score nhu mét phwong thirc thé hién y ki€n cdia minh thuan tién va
khach quan. Tuy nhién, kha nang duy tri lau dai su sdn sang nay con phu thudc vao mic d6 hoi
dap cha chinh quyén trudc nhirng phan héi cha ngudi dan.

V&i tu céch 1a d6i twong st dung két qua danh gia tlr M-score, 92% s6 bénh vién trién khai PSI ¢
phan hoi véi phiéu khao sat tryc tuyén clia Poan danh gia cho rang trong twong lai, can duy tri
cdng cu nay nhu mét phuong thire danh gid chat lvgng dich vu bénh vién. Khdng nhirng thé, 68%
s& bénh vién con dong y véi dé xuat st dung két qua danh gid bang cong cu M-score dé x&p hang
dinh ky chat lvgng y té giita céc co s& y té trén dia ban tinh/thanh phé.

Tinh bén vitng,

Déng gop cua i :
CHi S hiéu qua, tdc déng

M-Score

i H
i !
i !
i 1 , i
i 2.Thu thdp i 3.lang nghe, |
I théng tin : X ly i
i phan hai, i i
i bdocao i i
i ! !
| | |
1 i N !
! 1. Phan hdi i 4.Phan tmg |
i i chinh sach i
1 1 1
; udi day i
e e J

Hinh 12. Tir y kién phan héi ctia nguwei dén dén phan wng chinh sdch

Murc dé phan wrng chinh sdch trwéc nhivng ddnh gid cia nguwei dén. Ly thuyét hoach dinh chinh

sach co sy tham gia duwoc phan anh trong Hinh 13 doi héi cdc co quan hoach dinh chinh sach can

dua trén thong tin phan hoéi cha ngudi dan (budce 1), sang loc x{r ly (budc 2-3) va dua ra cac gidi

phap chinh sich (budc 4). Tuy nhién, trén thyc té€ khéng phai phan hoi nao cla ngudi dan cling

bién thanh chinh sach, vi con phu thudc vao nhiéu rang budc khac (nhw han ché& ngan sach, thdm

quyén cuta co quan hoach dinh chinh sach, hay con nhitng muc tiéu khac phai wu tién giadi quyét
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trwdce...). Vi thé, mirc d6 chuyén tai y kién cda ngudi dan vao chinh sdch dén dau, vi sao c6 nhitng
y kién chua thé giai quyét duoc... cling can dugc co quan nha nwdc phan héi lai cho ngudi dan
mot cach cdng khai va kip thoi. D6 1a nguyén tac quan trong dé duy tri niém tin clia ngudi dan vao
chinh quyén va khich I& ho ti€p tuc tham gia déng gbp y ki€n trong nhirng chu ky sau.

Dai véi cong cu M-score, 4 bude cta chu ky hoach dinh chinh sach da dworc cac tinh thyc hién tot.
Ban than HDND céc tinh ciing y thirc duwoc tdm quan trong cla viéc phai phan hoi lai cho nguoi
dan vé murc d6 x& ly cac ki€n nghj cda ho

C6 nhirng lic dang hop, ching téi cé dén bén chuc cudc dién thoai giti truc tiép cho chd toa.
Chung téi ng6i trén nay la ghi luén, cdi ndo thudc s& ban nganh ndo la phdi tré 1o luén trong
cudc hop. Vi du nhwr hém nay t6i nhén duoc cdu héi la déu gio séng mai phdi duoc théng bdo
vé van dé nay thudéc sé ban nganh nay, va sé ban nganh nay gidi quyét ra sao. Théng bdo cho
ba con ctt tri durgc biét. Ho rdt phdn khdi.

Ngudn: Chia sé cia 6ng Nguyén Burc Diing, Pho chd tich thuong trurc HDND tinh Qudng Tri

Mot sé bénh vién cé duy tri co ché hop gitra Hoi ddng bénh nhan vdi bénh vién dé théng bao cho
bénh nhan biét nhitng viéc bénh vién da lam theo yéu cau chinh dang cla ho. Tuy nhién, nhitng
co ch& d6 1a can nhung chuwa du, ngay ca viéc tra 161 ngay tai chd ctia HDND tuy cé y nghta tich cuc
nhwng van can bién thanh hoat dong thuwong quy, déu dan, thé hién trach nhiém giai trinh cla co
quan nha nudc. Co quan cung ng dich vu cling can can nhac khai théc triét dé hon nhitng kénh
truyén théng chinh thirc va dai tra khac (nhu bang tin, loa truyén thanh...) dé nhitng thdng tin nhu
vay c6 thé dén duwoc vdi tat ca khach hang.

Ngoai ra, dé t8i da hod kha nang ti€p nhan cac thanh qua cta Dy 4n, ngay tir dau Oxfam d3 cé
chién lugc “rat lui” khdn ngoan dé gidm thiéu chi phi duy tri hé théng bang cach chuyén giao dan
cdng cu M-score sang cho dia phuong van hanh, ap dung dinh mdrc chi do HPND tinh ban hanh,
sir dung ngudn nhan lyc dia phwong thay thé dan cho nhan vién dy an, cat gidm nhitng chi phi
khong lién quan tryc ti€p (nhu kinh phi cho cac td chirc doan thé dé tuyén truyén, van dong ngudi
dan tham gia) v.v... Tai thoi diém két thic dy an, ban than nhiéu bénh vién thay rd lgi ich cla cdng
cu dan cham diém va san sang chia sé chi phi duy tri hé théng véi cac co quan quan Iy nha nudc.
Diéu d6 cang cing c6 thém tinh bén virng cda Dy &n.

Céng cu nay cung cdp cho chung téi théng tin thdt vé chét luong dich vu bénh vién néu néu két
thuc Dy dn ma dirng lai thi qud uéng phi. Chi cdn hoat déng nay vén do HDND chii tri dé dém
béo tinh khdch quan, con vé phén kinh phi, bénh vién cé thé cén déi tir nguén thu cda ching
téi dé déng gop mét phén cho chi phi vén hanh hé théng.

Ngudn: Chia sé cta ba Nguyén Thij Luyén, Phé Gidm déc BVPK Qudng Tri tai Hoi nghj téng két
Dy én ngdy 17/12/2019

Tém lai, d3 c6 nhiéu bang chirng rd rét cho thay cac cong cu nay sé& tiép tuc duoc duy tri & céc dia
phuong thi diém va dugc nhan réng ra cac tinh khac. Viéc cc cong cu M-score duoc cdng nhan
nhu nhitng kénh 13y y ki€n phan héi chinh thirc vé sy hai long cia nguoi dan trong Nghi dinh 61
cla Chinh pht 13 bang chirng quan trong nhat cho thdy M-score d3 thuyc sy di vao hé thdng quan
ly hanh chinh céng cta Viét Nam.

Bén canh d6, qua trinh trién khai Dy an M-score con mét s6 diém han ché nhu sau:

Thi nhat, cling giéng nhu moi can thiép mang tinh chat dy an khéc, Du 4n M-score chi cé thé van
hanh trong mot gidi han nhat dinh vé thoi gian va kinh phi. Trong khuén khé d6, Dy én d3 chon
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hai dich vu la DVYT va DVHCC nén chuwa dd bang chirng dé ti€p tuc nhan rong sang céc loai DVC
khdc. Vé nguyén tdc, viéc nhan rong sang cac loai DVC hodc cac linh vire x3 hoi khéc 1a kha thi (nhw
s& phan tich thém & muc ti€p theo). Tuy nhién, mdi loai DVC déu cé tinh ddc thu khac nhau nén
khi dp dung sang cac DVC khac can nghién ctru va diéu chinh bd céng cu cho phu hop. Vivay, Poan
danh gia chuwa thé cé du co s& dé dé xuat cach thirc diéu chinh bd cong cu nay néu ap dung sang
cac linh vire DVC khéc nhu gido duc, van hod, dich vu cdng ich (dién, nwdc sach, rac thai...) nhu thé
nao.

Th hai, cac cdng cu can lién tuc dwoc nang cap va hoan thién dé ngay cang than thién va tién lgi
hon cho ngudi st dung, dic biét 13 nguwdi dan ndng thdn hodc dan tdc thidu s6. Su 6n dinh vé mat
ky thuat cta trang thiét bi (nhw k§ ndng giao ti€p cla nhan vién phdng van qua dién thoai, may
tinh bang, phan mém ng dung trén dién thoai théng minh...) cAn duwgc ddm bao dé phuc vu tt
nhat cho viéc danh gia cha ngudi dan.

Th ba, viéc truyén théng cho Dy &n tuy da dwoc cac co quan bao dai dia phwong tich cuc ho tro
nhung hinh thirc truyén thdng van con dam nét truyén théng nén thi€u hap dan, dic biét véi mot
chd dé “khé khan” nhu dan chdm diém. Céc co quan truyén thdng can phét trién nhitrng hinh thirc
truyén thong méi, sang tao va phu hgp hon véi tinh céch, van hod dia phuong (nhu san khdu hod,
chia sé kinh nghiém gitra cac dia ban, xay dung cac trudng hop dién hinh...) va quan trong hon 13
khdng nén chi trién khai thanh chién dich ram ro trong giai doan dau ma can cé ké hoach thuwong
xuyén nhac lai va nang cap vé ndi dung.

Th tu, su vao cudc cla cac td chirc doan thé x3 hdi con chua ré nét. Trong giai doan dau, Dy an
d3 co kinh phi cho céc td chirc chinh tri x3 hoi dé tuyén truyén, van déng cac thanh vién tham gia
Dy an. Tuy nhién, théng diép dwoc chuyén tai mai chi 1a kéu goi ngudi dan dng hd mot Dy an do
HDND chu tri, cht chuwa lam cho ho thay ndi [én ti€ng ndi cla ngudi dan la quyén lgi va nghia vu
dé xay dywng mot chinh quyén cla dan, do dan va vi dan. Do dé, khi ngudn kinh phi nay bi ct (dé
giam thiéu chi phi vdn hanh mé hinh dén mirc c6 thé chip nhan dugc déi véi ngan séch tinh tai
thi diém chuyén giao) thi cac td chirc chinh tri xa hdi nay khéng con tiép tuc vai trod tuyén truyén,
van déng nay nita. Néu mudn ap dung cdng cu M-score sang cac linh vure xa hoi xuyén sudt khac
thi cdn nhan manh dén vai trd cla cac t6 chirc nay.

Cudi cung, Van phong Chinh phu ciing cho rang Nghij dinh 61 mdi chi giai quyét dugc mot phan
cta Chinh phd dién t&r theo hudng chuyén dan tir phwong thirc truyén théng sang cac phuong
thirc méi c6 ing dung CNTT. Do dd, suy cho cung, kha nang duy tri hodc nhan rong cong cu M-
score s& phuy thudc rat nhiéu vao quyét tdm cla tirng dia phwong, thé hién qua viéc dia phuong
c6 san sang thé& ché& hoa, bé tri kinh phi va ngudn nhan lyc dé duy tri mé hinh nay (nhuw & Quang
Binh va Quang Tri) hay khéng.

2.6. Van dé gioi

Khao sat y kién clia ngudi dan bang phiéu héi clia Poan dénh gia (Hinh 14) cho thay cho du chdm
diém bang may tinh bang hay trad 16i phdng van sau thi dai da s6 ngudi dan déu cam thay thoai
mai khi s&r dung céc cong cu nay (khéng qué 6% s ngudi tra 107 cdm thay e ngai sé bi don vi cung
cap dich vu phan biét déi xtr, tvong duong vdi 59 nguoi trong sd 970 ngudi tra 101 cau héi nay).
Tha vi hon 13 ¢6 d&n 70% s6 ngudi (trong duong 479 ngudi) dugc hdi cho rang hinh thirc phong
van sau giup nit gi¢i dé dang hon khi bay td y ki€n cla minh. Ti 1& nay d8i vdi may tinh bang con
cao hon nhiéu (gan 95%, tvong duong 282 ngudi), ¢ thé do cong cu nay khdng budc ho phai déi
thoai (cho du la gian tiép) v&i ngudi phong van. Nhu vay, M-score la mét cong cu “trung lap vé
gidi”, tirc la cho phép ca nam gidi va phu nir déu thodi mai bay td quan diém cla minh. Trong mot
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x3 h6i ma thudng ngudi phu nit bi 1ép vé va it bay té quan diém cla ban than thi day 1a mot tac
dong rat tich cwc dén binh dang gidi. Phu nir cdm thay thuan lgi hon véi cong cu M-score 13 do wu
diém cta nhitng cong cu nay khdng budc ngudi tra |61 phai giao tiép tryc tiép véi ngudi phéng
van, khéng phai luu vét y kién cha minh nhw hinh thirc dién phi€u hoi.

Qua may tinh bang (tu thuc hién trén may tinh bang) P 94.9%
A R A e K3 s 68.1%
Qua dién thoai (nhan dwgc cudc goi khao sat) F

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0% 100.0%

m Gilp ni¥ gi¢i dé dang hon trong viéc dwa ra tiéng néi ctia minh so véi viéc st dung cac cong cu
danh gia khac
® E ngai bi bénh vién/chinh quyén phan biét déi x{r khi sl dung cong cu

Ngudn: K&t qua khao sat ngudi dan bang phiéu diéu tra cia Poan danh gia

Hinh 13. Cdm nhéan cta nguwdi dan vé cac céng cu danh gia cia M-score

Tém lai, cdc cdng cu M-score gilp tdng cuwdng tiéng ndi cla phu nit - nhdm ddi tuong thuong e dé
va ngai bay t6 chinh kién. Néu duwoc thiét ké phu hop (vé cau hoi, cach thire ti€p can déi tuwong)
thi cong cu M-score hoan toan cé thé thu thap théng tin phan hoéi vé cic van dé nhay cam gidi
(nhu bao hanh gia dinh, budn ban phu nir va tré em, mai ddm...) hodc cac van dé xa hoi khac (ky
thi dan tdc, tén gido...) ma lau nay chua cé cich nao thu thap day dd.

3. Panh gia vé mat ky thuat cia bd céng cu M-score

Khao sat chung d6i véi bd cdng cu vé ha tang ki thuat trién khai théng qua thao ludn vdi cong ty
RTA cling nhu cac y kién thu nhan duoc tir hién trudng cho thay nhitng diém chinh sau day:

3.1. Vé kién tric hé thong

Dudi géc do ki thuat, hé théng dé thye hién quan ly théng tin danh gid nhu trinh bay trong Hinh
15.

S& liéu tai cac bénh

S8 liéu vé dich vu A
[ i ~ - B . vién
cong cua cac dia -
phuwong
Hé théng RtWorks 8

Quan tri,
Giam sat 8
- vién

Nguwoi dan

88 ﬁé——ﬁ &8s

Danh gia qua may
tinh bang

Hinh 14. Kién tric hé théng caa hé théng théng tin quédn ly trong Dw dn M-score
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Trong so do trén, toan bd phan viéc lién quan dén quan ly khao sat déu da dwgc mdy tinh héa trén
mo hinh nhdm lam viéc ¢ sy phan quyén rd rang véi su tham gia chat ch& cua déi ngli quan tri,
gidm sat vién do céng ty RTA van hanh. Hau hét cic hoat ddng lién quan tir kiém tra, lwu trir s6
liéu dén tich hop, phan tich bdo cdo déu cé thé thyc hién ty déng hda trén hé théng phan mém
RT Works.

Cung vdi su trudng thanh, hoan thién cta bd cong cu danh gia, ban than cong ty RTA cling d3 ty
nghién cru hinh thanh dwoc nén tang quan ly cong viéc cta riéng minh vdi si (rng dung ngay cang
cao cla cong nghé di dong.

Mot s6 nhan dinh vé ha tang k§ thuat ho tro bo cong cu M-Score nhu sau:

V@ tiép cn quan tri céng cu: Hé thédng danh gid M-Score c6 nguén goc ti€p can tlr nwdc ngoai
nhung da dugc nghién clru chuyén d6i hoan toan dé (rng dung tai Viét Nam. Nén tang ky
thuat do d6i tac Viét Nam tu xay dung va van hanh kha hiéu qua. Péi ngili can bé ky thuat cda
cong ty cling la nhdm xay dung hé théng tir kinh nghiém quan ly du an giai doan dau nén d3
hinh thanh dwoc &ng dung quan tri kha chuyén nghiép, cé su két hop, thira ké manh céc tinh
nang cla céng nghé di dong (&rng dung di dong, web, voice gateway);

Vé nén tang ky thudt: Hé théng RT Works thuc chat 1a mét irng dung Web ¢6 twong tac API

duoc thiét ké kha mém déo va cé tinh thich nghi cao véi nhiéu hinh thirc danh gid/ khao sat
c6 sy két hop twong doi tét gitra nhan céng va thiét bi di dong. Hé thong hién tai khéng nhitng
c6 thé phuc vy t8t cdc yéu cau vé danh gid, phan tich theo cac cong cu dang c6 ma con cé thé
tuy bién dé sir dung vdi cac tiéu chi danh gid khac. Cac cong viéc lién quan dén qud trinh danh
gia dwgc moé dun hdoa mét cach xuyén sudt cho phép sy tich hop céc cong cu tinh todn, phan
tich vao tirng cong doan (tinh toan, lwa chon mau, phan tich tan suat, xuat bdo cdo, twong tac
s6 liéu dau vao ngoailai v.v...);

V@ thiét bj cbng nghé: Viéc van hanh toan bd hé théng khéng gap bat ky van dé phirc tap nao
vé cong nghé (Cong thoai — voice gateway, mdy chu web, data, api..) déu cé thé thué ngoai
hodc ty cong ty trang bi va van hanh vai chi phi khéng qua I&n. Khdong nhitng thé, mot hé
théng nhu vay c6 thé phuc vu dugc nhiéu muc tiéu khac nhau va cé co s& dé phat trién ma
rong véi viéc [dng ghép thém cac cdng cu x{ ly gén véi tri tué nhan tao dé giam su phu thudc
vao nhan cong trong mét s6 cdng doan (s6 hda 4m thanh, kiém tra do tin cy khao sat v.v...);
Vé qudn ly thiét bi: Hé théng hién tai (d6i vdi dénh gid qua phong van dién thoai cling nhw
qua may tinh bang) da duoc hoan thién theo do:

o Tat ca cac cudc goi phdng van déu duogc thye hién qua mot cdng Voice gateway va dugc
ghi am, lwu trit tai hé thdng tap trung do céng ty quan ly truec tiép. Sy tham gia cta phan
mém RtWork cho phép kiém soat tinh trang cudc goi, chat lwgng cudc goi mot cach dé
dang;

o Cac may tinh bang déu duogc cai dat irng dung RtWorks riéng ré va cé co ché kiém soét
vé tinh trang van hanh cda thiét bj tai co s&. Cong ty RTA ¢6 chia sé vé viéc hé théng co
chirc ndng bao cdo tinh trang hoat d6ng cla cac may tinh bang nham trg gitp cho déi ngil
van hanh bdo tri tai dia phwong cé huéng khac phuc khi ¢ su ¢ nham dadm bao sy van
hanh lién tuc cda thiét bi.

Ban than cdng ty RTA ciing dang cé sy thay d&i vé ciu tric nhan sy dé€ phuc vu mang viéc hién
tai, cu thé:

o Co6 sy phan mang rd rang vé vai trd quan tri dy an, thuc hién khao sat véi nhirtng nhan sy
cé chuyén mén lién quan (théng ké, phan tich, khdo sat x3 héi hoc v.v...);
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o Hinh thanh déi ngli phat trién dé van hanh, nng cap kj thuat hé théng, dap ng nhu cau
hién tai cling nhuw nang cip, m& rong hé théng trong tuong lai.

3.2. Vé quy trinh ky thuat thwe hién danh gia

Céc quy trinh thyc hién toan bo qua trinh k§ thuét tir tuyén chon khao st vién dén qua trinh khao

sat,

phan tich théng tin chua dwoc bién tap hién tai dwoc td chirc dwdi dang déng (chi nhitng

ngudi tham gia hé théng cé thé tiép can dugc theo vai trd va phan quyén quy dinh). Chua thay ¢
cac tai liéu mo ta vé hé thdng duwoc trinh bay dudi dang dé hiéu cho cac bén lién quan nham muc
dich truyén thdng. M6t s6 nhan dinh chung khi tim hiéu vé cac quy trinh thuc hién cia RTA nhw

Sau:

Quy trinh tuyén chon 3 bwdc ddi vdi Khdo sat vién tuong d&i mém déo va phat huy dugc nang
lwe tu tim hiéu, lam quen véi hé thng cla khdo sat vién. Khao sat vién dugc t6 chirc phan
tan va luén cé sy phéi hop chit ché clia déi ngii giam sat, hd tro vién thdng qua theo ddi qua
trinh twong tac trén hé thdng RtWorks véi b chi s6 danh gid hiéu nang KPI do cdng ty tu xay
dung;

Quy trinh thuc hién khdo sat dugc kiém soat chit ch& va ap dung co ché cham diém uy tin
théng qua co ché xac minh d6 tin cdy cla két qua khao sat (d6i chi€u phiéu va ghi &m cudc
goi khao sat) dwoc phan loai va ap dung tuy theo trinh do, nang lwc clia khao sat vién. Day cé
thé coi la mdt yéu té quan trong gilip nang cao sy ty tin va dd tin cdy cda khao sat.

Quy trinh s8 héa théng tin dau vao mau khao sat, tinh todn co s6 mau ciing d3 dwoc thiét 1ap
twong d6i vdi hoan chinh, cu thé:

o V@i cac so liéu vé DVHCC, co ché lién théng thong tin véi co s& dit liéu dia phuwong d3
dugc hinh thanh va thyc hién hoan toan ty déng héa;

o Cdac sb liéu vé ngudi bénh, mac du giai doan dau chua thuc hién lién thdng dugc do thiéu
cdc thudc tinh can thiét (sd dién thoai...) cling déu duwgc chuin héa vdi su tham gia cla
can bo ky thuat trong lam sach, ra sodt thdng tin dé dua vao kho sé liéu diéu tra dau vao
trén hé théng RTWorks.

o Co chétinh toan mau, lya chon mau diéu tra d3 dwoc phan mém héa va quan ly tap trung
trén hé théng. Didu nay cho phép thuc hién cac bién phép tinh todn mau diéu tra mot
céch khoa hoc theo cac quy chudn phé bién vé diéu tra hién tai.

3.3. banh gia chung

Qua tim hiéu hé théng, cé thé c6 mét sé nhan dinh nhu sau:

Ha tang k§ thuat dé thurc hién M-Score |a dang tin cdy va hoan toan cd thé trién khai trng dung
duogc véi céc cong cu khac (PAPI, DDCL..vv) ma khéng gap khé khan gi vé cong nghé (Céng ty
cling d3 gidi thiéu, cung cap gidi phap nay cho Déng Nai tu thuc hién).
Trong diéu kién lan rdng, céc té chirc, co quan chinh quyén, tuy diéu kién vé kinh phi va nhan
su, hoan toan cd thé sir dung dich vu theo it nhat 3 hinh thirc sau day:

o Thué RTA vdn hanh nhw dé thuc hién vdi céng cu M-Score: Cac van dé vé cong nghé, nhan
sw thue hién hoan toan sé do RTA tién hanh, co quan thué thyc hién chi cung cip so liéu
d4u vao vé dich vu. Chi phi thue hién cé thé “cao” nhung viéc dédnh gid néu cé co ché phdéi
hop, kiém sodt t6t s& dam bao dugc tinh doc 1ap.

o Thuédijch vu ky thudt cia RTA con lai nhén sw tham gia ddnh gid do co quan, té chire thué
tw thue hién. RTA s& cung cap dich vu st dung hé thdng RtWorks (theo sé tai khoan st
dung), tap huan phuong phap va ho trg ki thuat chung. Chi phi thuc hién s& thap hon so
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V@i phuong an néu trén tuy nhién ap lwc td chirc, quan ly diéu phdi ddi vdi co quan thyc
hién s& twong déi cao.

o Ddt hang thiét ké cdc gidi phdp cdng nghé tuong tw M-score tir cdc cdng ty céng nghé tai
dia phwong. Déi véi nhirng dia phuwong co cac cong ty cdng nghé du nang luc, BQLDA cé
thé phéi hop véi don vi chi tri thue hién cdng tac khao sat, lwa chon don vi cung cap giai
phap céng nghé phu hop trén co s& dau thau canh tranh.

V&i viéc da dau tu kha nhiéu vao céng nghé phan mém cling nhw nhan sy, RTA hoan toan dd
nang lyc dé cé thé dam nhan dugc nhitng nhiém vu danh gid twong tw nhu M-Score hodc &
quy md l&n hon ma khéng gap bat ky khé khan I&n nao vé céng nghé. Tuy nhién, viéc phu
thudc hoan toan vao mot nha cung &ng duy nhat cé thé 1a mot rdi ro cho mé hinh M-score
can dwoc can nhac ky.

37



Phan llI: Bai hoc ruat ra va khuyén nghi

1. Két luan va bai hoc riutra
Danh gid chung, Dy an M-score |a mét du dn thanh cong trén ca ba linh vuc két qua. Dy &n d3 thu
hut dugc sy quan tdm cha ngudi dan, hudng ho dén viéc thuc hanh ngay cang hiéu qua quyén
giam sat va dénh gid chat lwgng DVC cla minh. T d6, y thirc cha ngudi dan dwoc nang cao va
ngay cang tin twéng vao viéc sy tham gia tich cuc ciia minh sé dugc chinh quyén lang nghe va tao
ra sy chuyén bién trong phuc vu. Cac co quan nha nudc chuyén dan tir thai dd hoai nghi, e ngai
sang don nhan vi M-score da cung cap thong tin khach quan, kip thai cho céng tac giam sét, chi
dao diéu hanh va cai tién chat luong DVC. & cip vi md, Dy an d3 déng gop déng ké cho viéc ban
hanh cc van ban phap ly cip cao dé thic ddy CCHC va xay dwng chinh phd dién tir.
Xét vé cdc tiéu chi, Dy an c6 tinh phu hop, hiéu qua va hiéu suat t6t. Dy &n cling d3 cé tac dong
lan tod dén cdp trung wong va cac dia phwong ngoai dia ban Dy én. Trong trung han, Dy an da
khdng dinh duwoc tinh bén vitng, nhung trong dai han s& con tuy thudc vao su quyét tam trién khai
cla tirng dia phuong.
Su thanh cong nay dya trén mét sé nhan t6 co ban nhu sau:
Lwa chon dung déi tdc chién lugc cia Dw dn. Ngay tir dau khi trién khai tai hai tinh Quang Binh va
Quang Tri, Dy &n d3 xdc dinh d6i tac tai dia phuong [a HDND tinh. Pay la mot lwa chon khén ngoan
vi nhirng ly do sau:
Th& nhat, HDND 1a co quan dan clr cé chirc nang gidm sat hoat déng cla céc co quan quan ly nha
nuwdc. Do d6, hon ai hét, HDND c6 nhu cadu ndm bat tdm tw, nguyén vong clia ngudi dan — clr tri
bang nhitng kénh théng tin ddc 1ap, khach quan. Cong cu M-score d3 dap rng dung nhu cau dé
clia HDND tinh.
Thi hai, 1a co quan lap phap, HDND khéng cé xung d6t lgi ich vdi cac co quan quan ly nha nuéc
hay don vi cung (rng DVC. Danh gia cia HDND dya trén bao cdo tir két qua chdm diém cla ngudi
dan déu dwoc nhin nhan Ia trung 1ap, khach quan. Vi thé, danh gid dé dé dwoc cac co quan hanh
chinh nha nuéc va don vi cung tng DVC ti€p nhan hon. Khéng phai ngdu nhién ma rat nhiéu don
vi dé nghi ti&p tuc duy tri M-score nhuwng van phai dat dwdi sy chi dao chung clia HDND.
Thi ba, la co quan quyén luc cao nhat & dia phuong, y kién cda HDND s& nhanh chéng duoc
chuyén thanh chi dao cta co quan hanh chinh nha nwdc hay cac gidi phép can thiép cda don vi
cung ng DVC. Nho d9, tuy thoi gian thuc hién Dy an ngan nhung da trién khai dugc nhiéu cong
viéc, dac biét vai nhirng cong viéc doi hdi su phdi hop cao gitta nhiéu co quan, don vi.
Tht tw, HPDND ciling chinh 13 co quan phé duyét ké hoach phan b8 ngan sach & dia phuong. Diéu
nay tao thuan lgi d€ duy tri tdc déng va tinh bén vitng cla Dy an, khi Dé &n tiép tuc duy tri cong
cu M-score dugc chinh HDND xay dung va thao luan véi cdc S&, ban nganh cla tinh.
Cdch tiép cén linh hoat, hop ly d€ gidi thiéu céng cu M-score. Tinh than chung cla Dy an 1a (ng
dung CNTT dé thiét ké nhitng cong cu danh gid sy hai long clda ngudi dan dyua trén nén tang ky
thuat s6. Vi thé, Dy 4n da dua ra nhiéu lya chon khac nhau dé ngudi dan chdm diém va linh hoat
ap dung tuy theo mirc dd san sang tai dia phwong. Tai Quang Tri, ca hai cdng cu phéng van sau
bang dién thoai va may tinh bang déu phat huy tac dung, va vi thé d&n cudi ndm 2019, Dy an d3
tién thém mot budc bang cach thi diém phwong thirc danh gid bang ng dung trén dién thoai
thdng minh vé&i 200 d6i twong. Trai lai, & Quang Binh, khi mirc d6 san sang dé s dung cac phuong
thirc danh gia ch dong chuwa cao, Dy an da ngirng st dung may tinh bang va tap trung vao phuong
thirc phdng van sau. Diéu nay phu hop véi 16 trinh dua nhitng &rng dung mdi dan dan vao cudc
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song: Khi ngudi dan con e dé vai cong nghé mai va chuwa c6 niém tin manh mé vao tac dung cua
két qua chdm diém cda minh, Dy an d3 wu tién s&r dung phuong thirc “dénh gid thu déng” — goi
dién phéng van sau. Phuong thirc nay dan dan s& duoc thay thé bang cac phuong thire chld dong
hon, tuy theo mirc dd san sang cla ngudi dan, véi ky vong cudi cling, ho cé thé chi déng danh gia
bang ng dung trén dién thoai thong minh hoic trén cdng DVC cuia dia phuong (ddng nhu muc
tiéu cta Nghij dinh 61).

Sw tham gia cda don vj khédo sdt déc IGp. Mot trong nhirng wu diém cda Dy dn M-score 13 sy tham
gia cla cong ty RTA. D4y la mot cong ty chuyén nghiép, vira la ngudi thiét ké céng cu M-score, vira
la nguoi thu thap, lwu trit, phan tich thong tin va gli bao cdo dinh ky cho cac co quan nha nuéc
lién quan. La don vj thiét k&, RTA déng hanh ciing Oxfam va cac dia phwong dé khdng ngirng hoan
thién cong cu phu hgp véi diéu kién cla dia phuong!?. La don vi phan tich théng tin chuyén nghiép,
bédo cdo cla RTA cd dong, kip thdi, vdi cac thdng tin duwoc tong hgp va xi ly khoa hoc, khiach quan
nén duoc tat ca céc bén tin cdy va dén nhan. Cudi clng, RTA cling gdp phan lan toa cong cu M-
score sang cac tinh khéc. Dién hinh nhu tinh Dong Nai va Thanh phd H6 Chi Minh déu d3 st dung
cac dich vu ho tro k§ thuat ctia RTA, nho d6 d3 lam gia ting tac dong lan tod cla du &n. Trén thuc
té, viéc lya chon dugc mot don vi khdo sat doc 1ap da nang nhuw RTA khong dé. Pong Nai da hop
doéng véi Buu dién tinh dé thyc hién viéc khao sat, nhung ban than tinh cling chwa hai long vi Buu
dién tinh khong cé kha nang x& ly théng tin va 1ap bdo cdo, cling nhu khéng stra chita phan mém
duoc theo yéu cau cla tinh do khéng cé nang lyc chuyén mén. Nhu da phan tich, viéc dua vao
duy nhat mot don vi khao sat da nang vira la diém manh nhuwng cling 1a mot rdi ro ma cac dia
phuong can tinh dén trong giai doan sau dy an.

Quan diém xdy dung khi s dung két qud ddnh gid cda ngudi dédn. Ngay tir dau, viéc gidi thiéu
cong cu M-score d3 gay ra sy e ngai d&i vé&i ca co quan quan Iy 1an don vi cung (rng DVC. Mot mat,
céc don vi nay da thudng xuyén phai chiu dp lyc cung cip théng tin dé tinh todn nhiéu chi sé (PAR
Index, PCI, PAPI hay Bé tiéu chi danh gia chat lwvgng bénh vién). Viéc c6 thém mét kénh danh gia
nira khién ho thdy mat thai gian va nguén luc, trong khi cong cu nay chi do moét dy an gidi thiéu
nén tinh “bat budc” khong cao. Mt khac, cdc don vi déu lo ngai mot cach hop ly rang néu két qua
danh gia khong t6t s& anh hudng dén hinh anh, thanh tich thi dua khen thwdng clia ho. Nam bt
dugc tdm ly ndy, ngay tir ddu HPND tinh d3 lam viéc véi cdc S& nganh dé xac dinh rd muc dich cta
viéc danh gia nay la dé “biét minh, biét ngwdi” va tim giadi phap thao g& phu hgp vdi diéu kién cia
dia phwong va don vi. Trén thuc t&, HDND va cac S& nganh d3 nhiéu lan trao déi vdi nhau va véi
don vi cung rng DVC dé tim ra gidi phdp dua trén két qua danh gid. Nhd quan diém cau thi va xay
dwng nay khi st dung két qua chdm diém cla ngudi dan ma céc don vi cung &ng DVC d3 chuyén
tlr thdi do6 dé dat, lo ngai ban dau sang dén nhan va dng hd. Tai Hoi nghi tong k&t Dy 4n tinh Quang
Tri ngay 17/12/2019, da s6 cac dai biéu déu dé nghi ti€p tuc duy tri cdng cu nay va st dung két
qua cham diém dé danh gid, x€p hang cac don vi. Néi cdch khéc, cong cu M-score d3 duwoc dia
phuong ti€p nhan khdng chi nhu mét kénh théng tin dé nang cao chat lwgng phuc vu ma con nhu
mot thuwdc do dé nang cao trach nhiém gidi trinh trong hé théng.

Nhén manh dén vai tro ctia céng tdc truyén théng ngay tir ddu. Dy an da xac dinh cac co quan bdo
dai va té chirc chinh tri xa hoi dia phuong |a cdc d6i tac quan trong trong giai doan khdi dong du
an dé gilp tuyén truyén, gidi thich va van déng ngudi dan tham gia, giup ho vugt qua nhitng ngd

11 C6 thé chi ra nhiéu vi du vé déng gép clia RTA: tir phan mém danh gia chung DVYT clia ca bénh vién, RTA d3 diéu

chinh ciu hoi dé c6 thé danh gia dén tirng khoa, phong. Bang hoi va giao dién trén may tinh bang d4t tai cdc VP1C

cling da duoc lién tuc didu chinh dé sat véi thuce t& va than thién hon. RTA cling d3 cé nhiéu nd lyc tuyén dung

ngudi dia phuwong 1am nhan vién goi dién phéng van sau dé gan giii, quen thudc hon véi ngudi dan dia phuong...
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ngang ban dau khi tiép xuc véi nhitng phuong thirc méi. Tuy nhién, thay ddi la qua trinh lién tuc
va dong lyc cla sy thay d6i can dwoc duy tri thuwdng xuyén. Vi thé, vai tro cha truyén théng khdng
chi dirng lai & giai doan kh&i ddng Dy dn ma can di theo sudt qué trinh, cho dén khi cdng cu mai
bam ré virng chdc vao hé théng. Trong qua trinh dé, hinh thirc, ndi dung truyén théng can ludn
déi mdi, thich (ng véi su thay déi trong phuong thirc danh gia va nhitng thdng diép mdi, ngay
mot nang cap & trinh d6 cao hon, cta qua trinh danh gia.

2. Khuyén nghi

Dé& c6 thé duy tri va nhan réng cac lgi ich clia Dy dn M-score, Poan danh gid dé xuat mét chién
lwgc nhan rong M-score bao gdm nhirng khuyé&n nghi trong ngan han va dai han.

2.1. Chién lwoc ngan han

Muc tiéu cla chién lwgc ngdn han 1a clng c6 ving chac lgi ich ma nhitng cong cu M-score mang
lai d6i v&i DVHCC va DVYT tai dia ban céc tinh Dy an. Mudn vay, ching t6i khuyén nghi:

- Tiép tuc duy tri hai phuong thic chinh hién tai cia M-score. Phuong thirc phdng van sau qua
dién thoai d3 dugc cong dong dén nhan rat tich cyc do tinh chat cda né khéng doi héi sy chd
dong thuc hién danh gia cta nguoi dan. Do dd, vadi nhitng dia ban va nguoi dan cé6 mic dé
san sang ti€p nhan cac cdng cu nay chua cao thi day 1a diém dot pha hop ly dé ting cuwong
nhan thic va niém tin cla ngwoi dan vé quyén va trach nhiém céng dan cda minh. Phuong
thirc may tinh bang cé hiéu qua chi phi cao hon, nhung viéc ing dung phuong thirc nay yéu
cau phai ddm bao mot s6 diéu kién dé co thé hoat dong 6n dinh. Cu thé:

o Dbi véi phuong thirc phdng vén sau: Tiép tuc dia phuong hod qua trinh phéng van bang
viéc tuyén dung, dao tao nhan vién phdng van hiéu biét vé dia phuong, cé kha nang giao
tiép tét dé tao mdi trwdng c&i ma, than thién khi phong van ngudi dan. Dinh ky diéu chinh
ndi dung phang van dé bé sung thém nhitng thong tin ma HDND va cac co quan nha nwdc
can biét, phuc vu cho hoat déng gidm sat va chi dao ca minh.

o D6ivdi phuong thirc mdy tinh badng: Nghién clru vi tri dat cac may tinh bang phu hop va cé
cén bo kiém tra thudng xuyén va stra chira kip thoi dé dam bao thiét bj luén hoat déng 6n
dinh tai cdc VP1C va co s& y té&. Can thiét k& nhitng phuong an huwéng dan ngudi dan sir
dung phan mém trén may tinh bang, k& ca viéc b tri can bd (hodc tinh nguyén vién) tai cac
khu virc mdy tinh bang d& hudng dan truc ti€p. Co thé dé xuat mot hé théng theo ddi viée
ngudi dan chdm diém DVC dé cé nhitng khuyén khich hgp ly d6i véi nhitng cd nhan d3
thuc hién viéc chdm diém sau khi két thic giao dich (twong tw nhu co ché céc cong ty tw
nhan hién dang thyc hién dé khuyén khich khach hang tra 1&i khdo sét).

- Cdp nhat, diéu chinh thuwong xuyén cdc cdu héi ddnh gid tuy theo wu tién cdi tién DVC trong
tirng thoi ky. Hién nay, cac cau hdi (dac biét vai phuong thirc may tinh bang) dang tap trung
vao nhitng khia canh dugc xem |a yéu kém nhat trong cung cadp DVYT va DVHCC. Qua thoi
gian, khi nhitng khia canh d6 da dugc cai thién dang ké va khéng con 1a van dé ndng nita, néu
ti€p tuc dat cdu hoi chdm diém nhu cli s& gy ra sy nham chan va ngudi dan khdng con man
ma véi hoat déng nay nira. Vi thé, tuy tirng giai doan ma co quan nha nudc thay can cé théng
tin phan hoi vé van dé ndng nao, cac cau hdi dénh gia can duoc diéu chinh twong ing.

- Co ché phdn hdi sau khi tiép thu cdc kién nghi hodic gop y cua nguei dén. Nhu da phan tich &
phan truéc, khéng phai ki€n nghi nao cda nguwdi dan cling cé thé tiép thu va gidi quyét ngay
lap tirc. Vi thé, cac don vi cung irng DVC can quan tdm xay dung co ché doi thoai thuong
xuyén v@i ngudi dan — khach hang dé théng bdo véi ho vé nhirng van dé d3 dugc gidi quyét
triét d€ hodc tirng phan, hodc chwa thé gidi quyét dwoc va ly do. Cac hinh thirc truyén thong
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phé bién nhu qua bang tin cdng cdng, bang dién tl, loa phat thanh hay nhitng cudc trao déi
dinh ky gitta don vi cung &rng DVC va dai dién ngudi dan — khach hang sé phat huy tét tdc dung
cho nhitng muc dich nhu vay. Cach lam nay sé lam tang trach nhiém tra |oi clia cac co quan
nha nudc va don vi cung ing dich vu.

2.2. Chién lwoc dai han

Chinh thurc hod viéc si¥ dung théng tin chém diém cua ngudi dén bdng céng cu M-score. Mic
du Nghi dinh 61 d3 thira nhan théng tin danh gia cta ngudi dan qua nhitng phuong thirc
twong tw nhw M-score c6 thé dugc sir dung dé do lwdng mirc d6 hai long cha ngudi st dung
DVHCC, nhung Nghi dinh cling mé& ra khd ndng dé cac dia phuong tu quyét dinh st dung
nhitng phuong thirc nay hay phuong thire truyén thong. Céng cuéc CCHC va xay dwng chinh
phl dién tlr cho thay viéc dp dung cac cong cu danh gia dya trén nén tang ky thuat so la xu
huéng khdng thé ddo nguoc, nhung dé ddy nhanh qué trinh ndy, céc tinh cé thé cdng bd st
dung két qua danh gia sy hai long bang cdng cu M-score 1am chi s6 theo ddi, x&p hang céc
don vi cung cip DVC trong tinh (twong ty nhu kinh nghiém cta Dong Nai hién nay).

C6 16 trinh cu thé dé chuyén dén sang cdc hinh thirc ddnh gid trurc tuyén. Danh gid chat luong
DVC qua céc (rng dung trén dién thoai théng minh hay trén céng DVC cap tinh dwoc coi 1a dich
dén cudi cung cla viéc I3y y ki€n phan hoi cha ngudi dan. Tuy nhién, dé di dén dugc dich dé
can ¢ mot 16 trinh cu thé, trong d6 phai dam bdo dugc cic diéu kién tién quyét nhw ban hanh
quy trinh TTHC théng nhat, ma hod hé so giai quyét TTHC cla céng dan, chuin bi co s& ha
tang v& CNTT va tang dan mirc dd san sang s dung céc cdng cu tryc tuyén dé clia ngudi dan.
Céng cu M-score sé la nhirtng ddu méc quan trong trong mot 16 trinh nhu thé.

Nhén réng viéc st¥ dung céng cu M-score sang cdc linh vire khdc. Tiém nang khai thac nhitng
uu diém clia M-score dé |4y y kién cla ngudi dan & cac loai hinh DVC khéac nhu gido duc, van
hod, moi trwdng... hay nhirng linh vire x3 hdi nhay cdm nhw nhu nan bao hanh gia dinh, budn
ban phu ni¥ va tré em, lao dong tré em, ky thi dan tdc, ton gido... 1a rat Ién. Tuy nhién, moi
linh vire cé déc thi riéng nén khong thé dp dung may mdc cong cu M-score déng loat cho tat
ca céc linh vi'e ma can cé su diéu chinh, lua chon phuwong thirc danh gia cho phu hop trén
nguyén tac nén tang ky thuat sé.

Ngoai ra, nén cé nhitrng nghién cru chuyén sau vé mat ki thuat déi véi cong cu M-score dé danh
gid vé wu nhuoc diém va nhirng diéu kién can cé dé co thé dp dung thanh céng céng cu nay. Mét
nghién clru nhw vy dugc chia sé rong rai gilra cac tinh, thanh phd va céc loai hinh DVC s& [a mét
tu liéu quy dé céc dia phuong khac clng c¢d thém quyét tdm day manh CCHC va xay dwng chinh
pha dién tir.
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Phén IV: Phu luc

Phu luc | — Biéu khoan tham chiéu

Phu luc Il = Bdo cdo khai dong

Phu luc Ill = Danh sach cac tai liéu d3 dugc Doan danh gia tham khao

Phu luc IV — Cac cong cu thu thap thong tin

Phu luc V — Danh sédch cac d6i twgng da gap, phong van

Phu luc VI — N&i dung béo cdo so bd sau khi két thic dot khao sat tai thuc dia

Phén phu luc sé dwoc giti trong mét folder riéng.
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