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BO Y TE CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Poc lap - Tu do - Hanh phiic

Sé: 4448 /QD-BYT Ha Ngi, ngay 06 thdng 11 ndm 2013

QUYET PINH
Vé viéc phé duyét Pé 4n “Xac dinh phwong phap do lwong
sw hai long clia ngwdi din ddi véi dich vu y té cong”

BO TRUONG BQ Y TE

Can ctr Nghi dinh s6 63/2012/ND-CP ngay 3 1/8/2012 ctia Chinh phu quy
dinh chire ning, nhiém vy, quyén han va co chu t6 chirc cia BO Y té;

Can cir Nghi quyet s6 30¢c/NQ-CP ngay 08/11/2011cua Chinh phu ban hanh
Chuong trinh tng thé ci cach hanh chinh nha nuéc giai doan 2011-2020;

Can ctr Nghi quyét sd 76/NQ-CP ngay 13/6/2013 cta Chinh phu stra doi, bo
sung mot s didu ciia Nghi quyet sO 3OC/NQ CP, ngay 08/11/2011 cta Chinh phu vé
viéc ban hanh "Chuong trinh téng thé cai cach hanh chinh nha nudc giai doan 2011
—2020”

Can cir Quyét dinh s6 1695/Qb-BYT ngay 16/5/2013 cua Bo trudng Bo Y té
vé viéc thanh 1ap Ban soan thao va T bién tap xdy dung De an “Xac dinh phuong
phép do luong su hai long cuia ngudi dan d6i voi dich vu y té cong”;

Theo dé nghi cia Vu trudng Vu T6 chirc Cén bd,
QUYET PINH:

Diéu 1. Phé duyét va ban hanh De an “Xac dinh phuong phap do luong sy
hai 1ong ctia ngudi dan ddi véi dich vu y té cong” véi cac ndi dung chu yéu sau:

1. Muc tiéu, yéu ciu, pham vi va dbi twong
a) Muc tiéu
- Muc tiéu chung:

Tién hanh thudng xuyén viéc do ludng su hai long clia nguoi dan trén co s¢
d6 khic phuc nhitng bat cép trong cung cap dich vu y té cong, gop phan néng cao
chét lwong dich vu y té cong nhdm phét huy vai trd chu dao cua céc co sd'y té cong
lap trong cong tac bao v€, cham soc va néng cao suc khoe nhén dan.

- Muc tiéu cu thé:

+ Xd4c dinh ndi dung céc ti€u chi va bo chi sb do ludong su hai long cia nguoi
dan ddi véi dich vu y té cong bao gdm: dich vu hanh chinh cong cuia cde don vi quan
ly nha nude va dich vy x@ hdi co ban ctia cac don vi sw nghié€p y té cong lap.

+ Xdy dung phuong phép do luong: bo cong cu thu thép thong tin va phuong
phép chon mau, xur ly so lidu;




+ Trién khai thi diém b6 cong cu do ludng su hai long doi v6i dich vu cong
trong mot so linh vuec;

+ Trién khai mg dung trong moi linh vuc hoat dong cuia nganh;

+ T chirc cong bd Chi sb hai long vé dich vu y té cong hang nim trén pham
vi toan quoc va tai moi dia phuong.

b) Yéu ciu

- Phuong phép do ludng sy hai long dbi véi dich vu y té cong phai dam bao
tinh khéch quan, trung thuc va chinh xéc;

- Phuong phap do luong su hai 1ong d6i véi dich vu y té cong phai phu hop
v6i cach tiép can va phuong phap do lwong déi véi dich vu cong trén thé gi6i ciing
nhu & Viét Nam;

- Vira dam bao sy ddng bo, théng nhét trong toan nganh, vira ddm bao tinh
linh hoat, dé dang 4p dung cho cac don vi thugc nhiéu linh vuc va tai nhiéu thoi
diém khéc nhau;

- Bo cong cu do luong sy hai long can phai duge xay dung véi sb lugng cac
chi s twong thich véi tirng ndi dung va phit hop véi timg linh vue dich vu y té cong
1ap ma cac don vi trong nganh hién dang ddm nhiém;

- Dam bao tinh don gian, d& ap dung, chi phi thap, phi hgp véi kha ning cia
céc don vi cung cip dich vu y té cong trong toan nganh;

- B§ cong cu do luong sy hai long can phai duge xdy dung phit hop véi trinh
d6 dan tri trong thyc té tai cac dia phuong.

¢) Pham vi va doi twong ciia Pé dn

- Pham vi: D& 4n do luong sy hai long cia ngudi dan doi véi dich vu y té
cong dugc 4p dung trong céc linh vuc hoat dong ctia nganh y te, bao gom:

+ Dich vy hanh chinh cong cta céc don vi quan ly nha nudc.

+ Dich vu x4 hoi co ban ciia cac don vi sw nghiép y té trong pham vi ca nudc
tir TW dén dia phuong v6i céc linh vuc hoat dong cua cu thé nhur:

Linh vuc Duogc

Linh vyc Kham chita bénh

Linh vuc Dy phong

Linh vie Quan ly mdi trudng y té

Linh vic An toan vé sinh thuc phdm (ATVSTP)

Linh vuc Khoa hoc cong ngh¢ va Dao tao (KHCN&DT)
Linh vuc Phong chéng HIV/AIDS

Linh vuc Trang thiét bi Y té

Linh vic Dén sb - K& hoach héa gia dinh (KHHGD)

- Béi tuong danh gia 1a cac co sd'y té cong lap truc tiép cung tng dich vu y té
cong (Pon vi quan ly nha nuéc, Bénh vién, Trung tdm, Vién,....).

LR NANSSNKNANS

- Dbi trgng cung cp thong tin s& 1a nhirng ngudi truc tiép st dung dich vu
hodc ngudi than cia ngudi st dung dich vu, dép ing céc tiéu chi: Tudi > 18 tudi; da




st dung dich vu tai thoi diém khao sat; tim ly: binh thuong, khong mac céc bénh vé
tam than; tinh trang strc khoe c6 thé dép img dugc viée tra 16i phong vén.

2. Noi dung cac tieu chi va bd chi s6 do lwong: Bao gbém 5 nhom chi s6 véi
nhitng ti€u chi cy thé nhu sau:

a) Nhom chi sé vé tiép cin:

-Khoéng céch tir nha dén co sé cung cép dich vy;

-Dia diém, vi tri, bién bao, chi dan giira cac khu vue...;
- Ap dung cong nghé thong tin trong quang ba dich vu;

-Thoi gian, thoi diém cung cép dich vu trong ngay, trong tuan, trong thang,
theo mua vu...;

- Khong gian, hinh anh thé hién sy thén thién, gan giii...
b) Nhom chi sé vé minh bach théng tin va thii tuc hanh chinh:

-Niém yét cong khai hogic ¢6 bd phan hudng dan/ch1 dan cac thong tin (so )
cac khoa phong, céac loai hinh dich vu dugc cung cap, cac thu tuc gidy to cé lién
quan, quy trinh kham chira bénh, thoi gian thuc hién, gia dich vu...).

- Ap dung cong nghé thong tin trong giai quyét cac thu tuc hanh chinh;

- Cong bé co ché tiép nhan va xir ly thong tin phan hdi;

-Niém yét cac quy dinh v& quy tic ing xir clia cdn bd, cong chirc, vién chirc;

-Niém yét cac quy dinh ndi quy cua co sd.

¢) Nhém chi s6 vé co sé vt chit:

-Dién tich cac dia diém cung cép dich vu;

- Phuong thirc b tri sap xép cac phong, bo phan;

- Céc trang thiét bi, vat dung va thiét bi hd trg cung cép dich vu;

- V& sinh moi treong; khong gian.

d) Nhém chi sé vé nhan vién y té:

- Tuan tha thuc hién céc quy dinh vé Quy tic tng xi;

-K§ ning giao tiép;

- Thai d¢ phuc vu;

-Kién thire va k§ ning cung cép dich vu chuyén mén, k¥ thuét.

d) Nhom chi so vé két qua cung cdp dich vu:

- Ap dung coéng nghé thong tin trong cung cAp dich vu;

- Thoi gian cung cdp dich vu;

-Mirc d6 dap tng ddi voi nhu cu cta khach hang (Vi du nhu sy thay d6i vé
tinh trang bénh tét...);

- Miic thu phi, co ché thu phi so v6i kha ning chi tra ctia ngudi sir dung dich
vu;



-Mirc do tin nhiém/thwong hiu cia co so.

3. Phwong phap do lwong:

- X4c dinh muc d6 hai long cta khach hang dbi vai timg chi sé:
Dua theo thang diém diéu tra x4 hoi hoc (thang diém hai chiéu — phan 4nh
tat ca y kién nhan xét ctia Khach hang d6i voi timg chi s6 tir tiéu cuc dén tich cuc) dé

dinh luong dbi véi mdi phurong an tra 161 va thong qua dé xac dinh ty 18 hai long cua
tung chi so.

Thang diém diéu tra x4 hoi hoc 1a mot bién sb lién tuc tir -1 dén 1 (trung
binh bang 0). Cac céu hoi vé sy hai long cta khach hang dugc do theo thang do 5
béc. Trong so cua tirng bac dugce xac dinh nhu sau:

+ Bac cao nhét: trong s6 tir 0,5 dén 1 (trung binh 14 0,75).

Bac cao thi hai: trong s6 tir 0 d&én 0,5 (trung binh bang 0,25)
Bac thir 3 “binh thudong”: trong sé bang 0

Bic thir 4: trong s6 tir 0 dén -0,5 (trung binh 1a - 0,25)

Bac thir 5: trong s6 tir -0,5 dén -1 (trung binh 1a -0,75)

Ty 1€ hai long chung cua mdi chi sb: Lay ty 18 y kién ciia khach hang theo

timg bac d6i véi mdi chi s6 nhan véi trong s6 twong Umg sau d6 cong 5 béc lai véi
nhau.

+ + + o+

Tuy theo nhu cdu can cai thién thyc trang cung cap dich vu cia timg co s&
tai mdi thoi diém co thé tinh trong s6 cuia cac chi sé thanh phan trong timg nhom
hoic chon trong s6 cho m01 nhém boi két qui thu dwgc s& cho thiy sy anh hudng
khac nhau cta cac chi so t6i sy hai long cua 131301’1 hang. Ddi véi chi s6 anh huéng
nhiéu, ngudi ta thuong gén cac trong sO (quyen s6) 16n; ddi véi chi sé anh hudng it,
nguoi ta thudng gan céc trong sd (quyén s6) nho.

-X4c dinh mtrc d6 hai long cua khach hang d6i v6i mdi nhém chi sé bang
cach gOp ty 1€ hai long cua cac chi s6 thanh phan trong nhém theo cong thirc binh
quan 50 hoc gian don (trung binh cfng) hogc theo cong thirc binh quan hinh hoc don
gian (trung binh nhén, néu can tinh trong sb cho nhing chi sd quan trong trong
nh6m ma khéch hang cho ring c6 anh huéng nhidu dén sy hai long cta ho).

-X4c dinh mirc d6 hai 1ong chung cua khach hang ddi véi timg co sy té
bang cach gdp ty 1& hai long cia 5 nhom chi sé theo cong thire binh quén sd hoc
gian don hogc theo cong thirc binh quan hinh hoc don gian (néu cén tinh trong s
cho nhitng nhém chi s6 ma khach hang cho 13 c6 anh hudng nhiéu téi sy hai long
cua ho).

- Xac dinh tvong quan ty 1€ hai long cta khach hang giita cac co s¢'y té:

Khi chi s6 hai 1ong cua khach hang d6i V@i timg co sO'y té dugc do bang ty 1&
phén trim (%); mtc do t6t nhét 12 mirc cao nhét co thé dat t6i 1a 100% (mirc cuc dai
- max) con muc do thap nhét 1a 0% (mirc cyc tiu - min); s& tinh dwogc thang diém
cho tirng co s& y té so véi toan nganh bing cong thirc:




I j _ X imax _ X ithi‘lc‘
1 X .max _ X .mm

-Murc dg hai long chung cua khach hang 601 v6i nganh Y té duge xac dinh
bing cach gdp ty 1¢ hai long d6i v6i céc co so y té trong nganh theo cong thire binh
quén sb hoc don gian hodc theo cong thitc binh quén hinh hoc don gian (néu cén
tinh trong sé cho co s& ndo duge khach hang cho 1a da cung cip nhitng dich vu quan
trong ddi véi ho).

4. Cong cu thu thap thong tin:

-Coéng cu thu thap thong tin la by cau hoi diéu tra xa hoi hoc theo thang do
cap do ting bac.

-Po ca 2 chiéu tir tich cuc dén tiéu cuc hodc nguoc lai voi thang do 5 béc
cho tirng cau hai.

-Nbi dung cdu héi ngén gon, dé hiéu, phu hop véi dic thu cta ting loai dich
vu cling nhu tirng linh vuc hoat dgng ctia nganh.

-S6 luong cau hoi mic du it song van phai bao quat ddy da 5 nhém chi )
phan anh sy hai long cua nguoi stir dung d6i voi dich vu y té cong.

5. Co mAu phéng vén:
. Go thé xac dinh c& méu (sd luong ngudi sit dung dich vu/ngudi nha) béng

nhiéu cach tuy theo muc dich do luong.

-Phong vAn toan bo sb ngudi st dung dich vu tai don vi/co sé theo tuan hodc
thang, quy, nam.

- X4c dinh s6 lwong ngudi phong van theo phuong phép chon mau dai dién.

6. Phwong phép xir Iy s6 ligu:

Phiéu Trung cau y kién sau khi thu vé dugce lam sach, xir ly tho va nhép s
liéu bing phan mém Epi-info 6.04, phan tich bing phan mém SPSS dé xac dinh ty 1¢

phan trim, trung binh cuia céc chi s6 phan anh mtrc d9 hai long cua ca nhan déi voi
dich vu y té cong cua tirng don vi, dia phuong tai thoi diém danh gia.

7. Pinh ky tién hanh do hrong sy hai long:

- Tuy thudc theo nhu cau cta mdi co s& va timg bo phan trye thudc ma dinh
ky do ludng cé thé theo thang, theo quy hodc theo ndm.
- Vi chi sb hai long voi dich va y té cong do B9 Y té va cac dia phuong tién

hanh danh gia va to chirc cong b thue hién theo dinh ky 1 1dn/nam vao thoi diém 2
tudn dau cua thang giéng hang nim ké tiép.

8. Giai phap thue hién

a) Tuyén truyén, pho bién vé dé dn Xay dung Phwong phdp do luwong sw hai
long ciia nguwoi din déi véi dich vu y té cong

- T chirc hoi ngh1 tuyén truyen phd bién trong cac don vi cuia toan nganh vé
muyc tiéu, y nghia, ndi dung cia viéc do ludng sy hai long cua ngudi dan déi voi
dichvuy té cong;



- Tuyén truyen trén cac phuong ti¢n thong tin dai ching néng cao nhén thirc
cho ngudi dan vé muc tiéu, y nghia cia viéc dd luong sw hai long dbi véi dich vu y
té cong nhim giup ho nhan biét dugc vé quyén va trach nhiém tham gia cia ban
than;

- Tuyén truyen qua nhiéu hinh thitc khac nhu: hoi thao, hoi nghi, hang nam td
chirc cong bd Chi sé hai 1ong clia nguoi dan d6i v6i dich vu y té cong ciia timg don
vi, linh vyc hodc cta nganh, cia dia phuong.

b) Ning cao trdach nhiém va hi¢u qua chi dgo, diéu hanh ciia cdc nganh, cdc
cdp trong cung cap dich vu y té cong va tién hanh khéo sdt dinh ky vé sy hai long
ciia ngwoi dan doi véi dich vu y 1é cong

-Téang cuong cong tac chi dao, dén dbc, kiém tra nham cai thién chét luong
cung cép dich vu y té cong;

- Trién khai céc hinh thirc tiép nhan y kién phan 4nh, kién nghi ctia ngudi dan
vé chat lugng cua cac dich vu y té cong do don vi dam nhén;

-Hang nam tién hanh khao sat bao dam khach quan, trung thyc dé phan anh
chinh x4c mirc do hai 1ong ctia ngudi dan dbi véi cac dich vu y té cong;

-Trén co s chi sd hai long cua ngudi dan dbi voi dich vu cua don vi tién
hanh c4c bién phap nham cai thién chat lugng cung cap dich vu phu hop véi mong
doi ctia nguoi st dung dich vu.

¢) Bio dam nguon lyc d@é trién khai thyc hién Dé dn trong toan nganh

-Phéan cong dau mdi chiu trach nhiém trién khai thuc hién Pé an trong ting

don vi va xay dung co ché phoi két hop gitra céﬁ bd phén;

-B6 tri nhén lyc dé trlen khai ap dung Phuong phap do luong su hai long cua
nguoi dén theo dung yéu cAu. Thuong xuyén t6 chirc tp hudn cho cong chirc, vién
chirc vé phuorng phap, k¥ ning tién hanh do ludng s hai long ctia ngudi dan ddi voi
cac dich vu y t€ cong;

- X4y dung co s dir liéu vé Chi sb hai 1ong d6i voi dich vu y té cong;

~ -B6 tri du kinh phi cho viéc khao sét thu thap thong tin, tong hop, phan tich
s0 liéu vé Chi s6 hai long do6i véi cac dich vu y té cong do don vi ddm nhén.

9. T6 chirc thwe hién:
a) Trdach nhiém thuc hién:
- Cac Vu/Cuc/Tbng cuc/Vin phong/Thanh tra Bo (don vi thudc Bo)

 +Xay dung trinh B§ truong BO Y té ban hanh vin ban hudng dan cac don vi
y t€ trién khai 4p dung Phuong phap do ludng sw hai long cua nguoi dén doi voi
dich vu y té cong trong pham vi trach nhi¢m cua don vi minh;

+T6 chirc tuyén truyén, tp hudn va hudng din trién khai ap dung phwong
phép do ludong su hai long ctia ngudi dan;

+Lap ké hoach va xdy dung dy todn kinh phi cho viéc trién khai ap dung
Phuong phap do luvdong sy hai long cia nguoi dan;




+Chu tri viéc ra soat, dé xuét viéc hoan thién Phuong phép do ludng su hai
long cua nguoi dan d6i v6i dich vu y té céng do cac don vi trong nganh y té cung
cap;

+Duy tri thuorng xuyén hoat dong giam sat danh gia trién khai thuc hién trong
pham vi toan nganh véi tAt ca cac tuyén va céac linh vuc hoat dong;

+To chirc cong bd chi sé hai 1ong hang ndm cia khach hang d6i voi cac dich
vu y té cong do cac don vi truc thudc Bo cung cap.

- Céac don vi tryc thudc Bo:

+Trién khai viéc ap dung Phuorng phap do luong su hai lc‘)ng cua nguodi dan
d6i véi dich vuy té cong trong pham vi trach nhiém ctia don vi minh theo hudng
din cia BO Y té;

+Cén cu vao Phuong phéap do luong sy hai long cia ngudi dén voi dich vu y
té cong do BO Y té ban hanh, cac don vi y té cu thé héa dé ap dung danh gia viéc
cung cap dich vu y té cong cia don vi phit hgp véi yéu cau va diéu kién thuc té cua
don vi;

+Huy dong ngudn luc tai chd dé trién khai thuc hién c6 hiéu qua Dé an trong
don vi;

+Té chirc cong bd chi s6 hai long hang nim cuia khach hang d6i voi cac dich
vu do don vi cung cép;

-S&'Y té cac tinh/thanh phé:

+Tham muu gitp Uy ban nhan dan (UBND) tinh/thanh phd ban hanh céc vin
ban chi dao va du tu ngudn luc dé trién khai thuc hién Dé an trong toan tinh/thanh
phé;

+Hudng dan, don dbc cac don viy té trén dia ban trién khai thuc hién D& an
tai trng co so;
+Tién hanh giam sat, danh gia qua trinh trién khai thuc hién Dé an tai dia
phuong;
+Tham muu gitip UBND tinh/thanh phé 6 chirc Cong b6 chi s6 hai long
hang ndm cta khach hang d6i véi dich vu y t€ cong trén dia ban.
b) Thoi gian thuc hién:

- X4y dung va ban hanh Quyét dinh vé Dé an Phuong phap do ludng su hai
long cuia ¢4 nhan dbi véi cac dich vu Y té cong: Thang 05/2013 — Théng 10/2013;

- Trién khai thi diém v&i mot sé dich vu cua céc linh vuc: Quy 11/2014;
- Bién soan tai liéu Hudng trién khai thyc hién: Quy IV/2015;

- Trién khai thuc hién tai cac tuyén trong toan nganh: Sau 2015.

¢) Kinh phi thuc hién

- Kinh phi xay dyng, trién khai thuc hién thi diém, bién soan tai liéu hudng
dan tir ngudn ngén sach nam 2013, 2014 va 2015 ctaBO Y té;




- Kinh phi trién khai thuc hién trong toan nganh dugc b tri trong du toan ngan
sach nha nudce hang nam cia cac don vi theo quy dinh cia Luat Ngan sach nha nude
va cac ngudn tai trg hop phéap khéc (ncu co).

- Viéc lap du toédn, quan ly, sir dung va quyét toan kinh phi cho trién khai ap
dung Phuong phdp do ludong su hai 1ong cua ngudi dan doi vai dich vu y té cong
thuc hién theo quy dinh ctia By Tai chinh.

Pidu 2. Quyét dinh nay c6 hiéu luc thi hanh ké tir ngay ky.

Piéu 3. Cac Ong, Ba Vu trudng céc Vu, Cuc, Téng’ cuc, Van phong B9,
Thanh tra B9, Vién trudng Vién Chién lugc va Chinh sach y t€ va cac don vi ¢6 lién
quan chiu trach nhiém thi hanh Quyét dinh nay./.

Noi nhin:

- Nhu Diéu 3

- B trudng va cac Thir trudng;

- Céc S&'Y té tinh thanh phé truc thudc Trung wong;

- Céc Vu, Cuc, Tdng cuc, VP Bg, Thanh tra B,
Vién CL&CSYT; Cac don vi truc thudc Bo;
Cbéng TTDT Bg;

- Luu: VT, TCCB (02).
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