BO Y TE CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Déc ldp - Ty 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 phip do hromg
sir hai 1ong ciia ngwdi din d6i véi dich vy y té cong”

BO TRUONG BQ Y TE

Cian cir Nghi dinh s 63/2012/ND-CP ngay 31/8/2012 cua Chinh phu quy
dinh chirc ndng, nhiém vy, quyén han va co cau to chirc ciia By Y té;

Cin cit Nghj quyét s6 30c/NQ-CP ngay 08/11/2011ctia Chinh phu ban hanh
Chuong trinh tdng thé cai cach hanh chinh nha nuéc giai doan 2011-2020;

Cén cir Nghj quyét s6 76/NQ-CP ngay 13/6/2013 ciia Chinh phu sira ddi, bd
sung mét s diéu ciia Nghi quyét sé 30c/NQ-CP, ngay 08/11/2011 ciia Chinh phu vé
viéc ban hanh "Chuong trinh tdng thé cai cach hanh chinh nha nuéc giai doan 2011
—-2020”

_ Can cir Quyét dinh s6 1695/QD-BYT ngay 16/5/2013 ciia Bo truéng B Y té
vé viéc thanh 13p Ban soan thiao va T bién tép xay dung D€ 4n “Xéc dinh phuong
phép do ludng sy hai long cia ngudi dan doi véi dich vu y té cong”;

Theo dé nghi ciia Vu trudng Vu Té chirc Céan bd,

QUYELT PINH:

Piéu 1. Phé duyét va ban hanh P& 4n “Xac dinh phuong phép do ludng sy
hai long cuia ngudi dan d6i véi dich vu y té cong” véi cac ndi dung chu yéu sau:

1. Muc tiéu, yéu cdu, pham vi va d6i twgng

a) Muc tiéu

- Muc tiéu chung:

'Tién hanh thudng xuyén vigc do ludng sy hai lbng cua nguoi dén trén co s&
d6 khéc phuc nhimng bat cdp trong cung cap dich vu y té cong, gép phin néng cao
chét lugng dich vy y té cong nhdm phét huy vai trd chii dao ciia cac co sd y té cong
18p trong cOng tac bao v¢, cham sbéc va néng cao sirc khde nhan dan.

- Muc tiéu cu thé:

_*+ Xac dinh ndi dung cac tiéu chi va by chi s6 do luong su hai 1ong cia ngudi
dan ddi v6i dich vy y t€ cong bao gém: dich vu hanh chinh cong ctia céc don vi quan
ly nha nudce va dich vy xa héi co ban cua cac don vi sy nghiép y té cong lap.

+ Xdy dyng phuong phap do ludng: by cdng cu thu thap théng tin va phuong
phap chon mau, xir ly so li¢u;

awSoft = Tel: +84-8-3930 3279 = www. ThuVienPhapLuat.vi



+ Trlen khai thi diém bd cong cu do luong su hai long dbi véi dich vu cong
trong mét sb linh vure;

+ Trién khai tmg dung trong moi linh vuc hoat déng cua nganh;

* To chirc cong bb Chi sb hai long vé& dich vu y té cong hang nam trén pham
vi toan quéc va tai méi dja phuong.

b) Yéu cdu

- Phuong phap do ludng sy hai long d6i véi dich vu y té cong phai dam bao
tinh khach quan, trung thuc va chinh xéc;

- Phuong phap do luong sy hai long d6i véi dich vu y té cong phai phu hop
v6i cach tiép can va phuong phép do luong déi véi dich vu cong trén thé gidi cling
nhu & Viét Nam;

- Vira dam bao su dong bg, théng nhét trong toan nganh, vira dam bao tinh
linh hoat, dé dang 4p dung cho cac don vi thudc nhiéu linh vuc va tai nhidu thoi
diém khac nhau;

- B§ cong cu do lu’orng su hai long can phai dugc xdy dung vai sb lugng céc
chi sé tuong thich véi tirng ndi dung va phu hop véi timg linh vuc dich vy y té cong
1ap ma céc don vi trong nganh hién dang dam nhiém,;

- Bam bao tinh don gian, dé ap dung, chi phi thap, phu hop vé6i kha ning cua
c4c don vi cung cap dich vu y té cong trong toan nganh;

- B cong cu do luong sy hai long can phai dugc x4y dung phit hop vdi trinh
d6 dan tri trong thyc té tai cac dia phuong.

¢) Pham vi va d6i twong ciia Dé dn

- Pham vi: Pé an do luong sy hai long ctia ngudi dan dbi v@i dich vu y té
cong dugc ap dung trong cac linh vuc hoat dong ciia nganh y té, bao gbm:

+ Dich vu hanh chinh céng ctiia cic don vi quan ly nha nudce.

+ Dich vy xa h¢i co ban cta céc don vi sy nghiép y té trong pham vi ca nudc
tir TW dén dia phuong véi cac linh vuc hoat dong cua cu thé nhu:

Linh vuc Dugc

Linh vyc Kham chira bénh

Linh vyc Dy phong

Linh vuc Quan Iy méi truong y té

Linh vuc An toan vé sinh thuc phdm (ATVSTP)

Linh vuc Khoa hoc céng nghé va Dao tao (KHCN&DT)
Linh vuc Phong chéng HIV/AIDS

Linh vuc Trang thiét bi Y té

Linh vuc Dan s6 - Ké hoach hoa gia dinh (KHHGD)

- Péi tugng danh gia la cac co so y té cong lap truc tiép cung g dich vu y té
cong (Don vi quan ly nha nudce, Bénh vién, Trung tam, Vién,....).

AN N N N N U U N

- P6i tugng cung cap thong tin s& la nhitng ngudi tryc tiép str dung dich vu
ho#ic ngudi than cia nguoi sir dung dich vy, dap ng céc tiéu chi: Tubi > 18 tudi; da
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sur dung dich vu tai thoi diém khao sat; tdm ly: binh thm‘mg, khong méc cac bénh vé
tAm thén; tinh trang sirc khoe c6 thé d4p img dugc viée tra 1oi phong vén.

2. N¢i dung cac tiéu chi va b chi s6 do lwdng: Bao gbm 5 nhém chi s6 vai
nhimg tiéu chi cy thé nhu sau:

a) Nhom chi sé vé tiép cin:

-Khoang cach tir nha dén co sé cung cép dich vy;

-Dia diém, vi tri, bién bdo, chi dan giira cac khu vue...;
- Ap dung cong nghé théng tin trong quang b4 dich vy;

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

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

-Niém yét cong khai hodic c¢6 bd phan huéng dan/chi dan cac thong tin (so db
c4c khoa phong, cac loai hinh dich vu dugc cung cép, cac thi tuc giéy to co lién
quan, quy trinh kham chira bgnh, thoi gian thye hién, gia dich vu...).

- Ap dung c6ng nghé thong tin trong giai quyét cac thi tuc hanh chinh;

-Cong bd co ché tiép nhan va xir ly théng tin phan hdi;

-Niém yét cac quy dinh vé quy tic (mg xir ciia can bd, cong chirc, vién chirc;

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

¢) Nhom chi sé vé co sé vt chit:

-Dién tich cac dia diém cung cép dich vy;

- Phurong thirc bd tri sip xép cac phong, bd phan;

- Cac trang thiét bi, vt dung va thiét bj hd trg cung cép dich vy;

- V€ sinh méi trurong; khong gian.

d) Nhom chi sé vé nhédn vién y té:

- Tuén thu thye hién cac quy dinh vé Quy tic ung xu;

-K§ nang giao tiép;

- Thai d¢ phuc vu;

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

@) Nhom chi sé vé két qud cung cdp dich vu:

- Ap dung cdng nghé théng tin trong cung cép dich vu;

- Thoi gian cung cip dich vu;

-Mirc d6 dép (ing d6i véi nhu cau ciia khach hang (Vi du nhu sy thay ddi vé
tinh trang bénh tat...);

- Mirc thu phi, co ché thu phi so véi kha nang chi tra ciia ngudi sir dung dich
Vi,
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-Mirc d¢ tin nhiém/thuong hig¢u cua co so.
3. Phwong phap do lwong:
- X4c dinh mirc d¢ hai 1ong ctia khach hang dbi voi timg chi sé:

Duya theo thang diém diéu tra xa hoi hoc (thang diém hai chiéu — phan 4nh
tat ca y kién nhén xét ccua khach hang d6i vdi timg chi s tir tiéu cuc dén tich cuc) dé
dinh lugng d6i voi mbi phurong 4n tra 101 va thong qua d6 xac dinh ty 1€ hai long cla
ting chi so.

Thang diém didu tra xa hdi hoc 14 mot bién s6 lién tuc tir -1 dén 1 (trung
binh bing 0). Cac cdu hoi vé su hai long cia khach hang duoc do theo thang do 5
béc. Trong s cua timg bac dugc xac dinh nhu sau:

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

+ Bac cao thir hai: trong s6 tir 0 dén 0,5 (trung binh bang 0,25)
Bac thir 3 “binh thudng”: trong s6 bang 0

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

Béc thir 5: trong sb tir -0,5 dén -1 (trung binh la -0,75)

Ty 1€ hai long chung cua mbi chi sb: Lay ty 1é y kién cta khach hang theo
timg béc d6i véi mdi chi s6 nhan véi trong sé twong tmg sau d6 cong 5 bac lai véi
nhau.

+ + +

Tuy theo nhu ciu can cai thién thyc trang cung cép dich vy cia timg co s&
tai mdi thoi diém c6 thé tinh trong so cua cac chi s6 thanh phan trong timg nhém
hoic chon trong sé cho m01 nhém bai két qua thu duge sé& cho thdy sy anh hudng
khéc nhau ciia cac chi s6 ti sy hai long cua khach hang. Déi v6i chi s6 anh hudng
nhiéu, ngudi ta thuong gin céc trong ) (quyen s6) 16m; ddi v6i chi sé anh huong it,
ngudi ta thudng gén céc trong s6 (quyén s6) nho.

- Xac dinh muc d§ hai long cua khach hang d6i voi mbi nhém chi s bing
cach gop ty 1 hai long cua cac chi s6 thanh phan trong nhém theo cong thirc binh
quan s hoc gian don (trung binh cfng) hogc theo cong thirc binh quén hinh hoc don
gian (trung binh nhan, neu can tinh trong sb cho nhimg chi sé quan trong trong
nhém ma khach hang cho ring c6 anh hudng nhiéu dén sy hai long ciia ho).

-Xéac dinh muc d§ hai long chung cua khach hang dbi véi timg co sb y té
bﬁng céch gdp ty 1& hai long cua 5 nhém chi sb theo cong thire binh quén 56 hoc
gian don hogc theo céng thirc binh quan hinh hoc don gian (néu cin tinh trong s6
cho nhimg nhém chi s ma khach hang cho 12 c¢6 anh huéng nhiéu téi sy hai long
cua ho).

- Xéc dinh trong quan ty 1¢ hai 1ong ctia khach hang giita cdc co sd y té:

Khi chi s6 hai long cua khach hang ddi vei tlmg co sd y té dugc do bing ty 1&
phan tram (%); murc do tot nhét 1a mirc cao nhét co thé dat téi la 100% (muc cuc dai
- max) con muc do thip nhét 1a 0% (mirc cye tiéu - min); sé tinh dugc thang diém
cho tirng co s& y té so voi toan nganh bang cong thirc:
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huc
17 = X:‘m — X:‘
! X jmax -, X l|‘]'I1I1'l
-Mirc d¢ hai long chun ng cuia khéach hang d61 v6i nganh Y té dugc xic dinh
bing céch gOp ty 1€ hai long d06i vdi cac co s0 y té trong nganh theo cong thuc bmh
quén sb hoc don gian hogc theo cong thirc binh quén hinh hoc don gian (néu cin

tinh trong sb cho co s& nao duge khach hang cho la di cung cap nhirng dich vu quan
trong d6i v6i ho).

4. Cong cu thu thép thong tin:

-Céng cu thu thép thdng tin 1 bd cau héi diéu tra xa hoi hoc theo thang do
cép d¢ timg béc.

-Po ca 2 chiéu tir tich cuc dén tiéu cuc hodc ngugc lai vdi thang do 5 bac
cho tirng céu hai.

-Ndi dung ciu hoi ngén gon, d& hiéu, phu hop véi dic thu cia timg loai dich
vu ciing nhu tirng linh vyuc hoat ddng cia nganh.

-S4 Iugng cAu hoi mic di it song van phai bao quét diy di 5 nhém chi so
phan 4nh sy hai 1ong ciia ngudi sir dung d6i véi dich vy y té cong.

5. C& mAu phéng van:

C6 thé xé4c dinh c& mAu (sb lugng ngudi sir dung dich vi/ngudi nha) béng
nhidu cach tity theo myc dich do ludng.

-Phéng vén toan bd sé ngudi sir dung dich vu tai don vi/co s& theo tuan hogc
thang, quy, nam.

-X4c dinh sé lugng ngudi phong van theo phuong phép chon méu dai dién.

6. Phwong phép xir Iy s6 ligu:

Phiéu anng cdu y kién sau khi thu vé duge lam sach xir 1y thé va nhép so
ligu bing phin mém Epl-mfo 6.04, phau tich bing phin mém SPSS dé xéc d;nh ty lé

phén trim, trung binh cuta céc chi sé phan 4nh mirc 49 hai 1ong cia ca nhan d6i véi
dich vu y té cong ciia timg don vi, dia phuong tai thoi diém danh gia.

7. Dinh ky tién hanh do lwdmg sy hai long:

-Tuy thudc theo nhu ciu ciia mdi co s& va timg b phén tryc thugc ma dinh
ky do ludmg c6 thé theo théng, theo quy hogic theo nim.

-Véi chi sb hai 1ong véi dich vu y té cong do BO Y té va céc dia phu’cmg tién
hanh danh gia va td chirc cong bo thl,rc hlén theo dinh ky 1 1in/n&m vao thoi diém 2
tudn dAu cia thang giéng hang nam ké tiép.

8. Giii phap thyce hién

a) Tuyen truyén, phé bién vé dé dn Xay dung Phuong phdp do liong sy hai
long ciia ngudi din doi véi dich vu y té cong

-Tb chirc hoi ngh1 tuyen t:ruyen, phd bién trong cac don vi cia toan nganh vé
muc tiéu, y nghia, ndi dung cua viéc do luong sy hai long cua ngudi dén dbi véi
dichvyy té cong;
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- Tuyén tr‘uyén trén cac phuong tién thong tin dai ching nang cao nhén thire
cho nguoi dan vé muyc tiéu, y nghla cua viéc do luong sy hai long d6i véi dich vu y
té cong nhim gitp ho nhén biét dugc vé quyén va trach nhiém tham gia cua ban
thén;

- Tuyén truyen qua nhiéu hinh thirc khac nhu: héi thao, hdi nghi, hang ndm td
chirc cong bd Chi sé hai 1ong ctia ngudi dan dbi véi dich vu y té cong cuia timg don
vi, Iinh vuc hodc cua nganh, cua dia phuong.

b) Ning cao trdach nhiém va hiéu qua chi dgo, diéu hanh cia cdc nganh, cdc
cdp trong cung cﬁ'p dich vu y té cong va tién hanh khdo sdt dinh ky vé sw hai long
ciia nguwdi dan doi véi dich vu y té cong

- Tang cudng cong tac chi dao, don dbc, kiém tra nhdm cai thién chét lugng
cung cép dich vu y té cong;
- Trién khai céc hinh thirc tiép nhén y kién phan énh, kién nghi ctia ngudi dén
vé chat lugng cua céac dich vu y té cong do don vi ddm nhén;
-Hang nam tién hanh khao sat bao dam khach quan, trung thyc dé phan anh
chinh x4c mirc d6 hai long ciia nguoi dan ddi véi cac dich vu y té cong;

-Trén co s¢ ch[ sb hai l1ong cug nguoi dén dog voi dich vu cia don vi tién
hanh céc bién phdp nham cai thi¢n chat lugng cung cap dich vu phu hgp vdi mong
doi cua ngudi str dung dich vu.

c) Bio dam nguon lyc dé trién khai thuc hién Dé dn trong toan nganh

-Phan coéng ddu méi chiu trach nhiém trién khai thyc hién D& 4n trong timg

don vi va xay dung co ché phdi két hop giira cac bo phan;

-B6 tri nhan Iyc dé t}'len khai ap dung Phuong phap do ludong sy hai long cua
nguoi déan theo dung yéu cau. Thudng xuyén t6 chirc tap huin cho cong chirc, vién
chic vé phuong phap, ky nédng tien hanh do ludng sy hai long ciia ngudi dén doi voi
cac dich vu y t€ cong;

- Xdy dung co s& dir liéu vé Chi sb hai long ddi véi dich vu y té cong;

-Bo tri du kinh phi cho viéc khao sét thu thap théng tin, téng hop, phén tich
s6 liu vé Chi sb hai long d6i véi cac dich vu y té cong do don vi dam nhén.

9. T6 chirc thire hién:
a) Trdch nhi¢m thuc hién:
- Céc Vu/Cuc/Tdng cuc/Vian phong/Thanh tra Bo (don vi thude Bo)

+Xay dung trinh BJ truong B Y té ban hanh van ban huéng din cac don vi
y té trién khai ap dung Phuong phép do ludng sy hai long cia ngudi dan dbi voi
dich vu y té cong trong pham vi trach nhiém ctia don vi minh;

+T6 chirc tuyén truyén, tap hudn va huéng dan trién khai ap dung phwong
phép do ludng su hai long cua nguoi dan;

+Lap ké hoach va xdy dung du toan kinh phi cho viéc trién khai ap dung
Phuong phap do luong sy hai long ctia ngudi dén;
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+Chu tri viéc ra soét, d& xudt viéc hoan thién Phucmg phép do ludng sy hai
long ctia ngudi dén dbi véi dich vu y té cong do cac don vi trong nganh y té cung

cap;
+Duy tri thudng xuyén hoat dong giam sat danh gia trién khai thuc hién trong
pham vi toan nganh vdi tat ca céc tuyen va céc linh vyc hoat dong;

+T0 chirc cong bd chi sb hai long hang nam cua khach hang d6i véi cac dich
vuy té cong do cac don vi truc thude Bo cung cép.

- Céc don vi tryc thudc Bo:

+Trién khai viéc ap dung Phwong phap do luong sy hai long cuia nguoi dan
dbi voi dich vy té cobng trong pham vi trach nhiém cia don vi minh theo huéng
din cuaBo Y té;

+Can clr vao Phuong phép do lu'cmg sy hai long cta nguoi dan véi dich vu y
té cong doBo Y té ban hanh, cac don vi y té cu thé hoa dé ap dung danh gla viéc
cung cap dich vu y té cong ciia don vi phil hop véi yéu cau va diéu kién thyuc té cia
don vi;

+Huy dong ngudn luc tai chd dé trién khai thyc hién c6 hiéu qua Dé 4n trong
don vi;

+Té chirc cong bd chi s6 hai long hang nam cia khach hang ddi véi cac dich
vu do don vi cung cap;

-S& Y té cac tinh/thanh phd:

+Tham muu gitup Uy ban nhén dan (UBND) tinh/thanh phé ban hanh cic vin
ban chi dao va diu tu ngudn luc dé trién khai thurc hién Dé 4n trong toan tinh/thanh
phd;

+Hudng din, don dbc cac don vi y té trén dia ban trién khai thyc hién Dé 4n
tai tirng co so;

+Tién hanh giam sat, danh gid qué trinh trién khai thyc hién Pé an tai dia
phuong;

+Tham muu gitip UBND tinh/thanh phé t6 chirc Cong b chi s6 hai long
hang nadm cua khéach hang doi véi dich vy y té cong trén dia ban.

b) Thoi gian thuc hién:

- Xay dyng va ban hanh Quyét dinh vé Dé 4n Phuong phap do luong sy hai
long cua ca nhan doi véi cac dich vu Y te cong: Thang 05/2013 — Thang 10/2013;

- Trién khai thi diém v&i mot sé dich vu cuia céc linh vue: 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 hi¢n

- Kinh phi xay dung, trién khai thyuc hién thi diém, bién soan tai li¢u hudng
dan tir ngudn ngén sach nim 2013, 2014 va 2015 cia Bo Y té;
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- Kinh phi trién khai thuc hién trong toan nganh duogc bé tri trong dur toan ngan
sach nha nudc hang ndm cua cac don vi theo quy dinh ctia Ludt Ngéan séch nha nuée
va cac ngudn tai trg hop phap khéac (néu co).

- Viéc lap du toan, quan ly, sir dung va quyet toan kinh ph1 cho trién khal ap
dung Phuong phap do ludng sy hai long cia ngudi dan ddi véi dich vu y té cong
thuc hién theo quy dinh cua B§ Tai chinh.

Piéu 2. Quyét dinh nay c6 higu luc thi hanh ké tir ngay ky.

Piéu 3. Cac Ong, Ba Vu truong cac Vu, Cuc, Tong cuc, Van phong B0,
Thanh tra Bo, Vién truéng Vién Chién lugc va Chinh sach y té va cac don vi c6 lién
quan chiu trach nhiém thi hanh Quyét dinh nay./.

Noi nhin:

- Nhu Diéu 3

- B§ trudng va cac Thir trudng;

- Céc SO Y té tinh thanh phé tryc thudc Trung uong;

- Cic Vy, Cyc, Téng cuc, VP B, Thanh tra Bj,
Vién CL&CSYT; Céc don vj truc thudc Bo;
Cong TTDT Bé:

- Luu: VT, TCCB (02).

““Wgugen Thi Kim Tién
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