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Chuyên đề 8 

GIỚI THIỆU VỀ DỰ ÁN DÂN CHẤM ĐIỂM M-SCORE

I. SỰ CẦN THIẾT THỰC HIỆN DỰ ÁN

M-Score (Mobilephone Scorecard - thẻ đánh giá chất lượng dịch vụ công trên điện thoại) là công cụ khảo sát hỏi người dân và doanh nghiệp qua điện thoại về chất lượng thực hiện thủ tục hành chính (dịch vụ hành chính công) của các cơ quan nhà nước. Đây là một sáng kiến mới của Trường đại học Idiana Hoa Kỳ chia sẽ cho Văn phòng đại diện tổ chức Oxfam Anh tại Việt Nam triển khai lần đầu tiên tại tỉnh Quảng Trị. M-Score được thiết kế dựa trên kinh nghiệm các khảo sát cấp quốc gia như PCI, PAPI và kinh nghiệm quốc tế. Thông qua công cụ khảo sát này, người dân và doanh nghiệp (đối tượng phục vụ của cơ quan hành chính) được phản hồi, đánh giá, chấm điểm và yêu cầu cải thiện chất lượng dịch vụ công.

Qua quá trình tìm hiểu các tài liệu và làm việc trực tiếp với Văn phòng đại diện tổ chức Oxfam Anh tại Việt Nam và các đối tác liên quan, Thường trực HĐND tỉnh thấy đây là một cơ chế đánh giá độc lập, khách quan, đáng tin cậy, hỗ trợ đắc lực trong công tác giám sát của cơ quan dân cử và của nhân dân đối với công tác cải cách hành chính, chất lượng dịch vụ công. Văn phòng đại diện tổ chức Oxfam Anh tại Việt Nam cam kết là đầu mối hỗ trợ kỹ thuật và kết nối các đối tác tham gia vào quy trình giám sát của các bên gồm: Văn phòng đại diện Tổ chức Oxfam Anh tại Việt Nam; Trường Đại học Indiana Hoa Kỳ; Công ty TNHH Phân tích thời gian thực (RTA); Trung tâm Phân tích dự báo thuộc Viện Hàn lâm Khoa học xã hội Việt Nam. Với nguồn lực tài chính do Văn phòng đại diện tổ chức Oxfam Anh viện trợ sẽ góp phần thiết lập cơ chế để nhân dân tham gia phản hồi, đánh giá chất lượng thực hiện thủ tục hành chính; qua đó góp phần thúc đẩy cải cách hành chính, nâng cao chất lượng dịch vụ hành chính công của cơ quan hành chính nhà nước trên địa bàn tỉnh.

II. MỤC TIÊU CỦA DỰ ÁN
1. Mục tiêu tổng thể của dự án
Thiết lập cơ chế để người dân phản hồi, đánh giá chất lượng thực hiện thủ tục hành chính tại UBND các huyện, thành phố, thị xã trên địa bàn tỉnh.

2. Mục tiêu đề xuất cụ thể của dự án
- Thiết lập cơ chế để tăng cường thực hiện quyền làm chủ trực tiếp của nhân dân theo quy định của Hiến pháp năm 2013 thông qua việc tham gia đánh giá chất lượng thực hiện thủ tục hành chính một cách đơn giản, thuận tiện và hiệu quả bằng phương thức thẻ đánh giá chất lượng dịch vụ công trên điện thoại (Dân chấm điểm M-Score);
- Thông qua đánh giá của nhân dân, kiến nghị của Thường trực HĐND tỉnh, các cơ quan chức năng thực hiện các giải pháp nâng cao chất lượng, hiệu quả dịch vụ hành chính công tại cơ quan hành chính cấp huyện;

- Giảm chi phí người dân chi trả cho dịch vụ hành chính công;

- Tăng tiếp cận bình đẳng cho các nhóm yếu thế (dân tộc thiểu số, phụ nữ);

- Tăng cường minh bạch và trách nhiệm giải trình của cơ quan hành chính đối với nhân dân;

- Tạo phương thức giám sát, đánh giá chất lượng dịch vụ công cho các cơ quan cơ quan dân cử và cho chính lãnh đạo các cơ quan hành chính.

III. QUY TRÌNH THỰC HIỆN VIỆC KHẢO SÁT, ĐÁNH GIÁ NHƯ SAU

- Cung cấp thông tin: Thực hiện tích hợp, kết nối chia sẻ thông tin từ phần mềm quản lý việc thực hiện thủ tục hành chính tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả của UBND các huyện, thị xã, thành phố với Hội đồng nhân dân tỉnh và đơn vị khảo sát là Công ty TNHH Phân tích thời gian thực – RTA.

Công chức, viên chức Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả UBND các huyện, thị xã, thành phố cập nhật đầy đủ thông tin của cá nhân, tổ chức đến làm thủ tục hành chính vào phần mềm quản lý (họ tên, địa chỉ, thủ tục thực hiện, số điện thoại,…). Đơn vị khảo sát trích xuất thông tin liên quan đến cá nhân, tổ chức đến làm thủ tục hành chính tại UBND cấp huyện từ phần mềm quản lý hồ sơ; sau khi người dân, doanh nghiệp được trả kết quả đơn vị khảo sát tiến hành việc khảo sát.

- Xử lý thông tin: Công ty TNHH Phân tích thời gian thực – RTA tiến hành khảo sát trực tiếp qua điện thoại di động (bằng tin nhắn hoặc gọi phỏng vấn trực tiếp) thu thập thông tin dữ liệu. Đơn vị khảo sát chuyển thông tin dữ liệu cho Trung tâm phân tích và dự báo thuộc Viện hàn lâm khoa học xã hội Việt Nam để phân tích xử lý thông tin đưa ra nhận định, đánh giá chung và xếp hạng các cơ quan về mức độ hài lòng của người dân.

- Công bố kết quả: Căn cứ kết quả khảo sát, phân tích độc lập, Thường trực HĐND tỉnh công bố công khai kết quả hàng tháng, quý, năm đến các đối tượng giám sát, các sở, ngành cấp tỉnh.

- Thúc đẩy những thay đổi trong hoạt động: Trên cơ sở kết quả khảo sát đã công bố, Chủ tịch UBND cấp huyện có thể kiến nghị việc sửa đổi, bổ sung thủ tục hành chính; chỉ đạo Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả, các cơ quan chuyên môn thuộc UBND cấp huyện thực hiện các giải pháp tháo gỡ khó khăn, vướng mắc để nâng cao chất lượng dịch vụ hành chính công đáp ứng yêu cầu cải cách hành chính. 
IV. CÁC KẾT QUẢ CHỦ YẾU CỦA DỰ ÁN

	Nội dung công việc chính/ Mục tiêu
	Kết quả đầu ra

	Năm 1: Thử nghiệm tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả ở 07 huyện, thị xã, thành phố trên địa bàn tỉnh Quảng Bình.
Mục tiêu: Chất lượng dịch vụ công được nâng cao thông qua việc thiết lập cơ chế người dân phản hồi về dịch vụ công.
	- Người dân tại 07 huyện, thị xã, thành phố hiểu và tích cực tham gia chấm điểm dịch vụ công.

- Thường trực HĐND tỉnh, Văn phòng HĐND tỉnh bố trí cán bộ, công chức đủ năng lực, kịp thời chỉ đạo, điều phối, thực hiện Dự án M-Score trên địa bàn tỉnh có hiệu quả.

- Hệ thống thu thập cập nhật dữ liệu, phân tích, ra báo cáo đánh giá về dịch vụ công được thiết lập tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả 07 huyện, thành phố, thị xã.

- Lãnh đạo các huyện, thành phố, thị xã thực hiện các giải pháp nâng cao chất lượng dịch vụ công.

	Năm 2: Vận động cấp Trung ương chia sẻ với tỉnh khác.
	- Chất lượng dịch vụ công tại tỉnh Quảng Bình cải thiện rõ rệt.

- M-Score triển khai không lỗi ở cả tỉnh Quảng Bình.
- Người dân, cán bộ, công chức, lãnh đạo tin tưởng M-Score.
- Tỉnh Quảng Bình duy trì hoạt động bằng nguồn ngân sách địa phương.

- Trung ương (báo chí, lãnh đạo) biết đến và ủng hộ M-Score. 

	Năm 3: Có thêm 1 tỉnh thí điểm, có ngân sách nhà nước cho M-Score.
	- Có nguồn ngân sách Trung ương cho M-Score.


V. NHỮNG CẤU PHẦN VÀ HOẠT ĐỘNG CỦA DỰ ÁN

- Năm 1 (Từ tháng 7/2015 - 3/2016): Công tác chuẩn bị, khởi động dự án và thực hiện đo lường chất lượng phục vụ tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả 07 huyện, thị xã, thành phố. Cụ thể, trước ngày 30/11/2015 đã hoàn thành việc cài đặt kết nối chia sẻ thông tin từ phần mềm quản lý hồ sơ việc thực hiện thủ tục hành chính tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả của UBND các huyện, thị xã, thành phố với Hội đồng nhân dân tỉnh và đơn vị khảo sát là Công ty TNHH Phân tích thời gian thực (RTA). Từ ngày 04/01/2015 chính thức khởi động dự án và tiến hành hoạt động khảo sát, phân tích và công bố kết quả.

- Năm 2 (Từ tháng 4/2016 - 3/2017): Mở rộng qui mô khảo sát ở một số sở, ngành cấp tỉnh khi có đủ điều kiện cần thiết.

- Năm 3 (Từ tháng 4/2017 - 3/2018): Duy trì bền vững và tổng kết nhân rộng mô hình kinh nghiệm của Quảng Bình ra các tỉnh khác.

VI. NGÂN SÁCH THỰC HIỆN DỰ ÁN

- Giai đoạn 1: Kinh phí được viện trợ trong năm 1 (từ 15/7/2015 đến 31/12/2015) là 17.944 EUR. Trong đó:

+ Vốn viện trợ phi Chính phủ nước ngoài không hoàn lại: 17.944 EUR, tương đương  427.921.000 VND.

+ Vốn đối ứng: Không.
- Giai đoạn 2: Kinh phí viện trợ bổ sung cho năm thứ 2 (từ 01/01/2016 đến 30/3/2017) là: 23.480 EUR, tương đương 587.000.000 VND. Trong đó:

+ Vốn viện trợ phi Chính phủ nước ngoài không hoàn lại: 23.480 EUR, tương đương  587.000.000 VND.

- Kinh phí thực hiện giai đoạn 3 sẽ được cam kết phụ thuộc tiến độ giải ngân và cam kết viện trợ.

VII. CÁC QUY ĐỊNH VỀ QUẢN LÝ TÀI CHÍNH CỦA DỰ ÁN

Các quy định về quản lý tài chính của dự án sẽ được thực hiện tuân theo quy định tại Nghị định số 93/2009/NĐ-CP ngày 22/10/2009 của Chính phủ ban hành Quy chế quản lý và sử dụng viện trợ phi Chính phủ nước ngoài; Thông tư số 07/2010/TT-BKH ngày 30/3/2010 hướng dẫn thi hành Nghị định số 93/2009/NĐ-CP của Chính phủ ban hành Quy chế quản lý và sử dụng viện trợ phi Chính phủ nước ngoài; Định mức chi tiêu tài chính của Tổ chức Oxfam và Kế hoạch tài chính của Thường trực HĐND tỉnh theo phê duyệt của Văn phòng đại diện tổ chức Oxfam Anh tại Việt Nam.

VIII. TỔ CHỨC QUẢN LÝ THỰC HIỆN DỰ ÁN

1. Cơ cấu tổ chức 

1.1. Thành lập Ban Quản lý Dự án Dân chấm điểm M-Score của Thường trực HĐND tỉnh Quảng Bình, do đồng chí Phó Chủ tịch HĐND tỉnh làm Trưởng ban, các thành viên là lãnh đạo và chuyên viên Văn phòng Đoàn ĐBQH và HĐND tỉnh. Ban Quản lý dự án có trách nhiệm thực hiện các nội dung đã được thống nhất theo bản Thỏa thuận viện trợ giữa Văn phòng đại diện Oxfam Anh tại Việt Nam và Thường trực HĐND tỉnh Quảng Bình, nhằm đạt mục tiêu của dự án đề ra và tự giải thể sau khi kết thúc dự án. Trưởng Ban Quản lý dự án chỉ đạo, điều hành các thành viên triển khai thực hiện nội dung đã cam kết của dự án. 

Ban Quản lý dự án có tư cách pháp nhân, được sử dụng con dấu của HĐND tỉnh và mở tài khoản tại ngân hàng để giao dịch. 

1.2. Hoạt động của Ban Quản lý dự án tuân theo quy định tại Thông tư số 07/2010/TT-BKH ngày 30/3/2010 hướng dẫn thi hành Nghị định số 93/2009/NĐ-CP của Chính phủ ban hành Quy chế quản lý và sử dụng viện trợ phi Chính phủ nước ngoài.

2. Cơ chế phối hợp

- Thường trực HĐND tỉnh Quảng Bình (Đối tác địa phương): Là đơn vị đặt hàng, yêu cầu thiết kế đối với M-Score; tạo các cơ sở pháp lý cho việc thực hiện Dự án Dân chấm điểm M-Score; sử dụng, công bố kết quả M-Score để khuyến nghị cơ quan hành chính cải thiện chất lượng dịch vụ công tại địa phương; chủ trì thực hiện hoạt động truyền thông về dự án.

- Trung tâm phân tích và dự báo thuộc Viện Hàn lâm Khoa học xã hội Việt Nam (Đối tác triển khai): Quản lý, phối hợp với Thường trực HĐND tỉnh Quảng Bình thực hiện các vấn đề liên quan đến khảo sát; quản lý đầu ra và chất lượng kỹ thuật của Công ty RTA; phân tích và viết báo cáo cuối cùng.

- Công ty TNHH Phân tích thời gian thực (Real Time Analytics) RTA (Đối tác thực hiện): Công ty RTA là bên thực hiện các giải pháp của dự án; thực hiện khảo sát trực tiếp người dân, chuyển giao số liệu cho Trung tâm phân tích và dự báo xử lý, viết báo cáo. 

- Trường Đại học Indiana (Đối tác tư vấn): Kết nối các nhà tài trợ cho các năm tiếp theo (nếu có); đóng góp ý tưởng, ý kiến liên quan đến triển khai dự án khi cần thiết. 

- Văn phòng đại diện Oxfam (tài trợ, giám sát): Hỗ trợ về báo chí và truyền thông cho dự án; giới thiệu, thiết lập, kết nối hợp tác giữa Trung tâm phân tích dự báo, Công ty RTA và Thường trực HĐND tỉnh Quảng Bình; giám sát, đánh giá việc thực hiện dự án; hỗ trợ quản lý ngân sách dự án; kết nối với các nhà tài trợ; chia sẽ và học hỏi kinh nghiệm với quốc tế.

IX. THEO DÕI VÀ ĐÁNH GIÁ DỰ ÁN

1. Xây dựng chi tiết kế hoạch theo dõi thực hiện dự án

Trong quá trình đàm phán ký kết thoả thuận tài trợ, Thường trực HĐND tỉnh Quảng Bình và Văn phòng đại diện Oxfam đã bàn bạc, xây dựng kế hoạch theo dõi thực hiện dự án. Các hoạt động thực hiện dự án gắn với việc chi tiêu tài chính và thể hiện rõ trong Kế hoạch tài chính. Quá trình thực hiện dự án sẽ xây dựng các kế hoạch chi tiết với các đối tác để thực hiện các hoạt động cấu thành dự án như: Hoạt động truyền thông; hoạt động phối hợp xây dựng bộ câu hỏi khảo sát; hoạt động trao đổi, rút kinh nghiệm với Bộ phận giao dịch một cửa;…

2. Xây dựng chi tiết kế hoạch đánh giá, kiểm tra, báo cáo dự án

Theo thoả thuận viện trợ giữa hai bên, Thường trực HĐND xây dựng kế hoạch theo dõi, đánh giá ba tháng một lần có sự tham gia của các đối tác để xác định kết quả đạt được, những mặt tồn tại, những khó khăn vướng mắc để đề ra và thực hiện giải pháp mới nhằm hoàn thành các mục tiêu của dự án.

Văn phòng đại diện Oxfam Anh cử cán bộ theo dõi, kiểm tra tiến độ thực hiện, giám sát và đánh giá các hoạt động dự án mà do Thường trực HĐND tỉnh Quảng Bình và các đối tác thực hiện quy trình giám sát gắn với việc sử dụng kinh phí viện trợ. Thường trực HĐND, Ban Quản lý dự án báo cáo kết quả thực hiện và sử dụng kinh phí với Văn phòng đại diện Oxfam Anh ba tháng một lần.

Kế hoạch về chế độ báo cáo, thực hiện theo quy định tại Thông tư số 07/2010/TT-BKH ngày 30/3/2010 hướng dẫn thi hành Nghị định số 93/2009/NĐ-CP của Chính phủ ban hành Quy chế quản lý và sử dụng viện trợ phi Chính phủ nước ngoài

X. TÁC ĐỘNG CỦA DỰ ÁN

- Thúc đẩy những đổi thay trong hoạt động: Trên cơ sở kết quả khảo sát được công bố, Chủ tịch UBND cấp huyện chỉ đạo Văn phòng HĐND và UBND, các cơ quan chuyên môn cấp huyện bổ sung điều chỉnh các giải pháp, cơ chế để thực hiện tốt hơn nhiệm vụ chuyên môn, nâng cao phẩm chất, năng lực công chức, viên chức để cải thiện tốt hơn quan hệ với người dân và doanh nghiệp đến thực hiện thủ tục hành chính.

- Chất lượng phục vụ tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả, các phòng chuyên môn của UBND cấp huyện được tăng lên (thời gian chờ, hướng dẫn rõ ràng, độ hài lòng, phân biệt đối xử với người dân tộc thiểu số/phụ nữ); chất lượng dịch vụ công tại tỉnh Quảng Bình ngày được cải thiện; góp phần hoàn thành mục tiêu cải cách hành chính của tỉnh giai đoạn 2015-2020.
- Nâng cao năng lực, hiệu quả giám sát của HĐND tỉnh Quảng Bình.

- Góp phần phát huy quyền làm chủ của nhân dân, xây dựng nhà nước pháp quyền trong sạch, vững mạnh, hoạt động hiệu lực, hiệu quả.

XI. RỦI RO CÓ THỂ XẨY RA

Việc thực hiện dự án thành công hay không phụ thuộc vào mức độ tham gia của người dân (cá nhân, tổ chức đã đến thực hiện thủ tục hành chính tại Bộ phận giao dịch một cửa thuộc UBND cấp huyện). Mặt khác, để thực hiện khảo sát cần phải kết nối, cập nhật dữ liệu thông qua phần mềm, máy tính và đường dẫn qua internet. Do đó, nếu nhân dân không hưởng ứng hoặc có sự cố hỏng hóc máy tính, phần mềm tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả của các huyện, thành phố, thị xã sẽ ảnh hưởng đến kết quả thực hiện dự án.

Biện pháp khắc phục các rủi ro trên: Tăng cường công tác truyền thông, vận động nhân dân tham gia phản hồi, đánh giá chất lượng thực hiện thủ tục hành chính. Bố trí cán bộ IT thường xuyên theo dõi, phối hợp khắc phục các sự cố kỹ thuật.

XII. ĐÁNH GIÁ TÍNH BỀN VỮNG CỦA DỰ ÁN SAU KHI KẾT THÚC

Từ kết quả khảo sát ý kiến đánh giá của nhân dân, lãnh đạo UBND cấp huyện, các sở, ngành có liên quan thấy được mức độ kết quả đạt được, những tồn tại, hạn chế, khó khăn, vướng mắc trong việc thực hiện thủ tục hành chính từ đó có các giải pháp để nâng cao chất lượng thực hiện thủ tục hành chính, đáp ứng yêu cầu cải cách hành chính. Sau một thời gian thực hiện nếu chất lượng thực hiện thủ tục hành chính được cải thiện sẽ nhân rộng thực hiện tại một số sở, ngành cấp tỉnh. Khi đã thiết lập được cơ chế khảo sát, người dân hiểu biết, tham gia tích cực vào việc phản hồi cung cấp thông tin, quy trình khảo sát vận hành ổn định khi đó kinh phí thực hiện dự án sẽ không lớn nên sẽ duy trì dự án bằng nguồn ngân sách của tỉnh và vận động sự hỗ trợ của Trung ương. Khi kết thúc dự án, tỉnh sẽ có điều kiện để phát triển bền vững mô hình này trong những năm tiếp theo và chia sẽ kinh nghiệm để nhân rộng ra các địa phương khác./.
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