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QUYET PINH

Ban hanh hwéng dan vé phwong phap do lwdng hai long ctia ngudi dan
doi véi dich vu y té cong giai doan 2024-2030

BO TRUONG BO Y TE

Can cir Nghi dinh sé 95/2022/NB CP ngay ]5/] 1/2022 cua Chmh phu
quy dinh chitc ndng, nhiém vy, quyén han va co cau té chirc ciia Bo Y té;

Cén cik Nghi quyét s6 76/NQ-CP ngay 15/7/2021 cia Chinh phu ban hanh
Chuong trinh tong thé cdi cdch hanh chinh nha nuée giai doan 2021-2030;

Can cir Cong vin s6 3791/VPCP-KSTT ngay 26/5/2023 cua Van phong
Chlnh phii théng bdo y kién chi dao cua Phé thii twéng Chinh phi Tran Hong
Ha vé viéc giao Bo trucng Bo Y té to chire xdy du’ng tiéu chi, phuwong phdp do
luong sw hai long cia nguoi dan déi véi dich vu y té cong,

Theo dé nghi cua Vu truong Vu T 6 chikc cdn bg.

QUYET PINH:

Piéu 1. Ban hanh kém theo Quyét dinh nay hudng dan vé phuong phéap do
luong su hai long cia nguoi dan doi véi dich vu y té cong giai doan 2024-2030.

Diéu 2. Quyét dinh nay c6 hiéu luc ké tir ngay ky ban hanh.

Bai bo Quyét dinh s6 4448/QD-BYT ngay 06/01/2013 cta B truong Bo Y
té phé duyét va ban hanh P& 4n “Xéc dmh phuong phap do luong su hai long cua
nguoi dan d6i véi dich vu y t& cong”; mau phiéu sb 1, mau phleu s6 2 tai Quyét
dlnh sO 3869/QD BYT ngay 28/8/2019 ctia Bo trudng Bo Y té vé ban hanh cac
mau phiéu va hudng dan khao sat hai 1ong ngudi bénh va nhan vién y té.

Piéu 3. Cac 6ng/ba: Chanh Vian phong B9, Vu truéng Vu T chire cén bo,
Cuc trudng Cuc Quan ly Kham chira bénh, Cuc truorng Cuc Y té du phong, Thu
tru'orng cac don vi thudc va truc thudc Bo Y té; Giam dbc S& Y té cac tinh, thanh
phé truc thude Trung uwong va Thu trudng cac don vi c¢d lién quan chiu trach
nhiém thi hanh Quyét dinh nay./. o

Noi nhan:

- Nhu Diéu 3;

- Dong chi Tran Hong Ha, PTTg Chinh phii (dé b/c);
- Van phong Chinh phu;

- Céc d/c Th truong Bo Y té; {~/ B P S x
- Cong TTPT B3 Y té; || Bl el
- Lwu: VT, TCCB. Ry |
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BO Y TE CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Doc lap - Tw do - Hanh phuc

HUONG DAN
Phwong phap do lwdng sw hai long cia ngudi dan
doi voi dich vu y té cong giai doan 2024-2030

(Ban hanh kém theo Quyét dinh sé 56 /OD-BYT ngay 08 /01/2024 ciia
B¢ truong Bo Y te)

I. MUC TIEU, YEU CAU, PHAM VI PIEU CHINH
1. Muc tiéu
a) Muc tiéu chung

To chure thuc hién do luorng murc d§ hai long ctia nguoi dan dbi véi dich
vu y t& cong (sau day goi tit 1a do lu'O'ng hai long) thuong xuyen nham gop
phan danh gia khach quan thuc trang cht lu'orng dich vu y té cong, dong thoi
gitip céc co s&'y té cong lap xac dinh nhung van de chua hai long ctia nguoi s
dung dich vy, 1am cin cir xdy dung ké hoach va trién khal cac giai phap cai tién
chat luong dich vu y té ngay cang tét hon, bao dam quyén dugc bao vé, chim
sdc va nang cao suc khoe cho moi nguoi.

b) Muc tiéu cu thé
- Xay dung phuong phap, bd cdng cu, cach tién hanh do luong hai long.
- X4c dinh chi s6 hai long cua ngudi dan déi vai dich vu y té cong.

- Cong bo chi so hai long ve dich vu y té cong hiang nim trén pham vi
toan quoc va tai cac dia phuong.

¢) Chi tiéu thuc hién

- Hang nam, 100% céc co quan quan Iy nganh y té cong bd ty 16 hai long
clia nguoi dan dbi véi dich vu su nghiép y té cong.

- Hang nam, 100% céc co s& kham chira bénh cong 1ap va tram y té thuc
hién do luong hai long cua ngu(n dan d6i voi dich vu y te do don vi cung cap co

st dung két qua do ludng trién khai cac giai phap cai tién chét lugng cung cip
dich vu.

- 100% céc co s& y té cong lap da thuc hién do luong hai long cong khai
két qua trén trang tin dién tr ciia don vi hodc tai tru s¢ don vi.

- Den nam 2025, muc d6 hai long cua ngum dan dbi véi dich vuy té cong
lap dat t6i thiéu 85% va dén nim 2030 dat t6i thiéu 90%. "14/



2. Yéu cau

a) Phuong phap-do luong bao dam tinh khoa hoc, phu hop véi thuc tién
trong nudc va tiép can'véi xu hudng trén the gidi, dé ap dung, phu hgp véi nguon
luc thuc hién cua cac don vi su nghiép y té cong lap, hiéu qua, tiét kiém, tranh
lang phi.

b) Noi dung tiéu chi do ludong ha1 long bao trum céc khia canh dich vu y

té cong, phu hop véi muc tiéu, yéu cau cua cai cach hanh chinh, quy dinh cua
phép luat hién hanh.

¢) Bo cau hoi don gian, dé hiéu, dé tra 101, phu hop véi trinh d§ dan tri,
thuan tién trong viéc ap dung cong nghé thong tin, c6 thé dang tai trén cac kénh
thong tin.

d) Két qua do luong hai long bao dam do tin cay, tinh chinh xac, phan anh
dung thuc chat, xac dinh dugc nhitng van d& ngudi dan chua hai long, giip co
SO y té x4c dinh van dé ton tai, han ché dé trién khai giai phap cai tién, nang cao
chat luong dich vu y té cong.

d) Két qua do ludng hai long duge cong bd cong khai trong va ngoai cac
don vi su nghiép y t€ cong lap.

3. Pham vi diéu chinh vé dich vu y té cong

T4 chie trién khai do ludng sy hai long ctia ngudi dan dbi voi dich vu kham
bénh, chita bénh va dich vu tiém chung mé rong tai cic co sd y té cong lap.

II. PHUONG PHAP TIEN HANH

2.1. Poi twgng do lwong

a) Pdi véi dich vu kham, chita bénh

Voi ngum bénh néi tri: ngudi bénh (bao gdm san phu) thudc danh sach
chuan bj xuét vién (trudc ngay ra vién 01 ngay hodc trong ngay Xuat Vlen) hodc

ngu’orl cham séc¢ ngudi bénh/san phu tir 18 tudi tré 1én, du didu kién vé strc khoe
dé tra 101 va dong y tham gia.

Voi nguoi bénh ngoai tru ngudi bénh (bao gdm phu ni mang thai) tir 18
tudi trdr 1én, c6 du dilu kién vé ste khoe dé tra 1oi khao sat, sau khi da co ban
hoan thanh quy trinh kham bénh, dang chd thanh todn hodc chd nhan thube hodc
nhan thé bao hiém y té dong y tham gia.

b) Bdi véi dich vu tiém chung mé rong

Phu nit mang thai di tiém phong va nguoi dua tré di tiém ching mé rong
da str dung xong dich vu va dong y tham gia khao sat.

2.2. C& méu do lwong
- D6i v6i dich vu khdm chita bénh v/
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C& mau phong vin ngudi bénh ndi tri va ngudi bénh ngoai trd ciia modi co
s6 kham chita bénh dugc xac dinh theo cong thirc tinh ¢c& mau mot ty 1€ trong
nghién ctru cdt ngang, cé hiéu chinh theo quy mé cung cap dich vu/ngay cia
tung co s¢ va ty 1€ tir'choi tra 10i.

Budée 1: Ap-dung cong thirc tinh ¢& mau trong nghién ciru cit ngang:

2 p(l—-p)
Z(l al2)" 7_

-n:SH ngudi bénh ngoai tri/ndi tri can khao sat ciia mdi co s& chua hiéu
chinh theéo quy mé/s6 lugt diéu tri ndi tra hodc kham ngoai trii/ngay.

- z: Hé sb tin cy (v6i do tin cay 95% thi gia tri ctia z(1-0/2) 1a 1,96).

- p: Ty 1€ nguoi bénh hai long vé dich vu y té (Ty 1€ udc tinh dat 85% nguoi
dén hai long véi dich vu kham chira bénh tai cac co s¢ y té cong lap: p=0,85).

- d: Sai s6 chip nhan/dd chinh xac tuyét d6i mong mudn, d=0,05.

Budc hai: hiéu chinh ¢& mau (n) theo quy mé/sé lugt didu tri ndi tri hodc
kham ngoai tri/ngay theo cong thirc n/(1 + (n—1)/N).

(trong dé: N 1a sb luot diéu tri ndi tri/ngdy hodc s6 luot kham ngoai tru/ngay).

Nhu vay, udc tinh ty 1€ tir chdi tra 101 1a 10%,cd mau khao sat ctia mdi
don vi tuong thich vdi so lugt cung cap dich vu tai thoi diém khao sat nhu sau:

S6 lugt ngudi bénh ndi tri/ngay C& miu
s0 ngudi bénh ngoai tri/ngay (noi tri/ngoai tri)
ciia co' sy té can khio sat

Dudi 50 43
Tur 50-79 44-62
Tur 80-89 63-68
Tir 90-99 69-73
T 100-199 74-109
Tir200-399 110- 145
Tir 400-599 146-163
Tir 600-699 164-169
Tur 700-999 170-181
Tir 1.000-1999 182-197
Tir 2.000-3999 198-207
>=4000 >=208

- P6i véi dich vu tiém chung mo réong
Déi VO'I tram y t& c6 dudi 50 luot tlem/thang, mdi lan khao sét s& phdng
van toan bd sb luot str dung dich vu cho dén du 30 luot nguoi. WIL
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D6i v6i tram y té c6 tir 50 dén dudi 100 luot tiém/thang, mdi 1An khao sat
s€ phong van t6i thieu 30 lugt nguoi.

Dbi voi tram y té c6 tir 100 dén dudi 300 luot tiém/thang, mdi 1an khao
sat s€ phong van toi thieu 40 lugt nguoi.

Do6i véi tram y té c6 tir 300 dén dudi 500 lugt tiém/thang, mdi 1an khao
sat s€ phong van toi thieu 50 lugt nguoi.

2.3. Cach chon miu

2.3.1. i véi dich vu kham chita bénh

a) Phong van ngudi bénh noi tri

- Chon khoa d@é khdo sat: theo 1 trong 2 cach sau cho mdi dot khao sét:

Céch 1: chon mau & toan bo khoa 1am sang c6 giwdng bénh (trir khoa cép
ctru) trong 1 1an do luong.

Cach 2: chon mau tai mét s6 khoa 1am sang trong mot 1an khao sat thay
doi sang cac khoa 1am sang khac & lan khao sat tiép theo, bao dam mdi khoa
phai duoc khao sat it nhat 01 1an trong nam.

C& mau cua m5i khoa dugc chon tuong thich véi ty 18 sb luot didu tri noi
trt cia khoa trong téng s6 lugt didu tri ndi tri cia co sé kham chita bénh tai thoi
diém khao sat.

- Chon doi twong dé phéng van:

Chon ngau nhién ngu’orl benh/ngu’m nha nguoi bénh trong danh sich
ngudi bénh sip ra vién tai mdi khoa dé khao sét theo mot trong hai cach sau:

+ Chon ngau nhién he thong: dbi V0’1 nhiing khoa co danh sach nguoi
bénh sip ra vién nhiéu hon sé ngudi bénh can phong van.

Xac dmh hé s6 k: hé so k dugc xac dinh bang tong so ngudi bénh sép ra
vién chia cho s6 nguoi bénh can phong vén. Str dung hé s6 k lam bu'oc nhay dé
chon nguoi benh/nguorl nha nguoi bénh trong danh sach nguoi bénh sip ra vién
dé phong van. Tir danh sach nguoi bénh sdp ra vién ctia don vi, ngudi dau tién
duge lua chon phéng van (i) dugce chon ngau nhién don, sau d6 st dung budc
nhay k dé chon nguoi tiép theo v&i cong thic: i+1k, i+2k,... i+(n-1)k.

+ Chon ngdu nhién don: chon ngau nhién nguoi benh/nguorl nha ngu'm
bénh bt ky trong danh sach ngudi bénh sip ra vién cua khoa dén dui sé mau.

b) Phong véan ngudi bénh ngoai tra: ap dung 1 trong 2 cach sau day:

+ Chon mdu thudn tién: chon ngudi bénh dang chd nhéan thudc, thanh
toan hodc cho nhén thé bao hiém y té dé phong van cho dén khi du ¢ mau.

+ Chon nngu nhién hé tho"ng,,/J
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Xac dinh hé sd k nhu trén. T danh sach nguoi bénh ngoai tri cua don vi,
chon ngiu nhién nguoi dau tién dé phong van (i); sau d6 st dung budc nhay k dé
chon nguoi tiep theo voi cong thire: i+1k, i+2k,... i+(n-1)k cho dén du so lugng.

2.3.2. Béi véi dich vu tiém ching mo rong
a) Doi véitram y té ¢6 tir 50 luot tiém trd 1én trong magt thang:

- Lap danh sach chon mau (khung mau) 1a danh sach luot tré em, phu nir
mang thai dén tiém chung do tram y t€ (hodc co s¢ tiém ching mé rong khac)
quan ly, tinh hé so k r6i chon ngau nhién hé thong theo hé s k.

~ Ttr danh sach ngudi tiém chiing cia don vi, chon ngau nhién ngudi dau
tién dé phong van (i). Sau d6 sir dung budc nhay k dé chon ngudi tiép theo véi
cong thure: i+1k, i+2k,... i+ (n-1)k. Néu trong thdi diém khao sat, ngudi duoc
chon khong dén thi chon nguoi ké tiép theo trong khung mau dé thay the.

b) Pdi véi cac tram y té ¢6 sb luot tiém dudi 50 luot tiém/thang;:

Chon mau phong vén 1a toan bd sb nguoi st dung dich vu cho tdi khi du
30 luot nguoi. Néu khong du 30 lugt nguoi thi phong van toan bd so nguoi s
dung dich vu.

2.4. Tiéu chi dé do lrong hai long, thoi diém tién hanh

a) Céc tiéu chi do luong sy hai long dbi voi dich vu kham chita bénh va
dich vu ti€ém chiing mé réng:

Dich vu Dich vu Dich vu
TT 5 nhém Chi sb ¥ham | Khim chira | Tiém
chira bénh | bénh ngoai | ching mé
noi tra tra rong
1 | Chi s6 thanh phan vé tiép can | 5 tiéu chi 5 tiéu chi 4 tiéu chi
2 | Chi s6 thanh phan v& minh bach | 7 tiéu chi 10 tiéu chi | 8 tiéu chi
thong tin, thu tuc hanh chinh
3 | Chi sb thanh phan vé co s& vat | 11 tiéu chi 8 tiéu chi 12 tiéu chi
chét, phuong tién phuc vu
4 | Chi s6 thanh phan vé thai do| 7 tiéu chi 4 tiéu chi 5 tiéu chi
ung xu, nang luc chuyén mon
clia nhan vién y té
5 | Chi s6 thanh phan vé két qua| 6 tidu chi 4 tiéu chi 3 tiéu chi
cung cép dich vu

Cac ti€u chi thudc 5 nhém chi so thanh phan chi tiét tai cac mau phiéu sd
1, mau phiéu s6 2, mau phiéu so 3.

b) Thang do

Murc d6 hai long cua nguoi sir dung dich vu véi timg chi s thanh phén scé//




6

dugc do luong theo thang do Likert 5 mirc, tir mirc thép dén muc cao nhét, cu
thé: (1) hoan toan khong hai long, (2) khong hai long, (3) binh thuong, (4) hai
long; (5) rat hai long.

¢) Thoi diém tién hanh

- Dé6i véi-co s& khdm chita bénh: thuc hién tw do ludong hai long thuong
quy t6i thiéu 1'1an/quy, thuc hién trong khoang 1-2 tuan.

- P6ivéi dich vu tiém chung mo rong thuc hién tu khao sat thuong quy 2
lan/nam, cach nhau 6 thang gitta cac 1an. Lan dau tién hanh vao thang 3 hoac
thang 4;1an tiép theo tién hanh vao thang 9 hodc thang 10 trong nam.

- Déi véi co quan quan Iy, t6 chirc do luong déc ldp: cac doan kiém tra,
giam sat c6 the do luong theo dinh ky hodc dot xuat.

2.5. Nhan lgc thue hién khao sat

a) Co sd'y té tu do ludng hai long tién hanh khao sat, lua chon nguoi thuc
hién thugc cac nhém nhén vién y té sau:

- Co s kham chira bénh:

Nguoi thuc hién khao sat c6 thé la: (1) nhan vién Phong Quan ly chét
luong; (2) thanh vién mang luéi quan ly chat luong; (3) nhéan vién Phong Cong
tac xa hoi, Phong T6 chirc can bd, nhan vién bd phan cham séc khéach hang va
nhan vién cdc phong chirc nang khac; (4) nguoi do ludong chuyén nghiép; (5)
sinh vién céc truong dai hoc, cao dang y, dugc; (6) tinh nguyén vién va cac nhan
vién khac c6 k¥ nang do luong; (7) ngu‘(n bénh/nguodi cham séc ngudi bénh tu
dién phiéu sau khi duoc huéng dan chi tiét.

- Tram Y té: ngudi thuc hién khao co thé 1a: (1) nhan vién tram y t; (2) nhan
vién y té thon ban; (3) cong tac vién dan sd; (4) tinh nguyén vién va cac nhan vién
khac c6 k§ nang do ludng; (5) ngudi st dung dich vu tiém ching tu dién phiéu sau
khi duoc hudng dan chi tiét.

b) T6 chire, don vi dugc giao tién hanh do luong hai long doc lap.
¢) Nhén luc thuc hién do ludng hai long can duoc tap huén nghiép vu.
2.6. Cac hinh thire do lwong

a) Co quan quéan 1y, co s& y té c6 thé lya chon mdt hoic nhidu phuong
thirc dé tién hanh tu do luong hai long theo céc hinh thirc sau:

- Phéng van truc tlep ngudi st dung dich vu y té (hodc ngudi cham séc
ngudi bénh) tai co sd y té trude khi két thic str dung dich vu tai co sd'y té.

- Phat phiéu cho ngudi st dung dich vu y té/ngudi cham séc dé tu dién.

- Huorng dan cho ngudi st dung dich vu y té/ngudi cham séc dé tu tra 1oi
phiéu phong van trén cac phuong tién cong nghé nhu dién thoai, may tinh bang;‘f&
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méy tinh dé ban, man hinh cam tng, ki-6t khao sét...duoc dang tai trén trang
thong tin dién tu (n€u cd).

b) Do ludong hai long doc 1ap: co quan, t6 chirc duge co quan c¢d thim
quyén yéu cau hode dé nghi tien hanh khao sat, do luong doc lap.

2.7. Mau phiéu

- Cac ¢co so y té ap dung cac mau phiéu thdng nhit chung trén pham vi
toan qudc: mau phiéu ddi vé6i dich vu kham chita bénh gdém 2 loai twong tmg 2
nhém ngudi bénh: noi tri (mau phiéu sé 1) va ngoai tra (mau phiéu sé 2); mau
phiéu déi v6i dung dich vu tiém ching mé rong (mau phiéu sb 3).

- Phiéu khao sat gdm ndi dung thong tin chung vé ngudi tra 161 va muc do
hai long theo 5 nhém chi s6 thanh phan.

- Phiéu khéo sét sau khi thu thap can duoc lam sach, nhap dit heu tong
hop va phan tich dit li¢u theo phan mém théng ké phi hop vé6i yéu cau, diéu
kién cua timg don vi (mutrc 0 1a khéng st dung).

III. CACH XAC PINH CHIi SO VA CONG BO CHI SO HAI LONG
1. Cach xac dinh chi s6 hai long
a) Chi s6 hai 1ong & co'sé'y té

Co s& y té cong lap xéac dinh chi sé hai 1ong theo thanh phan va chi sé hai
long chung cia don vi nhu sau:

- Xdc dinh chi sé thanh phan

Xac dinh chi s6 hai 1ong theo tung thanh phan (A) duoc xac dinh bing téng
so cau tra 101 & muc do hai long Va rét hai 1ong theo timg thanh phan chia cho tong
s6 nguoi duoc khao sat, phong van nhan véi 100 (khong bao gdm céc truong hop
chon phuong an tré 10 1a: khong str dung dich vu hodc khong c6 y kién):

n
A ((“H_“Z“M) X 100
N N

Chi s& hai 1ong thanh phin (An) = Z

Trong d6 A, la:
A;: Chi s6 thanh phan vé tiép cén
A,: Chi s6 thanh phan vé minh bach thong tin, thu tuc hanh chinh
As: Chi s6 thanh phan vé co sé vdt chat, trang thiét bi
Ay Chi s6 thanh phan vé nhdn vién yté
As: Chi s6 thanh phan vé két qua cung cdp dich vu

N: 14 tong s6 ngudi duoc khao sét (khéng bao gém céc trudng hop chon
phuong 4n tra 10i: khong st dung dich vu): N = n;+n,+n;+n,,.

n: 1a so cau tra 10i rat hai long va hai 1ong (n;, ny, ...n).we/



- Xdc dinh chi sé hai long chung (bao gom ndi trii va ngoai trii)
Cdch thir nhat: ¢hi s6 hai long dich vu kham chita bénh/tiém ching la
trung binh cdng cia céc chi so hai long theo thanh phan cta cac dot khao sat.

A
Chi s6 hai long (HL) = z e )X 100

Cach thir hai: ch1 s6 hai 1ong dich vu kham chira bénh/tiém chung dugc
xac dinh bang téng s cau tra 161 & muc do hai long va mtrc do rét hai 1ong chia
cho téng s ngum duge héi (khong bao gdm nhitng nguoi “khéng c6 y kién”)
nhan véi 100 cua tat ca cac dot khao sat trong nam.

Chi s6 hai long (HL) = Z (Tsng (mic do hai I\lj(‘)ng+ré’t héilbng)) X 100
N

- Ghi chu:

+ Céc co s y té c6 the xé4c dinh chi s6 hai long theo tung ti€u chi thudc
tirng nhém thanh phan & mai loai dich vu tién hanh do luong.

+ Co s& cung cap dich vu kham chita bénh ¢ thé xac dinh chi s6 hai long
d6i voi dich vu kham chira bénh riéng biét ngoai tri va ndi tra.

b) Chi s6 hai long & cap tinh

- Chi s hai long dich vu kham chira benh cap tinh (bao gdém ndi tra va
ngoai tr): 1a tri sd trung binh cong cia chi s6 hai long trong cac co s& kham
chita bénh cong l4p trén dia ban tinh, thanh phd da thuc hién do luong.

- Chi s hai long dich vu tiém ching mé rong 1a tri s6 trung binh cong cua
chi sb hai long dbi véi dich vu tiém chliing mo rong cua tat ca cac tram y té trén
dia ban tinh, thanh phé da thuc hién do luong.

¢) Chi s6 hai long & pham vi ca nuwéc

- Chi sb hai long cua nguoi dan d6i voi dich vu kham chita bénh 1a tri s
trung binh céc chi s6 hai long d6i véi d1ch vu kham chita bénh cua cac don vi y
té cong lap dugc khao sat trén toan qudc; hodc duge tinh theo cach: 1a tri so
trung binh cta chi s hai long ddi véi dlCh vu kham chita bénh cép cua céc tinh,
thanh phd truc thude trung wong va chi s hai long ddi véi dich vu khém chira
bénh tai cac bénh vién truc thudc Bo Y té.

- Ch1 s6 hai long ddi véi dich vu tiém ching mo rong la tri s6 trung binh
cta chi sb ha1 long ddi véi dich vu tiém chliing mé& rong cia tat ca cac tram y té
trén toan qudc; hodc dugc tinh theo cach: 1a trung binh ctia chi s6 hai long déi
voi dich vu tiém chiing mé rong cua céc tinh, thanh pho truc thudc trung uong.

d. Cach xic dinh mt s6 chi tiéu danh gia

- Ty 1€ co s& kham chita benh cong lap thuc hién do ludong hai long ddi
v6i dich vu kham chita bénh 14 tong s6 co s& kham chita bénh cong lap thuc hlerw
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do ludng chia cho tong s6 co s kham chita bénh trén dia ban tinh, thanh phd
nhan véi 100.

- Ty 18 tram y & thuc hién do ludong dbi véi dich vu tiém ching mé rong:
la tong so tram y t& thuc hién do luong chia cho tong s6 tram y té trén dia ban
huyén/tinh/thanh pho truc thudc Trung wong nhan véi 100.

- Ty 1& €0 s6 y té cong ap dung két qua do luong 1a tong sé co so co giai
phap nhim cai thién dich vu chia cho tong s6 co sG' y té cong cé thuc hién do ludng
hai long nhan vai 100.

2.Cong bd két qua do lwong hai long

Chi s6 hai long ctia nguoi dan doi véi dich vu y té cong can dugce cong bo
cong khai, kip thoi qua trang thong tin dién tir hodc tai tru sé cua co quan, don vi.

a) Cac co sd'y té cong lap

Céc co sd y té cong lap tién hanh ty cong bd chi sd hai long cua nguoi
dan doi v6i dich vu do don vi cung cap theo dot khao sat va dinh ky hang nam.

b) SO Y té cac tinh/thanh phd truc thude trung uong

- S& Y té cac tinh, thanh phé truc thudc trung wong cong bd chi sé hai
long cia nguoi dan doi véi dich vu y té cong cua dia phuong.

- Mot s6 ty 18 theo chi tiéu tai Quyét dinh nay.

c) BO Y t€ cong bo chi so hai long cua nguoi dan d6i voi dich vu y té
cong pham vi ca nudc, gom nhitng chi so sau:

- Chi s6 hai long ctiia ngudi dan doi vé6i dich vu kham chira bénh tai co sé
kham chira bénh truc thudc Bo Y té.

- Chi s6 hai long ctia nguoi dan doi véi dich vu kham chita bénh tai co sé
kham chira bénh trén toan quoc va ctia cac dia phuong.

- Chi 6 hai long ctia ngudi dan dbi véi dich vu tiém ching mé rong trén
toan quoc va cua cac dia phuong.

- Mot sé ty 1é theo chi tiéu tai Quyét dinh nay.

IV. TRACH NHIEM THU'C HIEN

1.BO Y té

a) Cuc Quan ly Kham, chira bénh

- Chi dao, huéng dan dia phuong, don vi trién khai xéc dinh chi sb hai
long cia nguoi dan d6i véi dich vu kham chira bénh.

- Pau moi ra soat, hoan thién, cép nhat, xem xét mé rong pham vi dich vu
kham chita bénh tién hanh do ludng su hai long cia nguoi dan.

- Ung dung cong nghé thong tin trong trién khai khao sat, do luong su héW
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long theo hinh thirc truc tuyén dam bao tinh hiéu qua.

- Tong hop, béo céo vé chi sé hai long cua dia phuong, don vi theo linh
vuc quan ly.

- Phéi hop trién khai viéc kiém tra, giam sat cac to chirc, don vi trong )

chuc trién khai do ludng su hai 1ong cta ngudi dan déi voi dich vu y té cong
theo pham vi trach nhiém cua don vi.

b) Cuc Y té du phong

- Chi dao, huéng din dia phuong, don vi trién khai xé4c dinh chi sd hai
long clia ngudi dan d6i vai dich vu tiém chung mdo rong.

- Pau méi ra soat, hoan thién, cap nhat, xem xét md rong pham vi dich vu
y t& du phong tién hanh do luong su hai long ctia nguoi dan.

- Ung dung cong nghé thong tin trong trién khai khao sét, do luong su hai
long theo hinh thie tryc tuyén dam bao tinh hiéu qua.

- Téng hop, bdo cdo v& chi sé hai long cua dia phuong, don vi theo linh
vuc quan ly.

- Ph01 hop trién khai viéc kiém tra, gidm sat cac to chuc, don vi trong t6
chie trién khai do ludong sy hai long ctia nguoi dan dbi voi dich vu y té cong
theo pham vi trach nhiém cua don vi.

c) Vu T chic cén bd

- Pau mdi téng hop vé dé xut mé rong pham vi dich vu y té cong dé do
luong su hai long cua ngudi déan; ra soét, hoan thién, tiép nhan thong tin dé bao
céo lanh dao B§ dé diéu chinh, cdp nhat phuong phép va cach xac dinh chi so
hai long cho kip thoi.

- Phéi hop véi Cuc Quan 1y Khéam chita bénh va Cuc Y té du’ phong, Vién
Chién lugc va Chinh sach Y té t chuc huéng dan, don déc cac to chire, don vi
trién khai do ludng sy hai long cuia ngudi dan doi véi dich vu y té cong.

- T6 chirc kiém tra, glam sat viéc trién khai do luong su hai long cua
ngudi dan déi véi dich vu y té cong cua céc td chuc, don Vi.

- Pau mbi cong bo chi s6 hai long hang nam vé su hai long ctia nguoi dan
d6i véi cac dich vu y té cong trong toan nganh.

- Ung dung cong nghe thong tin trong quan ly theo ddi, cong bd vé chi s6
hai long ctia ngudi dan ddi véi dich vu y té cong cua cac don vi, dia phuong.

- Pau méi tong két, hoan th1en b6 sung phuong phap va cach xac dinh chi
s6 hai 10ng trinh cap c6 thdm quyén phé duyét.

d) Vu K& hoach - Tai chinh:
- B6 tri kinh phi bao dam cho hoat dong hing nim trong viéc tong hop va WQ/
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cong bd chi sé hai 1ong cla toan nganh; kiém tra, giam sat viéc thuc hién cua
cac to chure, co quan, don vi va thuc hién do luong doc 1ap theo yéu cau.

- Phéi hop véi ¢dc Vu/Cuc va don vi ¢6 lién quan hudng dan lap ké hoach
va xay dung du toan kinh phi cho viéc tong hop chi so hai long cuia toan nganh
va trién khai do ludng su hai long cia nguoi dan doi vai dich vu y té cong.

e) Cac Vu/Cuc/Van phong Bo/Thanh tra B

- Tuyén truyén, huéng dan trién khai do ludong sy hai long cia nguoi dan
doi voi dich vu y té cong theo hudng dan cua B Y té.

= Nghién ctru, dé xuét dich vuy té cong theo pham vi chirc nang nhiém vu
dé bd sung pham vi doi tugng tién hanh do luong sy hai long ctia ngudi dan.

f) Cac cosoy té cong 1ap; bénh vién, vién truc thuéc BO Y té

- Hang nim, xay dung ké hoach va trién khai do luong sy hai long cta
nguoi dan doi véi dich vu y t€ cong trong pham vi dich vu y té€ céng tai Quyét
dinh nay, bao cdo ve S& Y te, BO Y te.

- Huy dong nguén luc dé trién khai thuc hién c6 hiéu qua, khong lang phi
nguon luc.

- Hang nam, cong bd chi sb hai 1ong ctia ngudi dan déi véi dich vu y té do
don vi cung cap; ap dung giai phéap cai thién chi so hai long cia ngudi dan cua
don vi va bdo cdo ve SO Y te, BO Y té trudc ngay 10/11.

g) Vién Chién luoc va Chinh sach y té

- Phoi hop véi céc don vi lién quan, huéng dan, tap huén nghié€p vu cho
nhan luc thuc hién khao sat.

- Phéi hop téng hop, xay dung béo cdo ctia Bo Y té vé chi sé hai long cua
nguoi dan déi véi dich vu y té cong.

- Pau mdi thuc hién danh gid doc lap, nghién ctru dé xuat cdp nhat, bd
sung hoan thién phuong phap, md rong pham vi cic dich vu y té cong duoc
khao sat do luong su hai long cua nguoi dan.

2. Doi véi y té cac bd, nganh, dia phwong

a) S& Y té cac tinh, thanh phd truc thudc trung uong

Tham muu Uy ban nhan dan céc tinh, thanh phé truc thude trung uong,
chi dao, thuc hién:

- T6 chtrc trién khai do ludng su hai 1ong cla ngudi dan va cong bd chi sb
hai long cua nguoi dan doi véi dich vu y t€ cong thude pham vi quan ly cia dia
phuong.

- Chi dao, huéng dan cac co so y té cong lap thudc va truc thude st dung
két qua do ludng sur hai long dé cai thién chat luong dich vu y té cong, ning cao

Z-
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su hai long ctia nguoi dan.

- Hang nam, tong hop, béo céo vé ké hoach, két qua trién khai do ludong
su hai long cua nguoi dan doi vai dich vu y té cong trong pham vi dia phuong
gui vé BO Y té trude ngay 15/11.

b) Y té cac Bo, Nganh khac va co s¢ y té tu nhan

Khuyén khich co sd y té cac bd, nganh va co sd y té tu nhan trién khai va
cong bd chi s6 hai long cua nguoi dan doi voi dich vu y té trong pham vi trach
nhiém cua don vi, cd bao cdo guri vé BO Y té trude ngay 15/11 hang nam.

V. KINH PHi THUC HIEN

Kinh phi thuc hién dugc bao dam tir ngudén ngan sach nha nude, ngudn
tai tro va cac nguon kinh phi hgp phéap khac theo quy dinh ctia phap luét.V




R . Md | Ma | Ma | Ma | Ma Md | Ma | Ma | M | Ma
BO Y TE | Bv | BV | BV | BV | BV dot | phidu | phiéu | phibu | phibu
= = ' KS '
MAU SO 1

PHIEU KHAO SAT SU HAI LONG NGUOI BENH NOI TRU

Nham néng cao chat lwong khdm, chita bénh, hwong 16i s hai long nguoi bénh, ching t6i tién
hanh khdo sdt vé mirc d@p hai long cia Ong/Ba. Y kién ciia Ong/Ba sé gitip bénh vién tirng budc cdi
tién chdt lwong. Cdc thong tin sé dwoc bdo mdt va khéng dnh hudng den viée diéu tri cia Ong/Ba.
Xin trén trong cam on!

1.Tén, maA bénh vi€n: .o, 2. Ngay dién phiu....................
3. Nguoi phong vin/dién phiéu: a. Nguoi bénh ty dién (hoic ngudi nha)
b. Nhan vién ctia bénh vién
c. B0 Y té, S¢ Y té hodc cac doan giam sét clia co quan quan Iy
d. Tb chtrc doc 1ap
e. Ddi tuong khac, ghi r5...
4. Ngudi tra 101 1a: a. Nguoi bénh b. Nguoi nha

5. Tén khoa nam didu tri trudc ra Vin................oeeeenn. 6. Mi khoa (do BV ghi)..............
THONG TIN NGUOI BENH |

Al. Giéitinh: 1.Nam 2.Nit 3.Khéac A2. a.Tubi...... b. Hodc nam sinh......
A3. S6didonglienhe: A4. S ngay da nim vién.... (ghi sb ngay)
A5.  Ong/Ba c6 sir dung thé BHYT cho lan diéu tri nay khong? 1.C6 2.Khéng

A6. Noi sinh séng hién nay: 1. Thanh thi 2. Néngthon 3. Vung sau, xa kho khin
A7. Phan loai muc sdng cta gia dinh: 1. Nghéo 2. Cénnghéo 3.Khac
A8  Day la lan didu trj tht mAy cia Ong/Ba tai bénh vién? Lan thu...... (ghisd 1,2..)

PANH GIA VIEC SUDUNG DICH VU Y TE

Ong/Ba danh dau gach chéo vao mét s6 tir 1 dén 5, twong Gmg v&i mirc d6 hai 1ong hodic nhan xét
tir rat kém dén rét 6t cho timg céu hoi dudi day. Néu khong st dung dich vu hoac khéng c6 y kién
thi danh du gach chéo vao s6 0.

© 1 @ la: ® l: @r: | () (0) 1a:
R4t khong hailong | Khonghailong| Binh thuong Hai long Rét hai long | khong st
hodc: Rat kém hodc: Kém | hodc: Trung binh| hodc: Tot| hodc: Rat tot dung

A. Khi ning tiép cin

Al. | Céac so dd, bién bao chi ddn duong dén cac khoa, phong va thdng bao
gior kham, chita bénh, gio vao tham rd rang, dé hiéu. @ @ @@ @ @

A2.| Cac tda nha, cdu thang bo, thang may, budng bénh dwoc danh sd va
huéng din r6 rang, dé tim. @@@@@ 0

A3. | Céc 16i di trong bénh vién, hanh lang bing phéng, an toan, dé di. @ @@@ @

A4. | Thoi gian cho doi thang may, lam thd tuc va cho doi trong qué trinh
kham, chita bénh chép nhan dugc. ®@@@@ @

AS5. | Ngudi bénh hoi va goi duge nhéan vién y té khi cin thiét. @@@@ @




B. Sw minh bach théng tin va thi tuc kham bénh, diéu tri

Bl. | Quy trinh, thi tuc hanh chinh (nhdp, xuét vién, chuyén vién, chuyén b ’
khoa...) rd rang, cong khai, thudn tién. 1 @@@@ @
B2.| Giadich vuy té duoc niém yet thong bao cong khai ¢ vi tri dé quan sat,
d& doc, d& hiéu va dugc tir van, giai thich cac chi phi cao néu cé. O @@@@ @
B3. | Quy trinh, thoi gian 1am thu tuc thanh to4n vién phi khi ra vién rd rang, D@@@@ @
cong khai, thuan tién.
B4. | Pugc phd bién vé nodi quy va nhing thong tin can thiét khi nim vién rd

rang, day du.

BS.

Dugc giai thich Yé tinh trang bénh, phuong phap va thoi gian dy kién
di€u tri rd-rang, day du.

B6.

Pugc giai thich, tu van truéc khi yéu ciu 1am cac xét nghiém, tham do,
k¥ thuét cao rd rang, day du.

B7.

Pugc cong khai va cap nhat théng tin vé ding thudc va chi phi diéu tri. @@ @@ @@

C. Co'sé vat chit va phwong tién phuc vu ngwdi bénh

Cl.

Budng bénh khang trang, sach s&, c6 ddy du céc thiét bi didu chinh nhiét b
do phu hgp nhu quat, may suédi, hodc diéu hoa. 1 @@@@ @

C2.

Budng bénh yén tinh, bdo dam an toan, an ninh, trit ty, phong ngira
trom cép, yén tam khi nam vién. D @@@@ C

C3.

Giudng bénh, ga, gbi ddy du cho mdi ngudi mot giwdng, chic chén, st .
o POOOOE

C4.

Pugc cung cap quin 4o diy du, sach sé. @@@@@@

Cs.

Nha vé sinh, nha tim thuén tién, sach sg&, sir dung tdt. @@@@@@

Ce.

Pugc cung cip diy di nuéc udng néng, lanh ngay tai khoa diéu tri. @@ @@@@

C7.

| khéng day (wifi) ngay tai budng bénh.

Nguoi bénh va ngudi nha ngudi bénh truy cdp dugc mang internet @ @@@C

...........................

Cs.

Pugc bao dam sy riéng tu khi ndm vién nhu thay quan 4o, khdm bénh, @@@@ @
di v€ sinh tai giwong... c6 rém che, vach ngan hodc nam riéng.

Co.

Cing-tin bénh vién phuc vu in uéng va nhu cau sinh hoat thiét yéu diy
di1 va chét luong. @ @@ @ @

C10.

Moi truong trong khudn vién bénh vién xanh, sach, dep. @@@@@ @

Cl1l1.

Pugc cung cip phuong tién van chuyén ndi vién nhu xe lin, cang, xe
dién dﬁy du, kip thoi, stt dung tot khi c¢6 nhu cau. @@@@ @

D. Thai dd &ng xi&, ning lwc chuyén moén ciia nhin vién y té

DI.

Bic s§, didu dudng c6 1di néi, thai do, giao tiép ding muyc.

D2.

Nhén vién phuc vu (hd ly, bdo v¢, ke toan...) c¢6 16i néi, thai d9, giao
ti€p ding muc.

D3. | Pugc nhan vién y té t6n trong, ddi xir cong bang, quan tim, gitip dd.

D4. | Bac s¥, diéu dudng hop tac tot va xir ly cong viéc thanh thao, kip thoi. @@@ 6 @
D5. | Bugc bac sy tham kham, dong vién tai phong didu tri.

D6. | Pugc tu van ché do an, van dong, theo doi va phong ngira bién ching. @@@@
D7. | Khéong bi nhén vién y té goi y bdi dudng.




E. Két qua cung cip dich vu

El.

Thoi gian cho doi khi kham, chita bénh tai bénh vién. H@EG) )

E2.

Puoc cip phat cho ding thudc ding gid, huéng dan sir dung thude diy
: ’ .
da va cac tdc dung phu ncu co. @®@@ C

E3.

Puoc nhéc lich tai kham va huéng din thyc hanh #n udng, luyén tap,
cham soc tai nha trude khi ra vién. @ @@ @ @

E4.

Trang thiét bi, vt tu y té ddy du, hién dai, dép ing nhu cu kham chita
bénh. 01001010

ES.

Két qua diéu tri dap ing dugc nguyén vong. @@@@@C

E6.

Ong/Ba danh gia mirc do tin tuéng vé chét lugng dich vu y té. b@@.@ )

E7.

Ong/Ba cho nhén xét vé s6 tién chi tré c6 | 1. Rat dit so v6i chat lwong

twong Xéng voi chét luong dich vu y té | 2. Ddt hon so véi chét lugng
khong? : 3. Tuong xtng so véi chat lugng

4. Ré hon so v&i chét lugng

5. Khong tu chi tra nén khong biét (do BHYT
hodc nguoi khéc thanh toédn)

6. Y kién khic, ghir5......

Gl

Dénh gid chung, bénh vién di dap dng dwge bao nhiéu % so voi
mong doi cia Ong/Ba trwdc khi nam vién? | %
(dlen 50 tir 0% dén 100% hodc c6 thé dién trén 100% néu bénh vién

diéu tri t6t, vueot qud mong doi cua Ong/Ba)

G2

Néu ¢6 nhu cdu kham, chira | 1. Chic chin khong bao gi quay lai

bénh, Ong/Ba c6 quay trd lai | 2. Khong mubn quay lai nhung c6 it lwa chon khéc
h?ac gic’ri thi¢u cho nguoi khac | 3 Muén chuyén sang bénh vién khéc

dén khong? 4. C6 thé s& quay lai

5. Chéc chén sé& quay lai hogc gi6i thigu cho nguorl khac
6. Khac (ghird)......ovvvviiiiiiiiiiii e

H1

Dbi v6i cac cAu hoi co vy kién
chwra hai 1ong, d& nghi Ong/Ba
ghi r6 thém ly do tai sao khong
hai long?

H2

Ong/Ba c6 ¥ kién hodc nhan xét
gi khéac giip bénh vién va hé
théng kham, chita bénh phuc vu
ngudi bénh dugce tét hon, xin ghi
rd?

Xin trian trong cdm om ong/ba!



R . Ma | Ma | Ma | Ma | Ma Md | Ma | M@ | Md | Ma
BOYTE BV | BV | BV | BV | BV dot | phibu | phibu | phiéu | phibu

MAU SO 2 KS

PHIEU KHAO SAT Y KIEN NGUOI BENH NGOAI TRU
Nhim ndng cao chdt lieong khdm, chita bénh, hudng téi sw hai long nguoi bénh, ching ti tién
hanh khdo sdt vé mirc @6 hai long ciia Ong/Ba. Y kién cia Ong/Ba sé giiip bénh vién timg buéc cai
tién chat lwong. Cdc thong tin s€ dwpc bdo mdt va khéng dnh hudng dén viéc diéu tri cia Ong/Ba.
Xin trdn trong cam on!

L.Tén, mabénh vién: ..........coooiiiiiiiiiiiiiine, 2. Ngay dién phiu....................

3. Ngudi phong van/dién phidu:  a. Ngudi bénh tu dién (hoic ngudi nha)
b. Nhén vién cda bénh vién :
c. BO Y té, S& Y té hodc cac doan giam sét cia co quan quén ly
d. T6 chirc doc 1ap

| e. Pbi tugng khac, ghi 15...

4, Nguoi tra 101 1a: a. Ngudi bénh b. Nguoi nha

THONG TIN NGUOI BENH

Al. Giditinh: 1.Nam 2.N# 3.Khac A2. a. Tubi...... b. Hodc nam sinh......

A3. Sédi dong li€n hé: A4. U’g’wc tinh khoang céch tir noi sinh
song dén bénh vién: ........... km

A5. Ong/Ba c6 st dung thé BHYT cho 14n kham nay khong? 1.C6 2.Khong

A6. Noi sinh séng hién nay: 1. Thanh thi 2. Néng thon 3. Ving sau, xa kho khin

A7. Phan loai mérc séng cta gia dinh: 1. Nghéo 2. Cénnghéo 3.Khac
A8. Day la 1an kham thir my ctiia Ong/Ba tai bénh vién? Léan thi...... (ghisd 1,2...)

PANH GIA VIEC SU DUNG DICH VU Y TE

Ong/Ba danh d4u gach chéo vao mét s6 tir 1 dén 5, tuong tng voi mirc d9 hai long hodc nhin xét
tir rat kém dén rat t6t cho timg cdu hoi dudi day. Néu khong sir dung dich vu hodc khong c6 v
kién thi d4nh ddu gach chéo vao sb 0.

© 1 @ la: G L @e: | () (0) la:
Rét khong hai long | Khong hai long|  Binh thuong | Hailong| Rathailong | khong st
hodc: Rat kém hodc: Kém | hodc: Trung binh| hodc: Tot| hodc: Rat tot dung

A. Kha niing tiép cin
Al. | C4c bién béo, chi din dudng dén bénh vién rd rang, d& nhin, d& tim. @@@@@ 0

A2.| Cé4c so dd, bién bao chi din dudng dén cac khoa, phong trong bénh vién
15 rang, d& hiéu, d& tim. 0) @@@@ 0)

A3. | C4c khéi nha, ciu thang dugc danh sb 16 rang, d& tim. @@@@ @

A4. | Céc 16i di trong bénh vién, hanh lang bing phing, d& di. @ @@@ @
AS5. | C6 thé tim hidu céc théng tin va ding ky kham qua dién thoai, trang tin
dién tr cda bénh vién (website) thuén tién. @ ®@@ @ @




B. Sw minh bach théng tin va thii tuc kham bénh, diéu tri

B1.

Quy trinh kham bénh dugc niém yét 1 rang, cong khai, d& hiéu.

B2.

Céc quy trinh, thd tuc khdm bénh don gian, thuan tién.

B3.

Gia dich vu y t€ ni€m y€t rd rang, cong khai.

B4.

Nhén vién y té tiép dén, huéng din ngudi bénh lam cac thu tuc niém nd,
tan tinh.

BS.

Pugc xép hang theo thir tw trudc sau khi 1am céc thu tuc ding ky, ndp
tién, kham bénh, xét nghi€m, chiéu chup.

B6.

Danh gia thoi gian cho dgi lam thu tuc dang ky kham.

B7.

DPanh gia thoi gian cho téi lugt bac s§ kham.

B&.

Panh gia thoi gian duoc bac sy kham va tu van.

B9.

Danh gi4 thoi gian chd 1am xét nghiém, chiéu chup.

B10.

Panh gia thoi gian chd nhan két qué xét nghiém, chiéu chup.

C. Co sé vt chit va phwong tién phuc vu nguoi bénh

Cl.

Co6 phong/sanh chd kham sach s€, thodng mét vao mua he; kin gi6 va
am 4p vao mua dong.

C2.

Phong chd c6 du ghé ngdi cho ngudi bénh va st dung tbt.

C3.

Phong chd ¢6 quat (diéu hoa) day du, hoat dong thudng xuyén.

C4.

Phong cho ¢ cac phuong tién gilip ngudi bénh c6 tdm ly thodi mai nhu
ti-vi, tranh anh, to roi, nuéc uodng...

Cs.

Duoc bao dam su riéng tu khi khadm bénh, chiéu chup, lam thu thuat.

Cé.

Nha vé sinh thuén tién, sir dung tot, sach s¢.

C7.

Maoi tredong trong khuon vién bénh vién xanh, sach, dep.

C8.

Khu kham bénh bdo dam an ninh, trat tw, phong ngira trdm Cép cho
nguoi dan.

D. Thai d§ wng xit, ning lyc chuyén mon ciia nhin vién y te

DI.

Nhan vién y té (bac s§, diéu dudng) c6 16 néi, thai d9, giao tiép dung
muyc.

D2.

Nhén vién phuc vu (ho ly, bao v¢, ké toan...) c6 101 noéi, thai d9, giao
tieép ding muec.

D3.

Pugc nhan vién y t€ tén trong, d6i xr cdng bang, quan tam, gidp dd.

D4.

Ning lyc chuyén mon cua béc sy, diéu dudng dap tng mong doi.

E. Két qua cung cip dich vu

El.

Két qua kham bénh di dap ung dugc nguyén vong cua Ong/Ba.

E2.

Céc héa don, phiéu thu, don thudc va két qua kham bénh dugc cung cap 1
day du, o rang, minh bach va dugc giai thich ncu c6 thic mac.

E3.

Dénh gia mirc do tin twdng vé chit luong dich vu y té.

E4.

Pénh gia mirc d6 hai long vé gia ca dich vu y té.




ES.

Ong/Ba cho nhén xét v& sb tién chi tra c6 | 1. RAt dat so v6i chat lugng
trong xtng voi chit luong dich vu y té | 2. Dét hon so v6i chat lugng

khong?

3. Tuong xtng so v6i chat lwong

4. Ré hon so véi chit luong

5. Khong tu chi tra nén khong biét (do BHYT
hodc nguoi khac thanh toan)

6. Y kién khac, ghi 13......

Gl

Danh giad chung, bénh vién di dap @wng dwoc bao nhiéu % so véi

mong doi cia Ong/Ba trude khi di khdm bénh? | L %

(d@ién s6 tir 0% dén 100% hodic c6 thé dién trén 100% néu vuot qud

mong doi ciia Ong/Ba)

G2

Néu c6 nhu cAu kham, chita
bénh, Ong/Ba c6 quay tr& lai
hodc gidi thi€u cho ngudi khéc
dén khong?

1. Chic chin khéng bao gid quay lai

2. Khdng mubn quay lai nhung c6 it lua chon khac

3. Muén chuyén sang bénh vién khac

4. C6 thé s& quay lai

5. Chéc chén s& quay lai hodc gidi thidu cho ngudi khac
6. Khac (8hir8)....covvvneiiiiiiiiiii

H1

DPbi voi cac chu hoi co ¥ kién
chua hai 1ong, d& nghi Ong/Ba
ghi rd thém 1y do tai sao khong
hai long?

H2

Ong/Ba c6 y kién hodc nhan xét
gi khéc giup bénh vién va hé
théng kham, chita bénh phuc vu
ngudi bénh dugce tét hon, xin ghi
r0?

Xin tran trong cam on!




A = M3 | TYT | TYT | TYT | TYT Ma Ma Ma Ma Ma
BO YTE don | . dot | phiéu | phiéu | phiéu | phiéu

MAU SO 3 vi KS

PHIEU KHAO SAT SU HAI LONG CUA
NGUOI SU'DUNG DICH VU TIEM CHUNG MO RONG

Dé ndng cao chdt lwong dich vu tiém chimg mo réng, ching toi xin y kién ciia Ong/ba doz
voi dich vu tiém ching ma Ong/ba da trdi nghiém. Y kién ciia Ong/ba sé giup Tram y 1é
tung buoc cdi tién chat heong dich vu dé phuc vu nhdn ddn ngay cang tot hon. Nhitng thong
tin Ong/ba trao doz sé duwoc bdo madt, giit kin. Trdn trong cdm on sw hop tdc ciia Ong/bal
1. Tén Tram Y t8: ..oovviiiiiiie e 2. Ngay dién phidu....................
2. Ngudi phong van/dién phiéu:a. Ngudi bénh ty dién (hodc ngudi nha)

b. Poan giam sat cia co quan quan ly

c. T6 chirc doc lap

d. Nhan vién cta Tram Y té, ghirG.......ooovvnnenn.

I. THONG TIN CUA NGUOI TRA LOI
Ong/Ba khoanh tron vao sd tuong tng vdi phuong an tra 1oi trong cac cdu héi dudi day:

Al. Giéitinh: 1.Nam 2.Nit 3.Khic |A2. a. Tubdi ...... b. Ho#c nim sinh......

A3.  S6di dong lién hé: A4. Nguoi dugce tiém chung l1a: 1. Tré em
2. Phu nit mang thai

AS5.  Nguditra 10i 1a: 1. Nguoi dugce tiém ching 2. Nguoi nha cua ngudi dugce tiém ching

A6. Noi sinh séng hién nay: 1. Thanhthi 2. Néngthon 3. Ving sdu, xa khé khin

A7. Phan loai murc sdng cua gia dinh: 1. Nghéo 2. Cannghéo 3. Khac

1. MUC PO HAT LONG VE DICH VU TIEM CHUNG PUGC CUNG CAP

Ong/Ba danh dau gach chéo vao mot sb tir 1 dén 5, trong tmg v6i mirc d6 hai 1ong hodic nhén xét tir rit
kém dén rat tot cho timg céu hoi duoi day. Néu khong sir dung dich vu hoiic khong c6 ¥ kién thi danh
du gach chéo vao sb 0.

O la - o Q) I @) () ) =

R4t khong hai long Khong hai long Binh thuong Hai long Rat hai long | khong su
hodc: Rat kém hodc: Kém hodic: Trung binh|  hodc: Tot | hodc: Rat tot dung

A. Kha niing tiép cén

Al. | Ong ba d& dang tiép cén véi diém tiém ching

A2. | Lbi di, hanh lang tai dia diém tiém ching bing phing, di chuyén d& dang

A3. | C4c 16i di trong bénh vién, hanh lang bing phing, an toan, dé di.

A4. | Hai 1ong v thoi gian t6 chirc tiém ching mé rong

AS. | Lich tiém chuing, loai vic xin tiém chingduoc thong bdo rong rii trén loa
truyen thanh hodc t6 dan phd, nhén vién y t€ thon/khu pho truc tiép thong
béo

B. Sw minh bach théng tin va thi tuc tiém chiing

B1. | Quy trinh, tha tuc hanh chinh rd rang, cong khai, thuén tién.

B2. | Hai long vé thoi gian chd ti lugt tiém ching.

B3. | Hai long vé& viéc dugc nhan vién y t& hoi, kham va ghi chép thong tin vé

tinh trang sttc khoe, tién st di Ung, tién str ti€ém ching




B4. | Hai long vé viée dugc thong bao v& loai vic xin dugc tiém chung, nudc san
“xuat, ndm san xuat/han st dung

B5. | Hai long vé viéc duge nhén vién y té thong bao tac dung, lidu lugng, dudng

diing ctia loai véc xin trudcmdi 1an tiém

B6. | Hai long v& viéc dugce nhdn vién y té théng bao/cho xem hop/lo véc xin con
nguyén niém phong nhin méc (doi véi lo vdc xin dong 01 liéu/lp) hodc con (
nguyén nhan mac (doi vdi lo vdc xin dong nhiéu liéu/lo)

B7. | Pugc cong khai va cép nhat thong tin v& dung thudc va chi phi diéu tri.

B8. | Pugc nhan viény té thong bao vé phan ting co thé gip sau tiém ching

C. Co sé vat chit va phwong tién phuc vu

Cl1. | Khu vuc cho tt:uéc, trong va theo ddi sau tiém sach s&, thoang mét vao mua
he; kin gi6 va am 4p vao mua dong

C2. | Hai long v& khu vyc chd c6 di ghé ngdi

C3. | Hailong vé c6 khu vuce/ban tu van, khdm sang loc

C4. | Hai 1ong vé c6 khu vuc/ban tiém ching.

C5.7 Hai long vé c6 phbng/khu vuc theo d&i va x1r tri phan tng sau tiém ching

C6. | Hai long v& viée véc xin duoc bao quan lanh trong bubi tiém chung (phich
vdc xin, ti lanh)

C7. | Hai long vé viéc duge st dung bom kim tiém riéng cho mdi mdii tiém

C8. | Hai long v& viéc c6 hop chdng sbc, phac dd chdng sdc treo tai noi theo ddi,
XU tri phan g sau tiém chung

C9. | Hai long v& viéc c6 thing rac chira cht thai y té

C10.| Hai long v& nha vé sinh thuén tién, sir dung tdt, sach s&

C11.| Hai long v& khuén vién co sé tiém chiing xanh, sach, dep

C12.| Hai long vé dam bao trat ty, phong ngira trdm cép tai diém tiém ching

D. Thai dj @ng xit, ning lwc chuyén mon ciia nhén vién y te

D1. [ Hai 1ong v& nhén vién tiép don, hudng din thi tye nidm no, nhiéttinh (D) EO@ () @)
D2. | Nhan vién phuc ¢6 10i néi, thai do, giao tiép ding myec. H0I0I00]
D3. | Hai long v& nhan vién y t& tu vén ti mi, rd rang . 1 @ @@ (
D4. | Hai long v& viéc nhén vién y té thao tac thanh thao, thudn thuc khi thim

kham, tiém ching. O@@@)@O
Ds5.

Hai 1ong khi céc thic méc cia nguoi dan (néu cé) duforc nhén vién y t& giai :
thich tan tinh, thong tin rd rang, ddy du. O @ @@ @ @

E. Két qua cung cip dich vu

El. | Hai long v6i chét luong dich vu tiém ching dugc cung cép 1 @@@@ @
E2. | Hai long v& 14n st dung dich vu tiém ching nay. NGE)(5) (o

E3. | Puoc nhéc lich cho 14n tiém tiép theo Q@ @ 4)(5)(

E4. | Néu ban than hodc ngudi than c6 nhu cau | 1. Chic chin khong bao gid quay lai

tiém chung, Ong/Ba c6 quay tré lai hodic | 2. Mudn chuyén sang co sé khac

gi6i thidu cho ngudi khac dén khong? 3. Chéc chén s& quay lai hodc gi6i thiéu cho ngudi
khac

4.Khac (ghir8): ..cevvenineeininnnns

Xin trin trgng cam on 6ng/ba!

2



Mau

Co quan cip trén CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
PON VI BAO CAO Poc lap - Tw do - Hanh phic
Sé: /BCPonvi e ,ngay thang nam 202..
BAO CAO

K#ét qua khdo sat sy hai long ngwdi bénh/ngudi sit dung dich vu kham chira
bénh/tiém chiing mé rong, thang/quy..., nam ...

Kinh gli: covvvviiiiii

1. Thong tin chung
- Théng tin co ban vé co s6: quy mo giudng bénh, s6 kham ngoai trt, noi
tri hogic s0 lugng ngudi st dung dich vu tiém chung, thong tin lién quan dé
minh chimg cho viéc x4c dinh s6 lugng c& mau dé khao st.
- Thoi diém tlén hanh khao sat, khoang thoi gian khao sat dién ra:
- S6 luong mau phong v vén:
- Phuong phép chon mAu (ngdu nhién don, ngau nhién hé théng...)
- Co cau mau:
2. Két qua:
2.1. Céc chi s6 hai long
- Chi s6 hai 1ong ngudi bénh/nguoi st dung dich vu kham chita bénh/tiém
ching m¢ rong;:
- Chi sb hai long ngudi bénh/ngudi st dung dich vu kham chita bénh/tiém
ching m& rong theo 5 thanh phén
+ Chi sé thanh phén vé tiép can
+ Chi so thanh phan Ve minh bach thong tin va thu tyc hanh chinh
+ Chi so thanh phan Ve co s¢ vat chat trang thiét bi
+ Chi so thanh phan Ve nhan vién y té
+ Chi sb thanh phan vé ket qua cung cép dich vu
(Déi véi bdo cdo ciia S¢ Y té: bdo cdo cdc chi s8 theo hudéng ddn va cdc
ty Ié theo chi tiéu). :
2.2. Phéan tich
- Nhiing d1em manh trong cung cap dich vu dugc ngudi bénh ghi nhan
- Phan tich yéu t anh hudéng dén chi s6 hai long chung va chi s6 hai long
theo thanh phan.
- X4c dinh nhitng nguyén nhan chua hai long theo timg Chi s6 thanh
phén. -
3. Pé xuét giai phap va kién nghi cai thién chét lwong dich vu

Noi nhén: | Pon vi bé,o cao
- Nhu trén; (Ky, dau)
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