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~ V/v trién khai Quyét dinh
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Kinh gui:  Céc co s¢ kham bénh, chita bénh trong tinh.

Ngay 08 thang 01 nam 2024 B9 Y té ban hanh Quyét dinh sé 56/QD-BYT
vé viéc huéng dan phuong phap do ludng hai long ctia ngudi dan déi véi dich vu y
té cong giai doan 2024-2030(dinh kém),

S3 Y té yéu cau Thu truéng cac don vi t chuc trién khai ndi dung Quyét

dinh s6 56/QD-BYT dén khoa, phong, b6 phén c¢é lién quan tai don vi duoc biét,
thuc hién theo quy dinh./.
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BO Y TE CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Doc lap - Tw do - Hanh phiice
Sé: 56  /QD-BYT Ha Ngi, ngéy 08 théng 01 nim 2024
QUYET DPINH

Ban hanh huéng din vé phuong phap do ludmg hai long ciia ngudoi dan
doi voi dich vu y té cong giai doan 2024-2030

BO TRUONG BO Y TE

Can cir Nghi dinh 56 95/2022/ND-CP ngay 15/11/2022 cua Chinh phu
quy dinh chitc nang, nhiém vu, quyén han va co cau t6 chire clia Bo Yteé:

Can cit Nghi quyét s6 76/NQ-CP ngay 15/7/2021 ciia Chink phii ban hanh
Chuong trinh tong thé cai cdch hanh chinh nha nude giai doan 2021-2030;

Can cir Cong van sé 3791/VPCP-KSTT ngay 26/5/2023 cua Vén phong
Chinh phii thong bdo ¥ kién chi dao cua Phé thi tuéng Chinh phit Tran Hong
Ha veé viéc giao B trucng Bo Y té 16 chike xay dung tiéu chi, phuong phap do
lwong su hai long cia nguoi dan déi voi dich vu yiécong;

Theo deé nghi cua Vu trucong Vu Té chire cin bé.

QUYET DINH:

Diéu 1. Ban hanh kém theo Quyét dinh nay huéng dan vé phuong phap do
luong su hai long ctia nguoi dan déi véi dich vu y té cong giai doan 2024-2030.

Dicu 2. Quyét dinh ny c6 hiéu luc ké tir ngay ky ban hanh,

Bai bo Quyét dinh sb 4448/QD-BYT ngay 06/01/2013 cia B9 truong B6 Y
té phé duyét va ban hanh Dé an “Xac dinh phuong phép do luong su hai long cua
ngudi dan d6i véi dich vuy té cdng”; mau phiéu sé 1, mau phiéu s6 2 tai Quyét
dinh s6 3869/QD-BYT ngay 28/8/2019 cuia Bo trudng Bo Y té vé ban hanh céc
mau phiéu va huéng dan khao sat hai long nguoi bénh va nhan vién y .

Diéu 3. Cac ong/ba: Chanh Van phong Bg, Vu truong Vu T6 chirc can bo,
Cuc truong Cuc Quan 1y Kham chita bénh, Cuc truong Cuc Y té du phong, Thu
truong céc don vi thude va truc thudc Bo Y té; Giam dde S& Y té cac tinh, thanh
phd truc thuéc Trung wong va Thu truong cic don vi ¢é lién quan chiu trich
nhiém thi hanh Quyét dinh nay./.;

Nei nhan: KT. BO TRUONG
Nhubidu3; , % TRU TRUONG ™
- DBong chi Tran Hong Ha, PTTg Chinh phu (dé b/c); /( o i SR ;

- Vién phong Chinh phu; ¥
- Céc d/c Thi truong Bo Y té: B
- Céng TTDT Bo Y té: N
- Luu: VT, TCCB.




BO Y TE CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Pge 1ap - Tw do - Hanh phic

HUONG DAN
Phwong phap do lwdng sy hai long cia nguwoi dan
dbi véi dich vu y té cdng giai doan 2024-2030

(Ban hanh keém theo Quyét dinh s6 56 ;OD BYT ngay 08/01/2024 cua
Bo truwong Bo Y té)

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

Té chuc thuc hién do lucng muc do hai long cua nguot dan doi vai dich
vu y té cong (sau diy goi tat 1a do lLrorng hai long) thuong xuycén, nhim gop
phan danh gia khach quan thuc trang chét luono dich vu y té cong, dong thoi
gitip cdc co sO y té cong lap xé4c dinh nhtmg van dc chua hai long cua ngudi su
dung dich vu, l1am can cr xay dung ké hoach va trién }\heu cac giai phap cai tién
chét luong dich vu y té ngay cang t6t hon, bao dam quyén dugc bao vé, chim
soc va nang cao suc khoe cho moi nguoi.

b) Muc tiéu cu thé
- Xay dung phuong phép, bd cong cu, cach tién hanh do ludong hai long.
- Xéc dinh chi s6 hai long cta nguoi dan doi véi dich vu y té cong.

- Cong bd chi s6 hai long vé dich vu y té cong hang nam trén pham vi
toan quoc va tai cac dia phuong.

c¢) Chi tiéu thuc hién

- Hang nam, 100% cac co quan quan Iy nganh y té cong b ty 18 hai long
ctia ngudi dan dbi véi dich vu su nghiép y té cong.

- Hang niam, 100% cac co sé kham chita bénh cong lap va tram y té ‘thuc
hién do | udng hai long cua nguorl dan ddi véi dich vu y tc do don vi cung cép co
sir dung két qua do ludng trién khai cac giai phép cai tién chat lugng cung cép

dich vu.

- 100% céc co s& y té cong 14p da thuc hién do luong hai long cong khai
két qua trén trang tin dién tir cua don vi hodc tai tru s¢ don vi.

- Bén nam 2025, muc do hai long cua nguoi dan ddi véi dich vu y té cong
1dp dat t61 thiéu 85% va dén nam 2030 dat to1 thiéu 90%;‘%/
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2. Yéu cﬁu

a) Phuong phap do luong bao dam tinh khoa hoc, phu hop véi thuc tlen
trong nudc va tiép can véi xu hudng trén the gidi, d& ap dung, phu hop vGi ngudn
luc thyc hién cua cac don vi sy nghiép y té cong lap, hiéu qua, tiét kiém, tranh
lang phi.

b) Noi dung tiéu chi do luong hal long bao trum cac khia canh dich vu y

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

¢) B céu hoi don gian, d& hiéu, dé tra loi, phtu hop vai trinh d6 dan tri,
thudn tién trong viéc ap dung cdng nghé thang tin, ¢6 thé dang tai trén céc kénh
thong tin.

d) Két qua do ludng hai long bao dam do tin cdy, tinh chinh xéc, phan anh
ding thuc chét, xac dinh dugc nhimng van dé nguoi dan chua hai long, giip co

so), té xdc dinh van dé tén tai, han ché dé trién khai giai phap cai tién, nang cao
chét lugng dich vu y té cong.

d) Két qua do luong hai long dugc cong bo cong khai trong va ngoai céc
don v su nghiép y té cong lap.

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

T6 chie trién khai do | luong su hai long cua ngudi dan dbi véi dich vu kham
bénh, chira bénh va dich vu tiém ching mé réng tai cac co so' y té cong lap.

II. PHUONG PHAP TIEN HANH

2.1. Poi twgng do luong

a) Poi véi dich vu kham, chira bénh

Voi nguot bénh noi tri: ngudi bénh (bao gdom san phu) thuoc, danh sach
chuén bj xuét vién (trude ngay ra vién 01 ngav hodc trong ngay Xudt wen) hoac

nguoi chdm séc nguoi bénh/sén phuy tir 18 tudi tro 1én, du diéu kién vé stic khoe
dé tra 1oi va dong y tham gia.

Voi nguoi bénh ngoai tr zz nguoi bénh (bao gém phu nit mang thai) tur 18
tudi tro 1én, ¢6 du didu kién vé stc khoe dé tra 1oi khao sat, sau khi da co ban
hoan thanh quy trinh kham bénh, dang cho thanh toén hodc chd nhan thube hoac
nhén thé bao hiém y té doéng ¥ tham gia.

b) Béi véi dich vu tiém chiing ma rong

Phu nlt mang thai di tiém phong va nguoi dua tré di tiém chung mo rong
da su dung xong dich vu va déng y y tham gia khao sat.

2.2. C& miu do lwong
- Péi véi dich vu khdam chita bénh N,f/
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C& miu phong van ngudi bénh ndi tri va ngudi bénh ngoai trii cia méi co
s kham chira bénh duge xéac dinh theo cong thirc tinh ¢& mau mdt ty 1é trong
nghién ctru cit ngang, ¢6 hidu chinh theo quy md cung cip dich vu/ngay cia
tirng co sO va ty 18 tir chdi tra 1oi.

Bude I: Ap dung cdng thitc tinh ¢& mau trong nghién clru cat ngang:

2 pll—p)
n==2; —_—

-al2)" 2
d

- n: SO ngudi bénh ngoai tri/ndi tri can khao sat cia moi co s¢ chua hiéu
chinh theo quy md/s6 lugt dieu tri ndi trd hodc kham ngoai tri/ngay.

- z: Hé s6 tin cdy (vai do tin cay 95% thi gia tri cua z(1-w/2) 12 1,96).

- p: Ty 1€ nguoi bénh hai long vé dich vu y té (Ty 1& uéc tinh dat 85% ngudi
dan hai long vai dich vu kham chita bénh tai cac co so y té cong lap: p=0,85).

- d: Sai sb chép nhan/dd chinh xac tuyét ddi mong mudn, d=0,05.

Bude hai: hiéu chinh ¢& mau (n) theo quy mé/sd luot diéu tri ndi tri hodc
kham ngoai tra/ngay theo cong thirc n/(1 + (n— 1)/N).

(trong dé: N 14 s luot diéu tri ndi tri/ngay hodc s6 luot kham ngoai tri/ngay).

Nhu véy, udce tinh ty 1€ tir choi tra 101 1a 10%,cd mau khao sat cua moi
don vi twong thich voi so lugt cung cap dich vu tai thoi diém khao sat nhu sau:

S6 lugt nguoi bénh ndi tria/ngay Co miu
s0 nguwoi bénh ngoai !rﬁ/ngéy (ndi tri/ngoai tri)
cua co soy té can khao sat

Dudi 50 43
Tur 50-79 44-62
Tir 80-89 63-68
Tir 90-99 69-73
Tir 100-199 74-109
Tur 200-399 110- 145
Tur 400-599 146-163
Tir 600-699 164-169
Tur 700-999 170-181
T 1.000-1999 182-197
Tir 2.000-3999 198-207
>=4000 >=208

- Doi voi dich vu tiém chung mo rong

Dé6i véi tram y t€ ¢ dudi 50 luot tiém/thang, mdi lan khao sat sé phong
van toan bg so lugt sir dung dich vu cho dén du 30 luot nguéfi.wj/
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DA v6i tram y té cé tir 50 dén dudi 100 luot tiém/thang, mdi 1dn khao sat
s& phong vén t6i thiéu 30 luot ngudi.

DGi véi tram y té 6 tir 100 dén dudi 300 luot tiem/thang, mdi 1an khao
sat s€ phong van toi thiéu 40 lugt nguoi.

Déi v6i tram y té ¢6 tir 300 dén duoi 500 lugt tiém/thang, moi lan khao
sat s& phong van t6i thiéu 50 lugt nguoi.

2.3. Cach chon mau

2.3.1. DBéi véi dich vu kham chita bénh

a) Phong van ngudi bénh néi tra

- Chon khoa dé khdo sdt: theo 1 trong 2 cach sau cho méi dot khao sat:

Cach 1: chon mau ¢ toan bd khoa lam sang ¢6 givong bénh (trir khoa cap
cuu) trong 1 lan do luong.

Céach 2: chon mau tai mét sé khoa 1am sang trong mot lan khao sat, thay
do1 sang cac khoa 1am sang khac ¢ lan khao sat tiép theo, bao dam moi khoa
phai duoc khao sat it nhat 01 lan trong nam.

C& mau cua mdi khoa dugc chon tuong thich véi ty 1¢ s6 luot diéu tri noi
tri cua khoa trong téng s6 lugt dicu tri ndi tri cia co s& kham chiia bénh tai thoi
diém khao sat.

- Chon doi tiwong dé phong van:

Chon ngau nhién ngudi bénh/ngudi nha ngudi bénh trong danh sach
ngudi bénh sdp ra vién tai mdi khoa dé khao sat theo mot trong hai cach sau:

+ Chon ngdu nhién hé thong: d6i véi nhing khoa c¢é danh sach nguoi
bénh sap ra vién nhiéu hon s6 nguoi bénh cin phong van.

Xac dinh hé sb k: hé sb k duge xac dinh béng téng ) nguoi bénh sép ra
vién chia cho sb ngudi bénh cin phéng vén. Sir dung hé sé k 1am budc nhay dé
chon nguoi bénh/ngudi nha ngudi bénh trong danh sdch ngudi bénh sip ra vién
dé phong vén. Tir danh séch ngudi bénh sip ra vién cua don vi, nguoi dau tién
dugc lua chon phong van (i) duoc chon ngau nhién don, sau do sir dung budc
nhay k dé chon ngudi tiép theo véi cong thic: i+1k, i+2K,... i+(n-1)k.

+ Chon ngau nhién don: chon ngau nhién nguoi bénh/ngudi nha ngudi
bénh bat ky trong danh sach nguoi bénh sap ra vién cua khoa dén da sé mau.

b) Phéng van ngudi bénh ngoai tri: p dung 1 trong 2 céch sau day:

+ Chon madu thudn tién: chon nguoi bénh dang cho nhan thuéc, thanh
toan hodc chd nhan thé bao hiém y té dé phong van cho dén khi du ¢& mau.

+ Chon ngc?u nhién hé thérng M’ﬂ/




i

Xac dinh hé s6 k nhu trén. Tir danh sach nguoi bénh ngoai trd cua don vi,
chon ngau nhién ngudi dau tién dé phong van (i); sau do st dung bude nhay k dé
chon nguoi tiép theo vai cong thic: i+1k, i+2k,... i+(n-1)k cho dén du sé lugng.

2.3.2. D61 vadi dich vu tiém chung moé rong
a) Poi vai tram y té ¢d tir 50 luot tiém trd 1én trong mot thang:

- Lap danh sach chon mau (khung mau) 1a danh sach lugt tré em, phu nit
mang thai dén tiém chuing do tram y t€ (hodc co so tiém chung mo rong khac)
quan ly, tinh hé so k ro1 chon ngau nhién hé thong theo hé so k.

- Tir danh sach ngudi tiém chiing ctia don vi, chon ngiu nhién ngudi dau
tién dé phong van (i). Sau do6 st dung budc nhay k dé chon nguoi tiép theo voi
cong thire: i+1k, i+2k,... i+ (n-1)k. Néu trong thoi diém khdo sat, nguoi dugc
chon khong dén thi chon nguoi ké tiép theo trong khung mau dé thay thé.

b) D4i véi céc tram y té ¢6 s6 luot tiém dudi S0 luot tiém/thang:

Chon mau phong vin 14 toan bd sé ngudi st dung dich vu cho t6i khi du
30 lugt nguoi. Néu khong du 30 lugt nguoi thi phong van toan bd s nguoi su
dung dich vu.

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

a) Cac tiéu chi do ludng su hai long doi voi dich vu kham chira bénh va
dich vu tiém chung mo rong:

Diclimw"u - Dichvu 1 Dich vu
; 5 I Kham Khiam chira Tiém
TT S nhom Chi so L " . . .
chita bénh  bénh ngoai | ching mo
ndi tra tri rong
1 | Chi s6 thanh phan vé tiép can 5 tiéu chi 5 tiéu chi 4 tiéu chi
2 | Chi sb thanh phan vé minh bach | 7tiéuchi = 10tiéuchi | 8 tiduchi

thong tin, thu tuc hanh chinh

3 | Chi sb thanh phan vé co sg vat| 11tiéuchi = 8 tiéu chi 12 tiéu chi
chat, phuong tién phuc vu ‘
4 | Chi s6 thanh phan vé thai do| 7 tiéu chi 4 tituchi | Stiéu chi

ung xu, nang luc chuyén moén
cua nhan vién y té

5 | Chi sb thanh phan vé két qua | 6 tidu chi 4 tidu chi 3 tiéu chi
cung cap dich vu f

Céc tiéu chi thudc 5 nhém chi s6 thanh phan chi tiét tai cdc mau phiéu s6
1, mau phiéu s6 2, mau phiéu so 3.

b) Thang do

Mirc d§ hai long cua nguoi st dung dich vu véi ting chi s6 thanh phéan s%
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duge do luong theo thang do Likert 5 mirc, tr mirc thap dén murc cao nhit, cu
thé: (1) hoan toan khong hai long, (2) khong hai long, (3) binh thuong, (4) ha
long; (5) rat hai long.

¢) Thoi diém tién hanh

- Déi véi co 56 khdm chita bénh: thuc hién tu do luong hai long thuong
quy o1 thicu 1 lan/quy, thuc hién trong khoang 1-2 tuan.

- D6i véi dich vu tiém chin g mo rong: thuc hién tu khao sat thuong quy 2
lan/nam, céch nhau 6 thang gifra cdc lan. Lan dau tién hanh vao théng 3 hodc
thang 4; 1an tiép theo tién hanh vao thang 9 hoic thang 10 trong nam.

- Déi véi co quan quan Iy, t6 chiic do luong doc lgp: cac doan kiém tra,
gidm st ¢6 thé do ludng theo dinh ky hodc dot xuat.

2.5. Nhéan lue thye hién khao sat

a) Co so'y te tu do ludng hai long tién hanh khao sét, lua chon nguoi thue
hién thudc cdc nhém nhan vién y té sau:

- Co s¢ kham chira bénh:

Nguoi thye hién khao sét ¢6 thé la: (1) nhan vién Phong Quan Iy cht
luong; (2) thanh vién mang ludi quan 1y chat lugng; (3) nhan vién Phong Cong
tac xa hoi, Phong To6 chirc can bd, nhan vién bo phéan cham séc khach hang va
nhan vién cdc phong chirc ning khac; (4) nguoi do ludng chuyén nghiép; (5)
sinh vién céc trudong dai hoc, cao dﬁmg ¥, dugce; (6) tinh nguyén vién va cac nhan
vién khéc c6 k¥ nang do ludng; (7) nguoi bénh/ngudi cham séc ngudi bénh tu
dién phiéu sau khi duge huéng dan chi tiét.

- Tram Y té: nguoi thuce hién khao c¢é thé 1a: (1) nhan vién tram y té; (2) nhan
vién y té thén ban; (3) cong tac vién dén sb; (4) tinh nguyén vién va cac nhan vién
khéc ¢6 k¥ nang do ludng; (5) ngudi st dung dich vu tiém chung tu dién phiéu sau
khi duge hudng dan chi tiét.

b) Té chirc, don vi duge giao tién hanh do luong hai long doc lap.
¢) Nhan luc thuc hién do luong hai long can duoc tap huén nghiép vu.
2.6. Cac hinh thirc do lwong

a) Co quan quan ly, co s& y té c6 thé lya chon mét hodc nhiéu phuong
thire dé tién hanh tu do luong hai long theo céc hinh thic sau:

- Phong van truc tiép nguoi sir dung dich vu y té (hodc nguoi cham soc
nguoi bénh) tai co sd y té trude khi két thic si dung dich vu tai co s¢ y té.

- Phat phiéu cho nguoi st dung dich vu y té/ngudi cham soc dé tur dién.

- Huéng dan cho ngudi sir dung dich vu y té/ngudi chim soc dé tu tra 101
phiéu phong van trén cdc phuong tién cong nghé nhu dién thoai, may tinh bén%,f@




may tinh dé ban, man hinh cam ung, ki-ot khao sat...dugc ding tai trén trang
thong tin dién tr (néu co).

b) Do luong hai long doc 1ap: co quan, 16 chlirc dugce co quan ¢o tham
quyén yéu cau hodc dé nghi ticn hanh khao sat, do luong doc lap.

2.7. Mau phicu

- Céc co SO y té ép dung cdc mau phiéu thong nhét chung trén pham vi
toan qudc: mau phleu dbi véi dich vu kham chlra bénh g g,om loai tuong L'mg

nhém ngum bénh: ndi tri (mau phleu s6 1) va ngoai tra (mm phleu sb6 2); mau
phiéu déi véi dung dich vu tiém chung md rong (mau phiéu s6 3).

- Phiéu khao sat gom ndi dung thdng tin chung vé nguoi tra 1oi va mirc do
hai long theo 5 nhéom chi s6 thanh phan.

- Phiéu khao sét sau khi thu thap can duoc lam sach, nhap dir | iéu, tong
hgp va phan tich dir liéu theo phan mém théng ké phl hop véi yéu cau, diéu
kién cua timg don vi (mtc 0 la khong sur dung).

I11. CACH XAC PINH CHI SO VA CONG BO CHI SO HAI LONG

1. Céch xac dinh chi sé hai long

a) Chi s hai long & co s6'y té

Co s y té cong 1ap xé4c dinh chi s6 hai long theo thanh phan va chi s6 hai
long chung cua don vi nhu sau:

- Xde dinh chi sé thanh phan

Xac dinh chi s6 hai long theo timg thanh phan (A) duoc xac dinh bang tong
so cdu tra 161 6 mue do hai long va rat hai 1ong theo timg thanh phan chia cho tong
s6 nguoi duge khao sat, phong véan nhan véi 100 (khong bao gom céc truong hop
chon phuong an tra 101 1a: khong str dung dich vu hodc khéng cé y kién):

n

Chi s6 hai long thanh phéan (An) = Z A (w

N

: )xmo

Trong do A, la:
Ay: Chi 56 thanh phan vé tiép can
A, Chi $6 thanh phan vé minh bach thong tin, thu tuc hanh chinh
A;: Chi s6 thanh phdﬁ vé co ¢ vat chat, tran g thiét bi
Ay: Chi 56 thanh phan vé nhén vién y té
As: Chi s6 thanh phan vé két qua cung cap dich vu

N: la tdng sé ngudi dugc khao st (khéng bao gbém céc truong hop chon
phuong an tra 1oi: khong str dung dich vu): N = n;+ny+ns+n,.

n: 1a so6 cdu tra 1oi rat hai long va hai long (ny, n,, ...n).ve/;
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- Xdc dinh chi 56 hai long chung (bao gom néi trii va ngogai trii)

Cach thu nhat: chi s6 hai long dich vu kham chira bénh/tiém chung la
trung binh cong cia céc chi s6 hai long theo thanh phan cta cac dot khao sat.

HL(A1+A2+A3+ A4+ A5

A
CMsﬁhéangGﬂJ::EZ HL( )X 100
5

Cdch thi hai: chi s6 hai long dich vu kham chiia bénh/tiém chung duoc
xac dinh bang tong so cau tra 101 & muc do hai long va mire d¢ rat hai long chia
cho tong s6 nguoi dugc hoéi (khong bao gdém nhiing nguoi “khéng cé y kién”)
nhan voi 100 cda tat ca cac dot khao sat trong nam.

Chis6héﬂbng(HL)==§S

n

(Tﬁng (mirc dg hai long+rit hai long)

: )x100

N
- Ghi chi:

+ Cdc co s0 y té ¢d thé xac dinh chi s6 hai long theo tung tiéu chi thudc
tirng nhom thanh phan ¢ mai loai dich vu tién hanh do luong.

+ Co s0 cung cap dich vu kham chita bénh ¢6 thé xac dinh chi sb hai long
doi voi dich vu kham chita bénh riéng biét ngoai tra va noi tru.

b) Chi s6 hai long & cap tinh

- Chi s6 hai long dich vy kham chita bénh cap tinh (bao gom noi tra va

ngoai tri): 1a trj sé trung binh cdng cta chi sb hai long trong cac co so kham
chira bénh cong 1dp trén dia ban tinh, thanh pho da thuc hién do ludng.

- Chi s6 hai long dich vu tiém chung mé réng 14 tri s6 trung binh cong cua
chi so hai long déi véi dich vu tiém ching mo rong cua tat ca cc tram y té trén
dia ban tinh, thanh phé da thuc hién do luong.

¢) Chi so hai long & pham vi ca nuée

- Chi s6 hai long cua nguoi dan dbi véi dich vu kham chita bénh 14 tri s6
trung binh céc chi so hai long dbi véi dich vu khdm chira bénh cua cac don vi y
té cong 1ap duoc khao sat trén toan quoc; hodc duogc tinh theo cach: 13 tri so
trung binh cua chi so hai long d6i véi dich vu kham chita bénh cap ciia cac tinh,
thanh phd truc thude trung wong va chi sé hai long doi véi dich vu kham chita
bénh tai cdc bénh vién truc thude B3 Y te.

- Chi s6 hai long d6i véi dich vu tiém chung mé rong 1a trj s6 trung binh
cua chi s6 hai long doi véi dich vu tiém chung mo rong cua tat ca cac tram y té
trén toan quoc; hodc duge tinh theo cach: la trung binh cta chi s6 hai long déi
voi dich vu tiém chung mo rong cua cac tinh, thanh phé truc thudce trung uong.

d. Cach xic dinh mét s6 chi tiéu danh gia

- Ty 1€ co s& kham chita bénh cong lap thyc hién do ludong hai long ddi
voi dich vu kham chira bénh 1a tong so co s kham chira bénh cong 14p thuc hiél}ﬁ/’
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do ludong chia cho tong sé co s& kham chira bénh trén dia ban tinh, thanh phd
nhan voi 100.

- Ty 1& tram y té thuc hién do ludng doi voi dich vu tiém chung mo rong:
la tong s tram y t€ thuc hién do luong chia cho tong s6 tram y té trén dia ban
huyén/tinh/thanh phd truc thudéc Trung wong nhan véi 100.

- Ty 18 co so y té& cong 4p dung két qua do luong 1a tong sd co so co giai
phap nham cai thién dich vu chia cho tong s0 co 50 y té cong cd thue hién do luong
hai long nhan vai 100.

2. Cong bo két qua do ludng hai long

Chi s6 hai long ctua ngudi dan doi voi dich vu y té cdng can dugc cong bo
cong khai, kip thdi qua trang thong tin dién ta hodc tai tru s¢ cua co quan, don vi.

a) Céc co so'y té cong lap

Céc co so y té cong lap tién hanh tu cong bd chi s6 hai long cta nguoi
dan doi voi dich vu do don vi cung cap theo dot khao sat va dinh ky hang nam.

b) So Y té cac tinh/thanh phé truc thudc trung uvong

- S& Y té céc tinh, thanh pho truc thude trung wong cong bd chi so hai
long cta ngudi dan doi voi dich vu y té cong cua dia phuong.

- Mot sb ty 1& theo chi tidu tai Quyét dinh nay.

¢) Bo Y té cong bo chi so hai 1ong cia nguodi dan doi voi dich vu y €
cong pham vi ca nude, gom nhing chi so sau:

- Chi sb hai long ctia ngudi dén déi vai dich vu khdm chira bénh tai co s6
kham chira bénh truc thuoc Bo Y té.

- Chi s6 hai long cua nguoi dan doi vai dich vu kham chira bénh tai co so
kham chira bénh trén toan quoc va cua cac dia phuong.

- Chi s6 hai long cta ngudi dan doi véi dich vu tiém chung mo rong trén
toan quoc va cua cdc dia phuong.

- Mot sb ty 1é theo chi tiéu tai Quyét dinh nay.
IV. TRACH NHIEM THU'C HIEN

1.BOY té

a) Cuc Quan ly Kham, chira bénh

- Chi dao, huéng dan dia phuong, don vi trién khai xéc dinh chi so hai
long cuia nguoi dan doi vai dich vu kham chita bénh.

- Pau moi ra soat, hoan thién, c¢dp nhét, xem xét mé réng pham vi dich vu
kham chira bénh tién hanh do ludng sy hai [ong cia nguoi dan.

- Ung dung cdng nghé thong tin trong trién khai khao sat, do luong su haW
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long theo hinh thire truc tuyén dam béo tinh hiéu qua.

- Téng hop, bio cdo vé chi sé hai long cua dia phuong, don vi theo linh
vire quan ly.
- Phéi hop trién khai viéc kiém tra, gidm sat cic t6 chire, don vi trong to

chire trién khai do luong su hai 16ng cia nguoi dan déi voi dich vu y té cong
theo pham vi trach nhiém ctia don vi.

b) Cuc Y té du phong

- Chi dao, hucmg dan dja phuong, don vi trién khai xac dinh chi sb hai
long ctia ngudi dan déi véi dich vu tiém chung mo rong.

- Dau mbi ra soét, hoan thién, cép nhat, xem xét mé rong pham vi dich vu
y té du phong tién hanh do ludng su hai long cua ngudi dan.

- Ungj dung cdong nghe thdng tin trong trién khai khao sat, do luong su hai
long theo hinh thire truc tuyén dam bao tinh hiéu qua.

- Téng hop, bdo cdo vé chi sé hai long cua dia phuong, don vi theo linh
vuc quan ly.
- Phon hop trién khai viéc kiém tra, giam sét cic t6 chie, don vi trong to

chie trién khai do ludng su hai long cua ngudi dan dbi véi dich vu y té cong
theo pham vi trach nhiém cua don vi.

¢) Vu Té chirc can bd

- Dau méi téng hop vé dé xudt mo rong pham vi dich vu y té cong dé do
luong su hai long cta ngum dén; ra soat, hoan thién, uep nhdn théng tin dé bd(.)
cdo lanh dao Bo dé diéu chinh, cap nhat phuong phap va cach xac dinh chi sé
hai long cho kip thoi.

- Phéi hop vai Cuc Quan lv Kham chita bénh va Cuc Y té du phong, Vién
Ch:en lugc va Chinh sach Y té 6 chirc hudng dan, dén dbc céc td chie, don Vi
trién khai do ludng su hai long cua ngudi dan ddi véi dich vuy té cong.

- T6 chirc kiém tra, gidm sét viéc trién khai do ludng su hai long cua
ngudi dan déi voi dich vu y té cdng cua céc t6 chire, don vi.

- Pau mdi cong bo chi s6 hai long hang nam vé sy hai long cua nguoi dan
ddi véi cac dich vuy té cong trong toan nganh.

- Ung dung cong ng,he thong tin trong quan ly theo ddi, cong b vé chi sb
hai long cua nguoi dan déi véi dich vuy té cong cla cac don vi, dia phuong.

- Pau méi tong két, hoan thlen b sung phuong phap va cach xac dinh chi
sb hai long trinh cap c¢6 tham quyén phé duyét.

d) Vu Ké hoach - Tai chinh:
- B4 tri kinh phi bao dam cho hoat déng hiang nim trong viéc tong hop va *‘f}/
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cong bd chi s6 hai long cua toan nganh; kiém tra, giam séat viéc thuc hién cua
cac to chire, co quan, don vi va thuc hién do luong doc lap theo yéu cau.

- Phoi hop véi cac Vu/Cuc va don vi ¢d lién quan hudéng dan 1ap ké hoach
va xdy dung du todn kinh phi cho viéc tong hop chi s6 hai long cua toan nganh
va trién khai do luong sy hai long cta nguoi dan doi voi dich vu y té cong.

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

- Tuyén truyén, hudng dan trién khai do ludng su hai long ctia nguoi dén
doi voi dich vu y té cong theo hudng dan cuia Bo Y te.

- Nghién ctru, dé xuat dich vu y té céng theo pham vi chirc ning nhiém vu
dé bo sung pham vi ddi tugng tién hanh do luong su hai long cua nguoi dan.

) Céac co s6 y té cong lap; bénh vién, vién truc thuoe Bo Y €

- Hang nam, xay dung ke hoach va trién khai do ludng sy hai long cua

nguol dan dobi véoi dlch vuy té cong trong pham vi dich vu y té cong tai Quyét
dinh nay, bao cao ve SO Y té,Bo Y té.

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

- Hang nam, cong bé chi s6 hai long cuia nnucn dan déi véi dich vu y té do
don vi cung cap; ap dung glal phap cai thién chi s6 hai long ciia ngudi dan cua
don vi va béo cdo vé SO Y &, Bo Y té trude ngay 10/11.

g) Vién Chién luoc va Chinh sach y té

- Phoi hop voi cac don vi lién quan, huong dan, tdp huan nghiép vu cho
nhén luc thuc hién khao sat.

- Phoi hop tong hop, xay dung bio cdo cia BO Y té vé chi so hai long cua
nguoi dan doi véi dich vu y té cong.

- PAu méi thuc hién danh gia doc 1ap, nghién cru dé xuat cip nhat, bd
sung hoan thién phuong phdp, m& rong pham vi cac dich vu y t€ cong duge
khao sat do luong sy hai long cua nguoi dan.

2. Pbi véiy té cac bd, nganh, dia phwong

a) S& Y té céc tinh, thanh phé truc thudc trung vong

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

- T4 chirc trién khai do ludng su hai long ctia ngudi dan va céng bb chi sb
hai long cua ngudi dan doi véi dich vu y té cong thude pham vi quan ly cia dia
phuong.

- Chi dao, huéng dan cac co s& y té cong lap thude va true thude str dung
két qua do luong su hai long dé cai thién chat lugng dich vu y té cdng, nang cao
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su hai long cua nguoi dan.

- Hang nam, téng hop, bdo cdo vé ké hOdLh két qua trién khai do luong
sur hal long cud ngudi dan dbi véi dich vu y té cong trong pham vi dia phuong
g vé BO Y 1 trudce ngay 15/11.

b) Y té cac Bo, Nganh khéc va co s v té tu nhan

I\hu3 en khich co soy té cac bg, nganh va €O 8Oy té tu nhan trién khai va
cong bd chi sé hai long cua nguoi dan doi voi dich vu y y té trong pham vi trach
nhiém ctia don vi, c6 bdo cdo giri vé BO Y té trude ngay 13/1 1 hdng nam.

V. KINH PHI THUC HIEN

Kinh phi Lhuc hién duoc bao dam tir nguén ngan sach nha nuoc, nouon
tai tro va cac ngudn kinh phi hop phép khéc theo quy dinh cua phap luat. W




i 5 Ma | Ma | Ma | Ma | Ma Mi | Mda | Ma | Ma | Ma
BOYTE BY | BV | BV | BV | BV | dot | phidu | phiéu | phiéu | phiéu
= = | KS

MAU SO 1 —

PHIEU KHAO SAT SU HAI LONG NGUOI BENH NQI TRU

Nham ndng cao chat lwong khdm, chita bénh, hucmg 16i sw hai long nguoi bénh, ching (6 tién
hanh khao sdt vé mirc dé hai long ctia Ong/Ba. Y kién cita Ong/Ba sé gitip bénh vién tiung budc cai
tién chét luong. Cdc théng tin sé dwoc bdo mdt va khéng anh huong dén viéc diéu tri ciia Ong/Ba.
Xin trdn trong cam on!

1. Tén, ma BeNh VIEN: ;s S ausnsscrssasumesacesass v vamesass 2. Ngay dién phleu ....................
3. Nguoi phong vAn/dién phiéu: a. Ngudi bénh tu dién (hodc ngudi nha)
b. Nhan vién cua bénh vién
c. Bo Y té, S& Y té hodc cac doan giam sét ctia co quan quan 1y
d. To chirc doc lap
e. Dbi tuong khac, ghi rd...
4. Ngudi tra 101 1a: a. Ngudi bénh b. Ngudi nha

5. Tén khoa nidm diéu tri trudc ra VIen.........oevevvvneennn.. 6. M khoa (do BV ghi)..............
THONG TIN NGUOI BENH

Al. Giéitinh: 1.Nam 2.Nit 3.Khic A2. a Tudi.... b. Hodc nam sinh......
A3. S6di dong lién hé: A4. S6 ngay da nim vién.... (ghi s6 ngay)
A5.  Ong/Ba c6 st dung thé BHYT cho lan diéu tri nay khong? 1.C6  2.Khodng

A6. Noisinh séng hién nay: 1. Thanh thi 2. N6ng thon 3. Vung sdu, xa khoé khan

A7. Phan loai mic sbng cta gia dinh: 1. Nghéo 2. Cénnghéo 3. Khac

A8  Pay la 1n didu tri thtr mAy cia Ong/Ba tai bénh vién? Lén thu...... (ghisb1,2...)

PANH GIA VIEC SU DUNG DICH VU Y TE

Onnga danh dau gach chéo vao mot sb tir 1 dén 5, twong ng véi mire d6 hai long hodc nhén xét
tir rat kém dén rat tot cho ting céu hoi dudi day. Néu khong str dung dich vu hodc khéng c6 ¥ kién
thi danh d4u gach chéo vao s6 0.

© la @) la: G) la: @ la: @ la: @ la:
Rét khong hai long | Khong hai long Binh thuong Hai long Rét hai long | khong sir
hodc: Rat kém hodc: Kém | hodc: Trung binh| hodc: Tot| hodc: Rat tot dung

A. Kha niing tiép cin

Al.| Céc so dd, bién bao chi dan dudng dén cac khoa, phong va thdng béao
gio kham, chita bénh, gio vao thdm rd rang, dé& hiéu. Q@@@® @

A2.| Cac tdoa nha, cdu thang bo, thang mady, budng bénh dugc danh sb va
huéng dén 1 rang, dé tim. ®@®@@ .
A3.| Céac 16i di trong bénh vién, hanh lang bing phing, an toan, dé di. @@@@@ @

A4.| Thoi gian cho doi thang may, lam thu tuc va chd doi trong qué trinh
khém, chita bénh chip nhén dugc. ®@®@® @

AS5. | Nguoi bénh hdi va goi dugce nhén vién y té khi cn thiét. @@@@@




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

B1. | Quy trinh, tha tuc hanh chinh (nhép, xuét vién, chuyén vién, chuyen
khoa...) rd rang, cong khai, thuin tién. @®@® @
B2. | Gia dich vu )4 té dwgc niém yet théng bao cong khai ¢ vi tri dé quan sat, b @®@®
dé doc, dé hiéu va duoc tu van, gidi thich céc chi phi cao néu cé.
B3. | Quy trinh, thoi gian lam thu tuc thanh todn vién phi khi ra vién rd rang, @@@@@ @
cong khai, thuan tién.
B4. | Bugc pho bién vé ndi quy va nhitng thong tin cin thiét khi nim vién 10 |
rang, day du.
BS5. | Dugc giai thich vé tinh trang bénh, phuong phép va thoi gian du kién
diéu tri 13 rang, dy du.
B6. | Dugc giai thich, tu van trude khi yéu cdu lam cac xét nghiém, thdm do,
ky thuat cao rd rang, diy du.
B7. | Pugc cong khai va cip nhét thong tin vé ding thudc va chi phi diéu tri. O@@@@ 0

C. Co sé vit chit va phwong tién phuc vu ngwdoi bénh

C1. | Budng bénh khang trang, sach s, c6 day dii céc thiét bi didu chinh nhlet @ @@ C

do phu hop nhu quat, mdy sudi, hodc diéu hoa. p @
. Buong bénh yén tinh, bao dam an toan, an ninh, trat tu, phong nglra b

trom cap, yén tdm khi ndm vién. ®@@@ C
C3. | Giudng bénh, ga, gbi diy du cho mdi ngudi mét giwdng, chic chin, st | 0

i p@@@@q
C4. | Dugc cung cép quén 4o day du, sach sé. @@@@@@
C5. | Nha vé sinh, nha tdm thuén tién, sach sé&, str dung tot. b@@@@@
C6. | Pugc cung cip ddy di nudc udng nong, lanh ngay tai khoa diéu trj. @@ @@@@
C7. | Nguoi bénh va ngudi nha ngudi bénh truy cip dwoc mang internet

khong day (wifi) ngay tai budng bénh. ®®@@ @
C8. | Pugc béo dam su riéng t khi nidm vién nhu thay quin 4o, kham bénh,

di v¢ sinh tai givong... c¢6 rém che, vich ngin hodic nim riéng. @®@@ @
C9. | Cing-tin bénh vién phuc vu in uéng va nhu ciu sinh hoat thiét yéu day

di va chit luong. @ ®@ @ @
C10.| Méi trudong trong khudn vién bénh vién xanh, sach, dep. @@@@@ @
Cll.

Duoc cung cép phuong tién vén chuyén noi vién nhu xe lan, cang, xe
dién day du, kip thoi, str dung tt khi ¢6 nhu cAu. @@@@ @

D. Thai d¢ ing xir, ning lue chuyén mén ciia nhin vién y té

D1. | Béc s§, diéu dudng c6 1i néi, thai do, giao tiép ding muc. 0101001910
D2 E;)auéu\g;rin I:rlluc vu (ho 1y, bao v&, ké toan...) c¢6 10 noi, thai do, giao ® @ @ @ @
D3. | Dugc nhén vién y té ton trong, déi xit cong bing, quan tm, gitp da.

D4. | Béc s§, diu dudng hop téc tét va xir Iy cong viée thanh thao, kip thoi.

D5. | Pugc béc 9 thim kham, dong vién tai phong diéu tri.

D6. | Pugce tu van ché d6 an, van dong, theo ddi va phong ngtra bién chimg. @@@@ @
D7. | Khong bi nhin vién y té goi y bdi dudng.




E. Két qua cung cép dich vu

El.

Thoi gian cho doi khi khém, chita bénh tai bénh vién. HOOWG)0E)

E2.

Puoc cdp phat cho ding thudc ding gio, huéng dan sir dung thube day b
du va cac tac dung phu néu co. | @@@@ @

E3.

Puoc nhéc lich tai khdm va huéng din thuc hanh an uéng, luyén tap,
cham séc tai nha trudce khi ra vién. @@@@ @

E4.

Trang thiét bi, vat tu y té diy du, hién dai, dép ung nhu cau kham chira
bénh, 0100010

B3,

Két qué diéu tri dap (mg dugc nguyén vong. @@ @@@@

E6.

Ong/Bé danh gia mac do tin tudng vé chét luong dich vu y té. Q @@@@@

B

Ong/Ba cho nhan xét vé s6 tién chi tra co | 1. Rat dat so v6i chat luong

tuong xing véi chét lugng dich vu y té | 2. Dét hon so v6i chat luong

khong? 3. Tuong xing so v6i chat luong

4. Ré hon so vai chat lugng

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

6. Y kién khéc, ghi 15......

G1

Danh gi4 chung, bénh vién da dap @ng dwgce bao nhitu % so véi
mong doi cua éng/Bé abokhindmvitng .- .5 oo s aliomee %
(dién 6 tir 0% dén 100% hodc c6 thé dién trén 100% néu bénh vién
diéu tri tét, vuot qud mong doi ciia Ong/Ba)

G2

Néu c6 nhu cdu kham, chira | 1. Chéc chin khong bao gid quay lai

bénh, Ong/Ba c6 quay trd lai | 2. Khong mudn quay lai nhung co it lua chon khac
hogc gidi thicu cho nguoi khdc | 3 Muén chuyén sang bénh vién khac

dén khong? 4. C6 thé s& quay lai

5. Chic chén s& quay lai hogc gidi thiéu cho ngudi khdc
6. KHac (BRI T0). . e iosisssbassnunis pray Vit ok svons

H1

Dbi v6i cac cdu hoi co v kién
chua hai long, d& nghi Ong/Ba
ghi o thém 1y do tai sao khong
hai long?

H2

Ong/Ba ¢6 y kién hodc nhan xét
gi khac giup bénh vién va hé
théng kham, chita bénh phuc vu
ngudi bénh duoc tét hon, xin ghi
rd?

Xin tran trong cam on dng/ba!




: : ME | Ma | Ma | Mi | Ma Mi | Ma | Mi | Mz | Ma |
BOYTE BV | BV | BV | BV | BV dot | phiéu | phiéu | phiéu | phidu |

MAU SO 2 s

PHIEU KHAO SAT Y KIEN NGUOI BENH NGOAI TRU
Nhém ndng cao chat lirong khdm, chita bénh, hudng t6i si hai long nguoi bénh, ching téi tién
hénh khdo sdt vé mikc dé hai long ciia Ong/Ba. Y kién ciia Ong/Ba s€ giip bénh vién tirmg bude cdi
tién chat lwong. Cdc thong tin sé€ dwgc bao mdt va khéng anh huong dén viéc diéu tri cua éng/Bc‘z.
Xin trdan trong cam on!

1. Tén, mabénh vién: ....ccoviviiiiiii i, 2. Ngay dién phiéu ....................
3. Nguoi phong van/dién phiéu: a. Ngudi bénh tu dién (hoic ngudi nha)
b. Nhan vién cia bénh vién
c. B6 Y té, S& Y té hodc cac doan giam sat cla co quan quan ly
d. TH chirc doc 1ap
e. Dbi twong khéc, ghi rd. ..
4. Nguoi tra loi 1a: a. Nguoi bénh b. Nguoi nha

THONG TIN NGUOI BENH
Al. Giéitinh: 1.Nam 2.Nt 3.Khac A2, A Tl cou b. Hodc nam sinh......

A3. S di dong lién hé: A4. Uéc tinh khoang cach tir noi sinh
song dén bénh vién: ........... km
AS5. Ong/Ba c6 st dung thé BHYT cho 1in kham nay khéng? 1.C6 2.Khéng

A6. Noi sinh séng hién nay: 1. Thanh thi 2. Néng thén 3. Ving sau, xa khé khin
A7. Phan loai muc séng clia gia dinh: 1. Nghéo 2. Can ngheo 3. Khac
A8. Day 1a 1an kham thi méy cua Ong/Ba tai bénh vién? LAn tht...... (ghisd 1,2...)

PANH GIA VIEC SU DUNG DICH VU Y TE

Ong/Ba danh déu gach chéo vao mot s6 tir 1 dén 5, tuong tng véi mirc d§ hai long hodc nhin xét
tir rat kém dén rit tét cho ting cdu hoi dudi day. Néu khéong str dung dich vu hodc khong co6 y
kién thi ddnh ddu gach chéo vao sé 0.

© la: @ la: ® la: @n: | (). (0) 1a:
Rét khong hai long | Khong hai long|  Binh thuong | Hailong | Rathailong | khéng st
hodc: Rat kém hodgc: Kém | hodc: Trung binh| hodc: Tot| hode: Réat tot dung

A. Kha ning tiép can
Al | Cac bién bao, chi dan dudng dén bénh vién 1o rang, dé nhin, dé tim.  (DOG@) ()

A2. | Céc so dd, bién bao chi din dudng dén céc khoa, phong trong bénh vién
16 rang, d& hiéu, d& tim. 1 @@@@ o

A3. | Cac khéi nha, cu thang dugc danh sbé rd rang, dé tim. @@@@ @

A4. | C4c 16i di trong bénh vién, hanh lang bing phing, d& di. 01010010

AS5. | C6 thé tim hiéu cac théng tin va ding ky khém qua dién thoai, trang tin @ @@@
dién tir ctia bénh vién (website) thuén tién. @ @




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

Bl E Quy trinh kham bénh dugc niém yét ro rang, cong khai, d& hiéu.

B2. | Céc quy trinh, tht tuc khdm bénh don gian, thuan tién.

B3. | Gia dich vu y té niém yét ro rang, cong khai.

B4. | Nhén vién y té tiép dén, hudng dan nguoi bénh 1am cac thu tuc niém no,
tdn tinh.

BS: Dugc xép hang theo thir tu trude sau khi lam cac thi tuc dang ky, nop
tién, kham bénh, xét nghiém, chiéu chup.

B6. | Danh gia thoi gian chd doi 1am thi tuc dang ky kham.

B7. | Danh gia thoi gian cho téi lugt bac s§ kham.

B8. | Danh gi4 thoi gian dugc bac sy kham va tu vén.

BY. | Banh gia thoi gian chd lam xét nghiém, chiéu chup.

B10.| Danh gi4 thoi gian chd nhan két qua xét nghiém, chiéu chup.

.

Co sé vat chit va phwong tién phuc vu ngudi bénh

Cl.

C6 phong/sanh cho kham sach s&, thodng mat vao mua he; kin gio va
am ap vao mua dong.

C2. | Phong chos c6 dit ghé ngdi cho ngudi bénh va st dung tot.

C3. | Phong chd ¢6 quat (diéu hoa) diy du, hoat dong thudng xuyén.

C4. | Phong cho c6 cac phuong tién giip ngudi bénh c6 tam ly thoai mai nhu
ti-vi, tranh anh, to roi, nude udng...

CS5. | Pugc bao dam su riéng tu khi kham bénh, chiéu chup, 1am thi thuét.

C6. | Nha vé sinh thuén tién, str dung tét, sach sé.

C7. | Méi trudong trong khudn vién bénh vién xanh, sach, dep.

C8. | Khu kham bénh bdo dam an ninh, trit tu, phong ngira trdm cip cho
nguoi dan.

D. Thai d6 ing xir, ning luc chuyén mén ciia nhin vién y té

D1. | Nhén vién y té (bdc sy, diéu dudng) c6 1o ndi, thai d¢, giao tiép dung
muc.

D2, Nhﬁn vién phuc vu (hd ly, bao v¢, ké toan...) c6 1di néi, thai do, giao
tiép ding muec.

D3. | Puge nhén vién y té ton trong, di xtr cong bang, quan tam, gitp do.

D4. | Nang luc chuyén mén cia béc s§, diéu dudng dép ung mong doi.

E. Két qua cung cap dich vu

El.

Két qua kham bénh da dap ung dugc nguyén vong cla Ong/Ba.

B2

Céc hoa don, phiéu thu, don thudc va két qua kham bénh duoc cung cap :
day du, rd rang, minh bach va dugc giai thich néu c6 thac mac.

E3.

Pénh gia mirc do tin tudng vé chét lugng dich vu y té.

E4.

Panh gia mac do hai long vé gid ca dichvu y té.




ES.

Ong/Ba cho nhan xét vé sb tién chi tra c6 | 1. Rt dat so v6i chat luong
twong xing véi chat luong dich vu y té | 2. Dat hon so v6i chat lugng

khong?

3. Tuong xung so v4i chét luong

4. Ré hon so véi chit luong

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

6. Y kién khéc, ghi ro......

Gl

Dénh gia chung, bénh vién da dap @ng duwge bao nhiéu % so véi
mong doi cua Ong/Ba trude khi di kham bénh? :
(dién so tir 0% dén 100% hodc co thé dien trén 100% néu virot qud

mong doi ciia Ong/Ba)

G2

Néu ¢6 nhu clu kham, chira
bénh, Ong/Ba c6 quay tré lai
hodc gidi thiéu cho ngudoi khac
dén khong?

1. Chéc chén khong bao gior quay lai

2. Khong mudn quay lai nhung ¢6 it lwa chon khac

3. Mubn chuyén sang bénh vién khac

4. C6 thé s& quay lai

5. Chic chén s& quay lai hodc gidi thiéu cho nguoi khac
0 L RAC (BHAED . . covonsawsicin s umn wibmsmns i wiss

HI

D6i v6i cac cau héi c¢6 v kién
chua hai long, d& nghi Ong/Ba
ghi rd thém ly do tai sao khong
hai long?

H2

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

Xin tran trong cam on!




; : Mi | TYT | TYT | TYT | TYT Ma | Mi | Ma | Ma | Ma
BO YTE Aorit ‘ dot lphleu phiéu | phiéu | phiéu

MAU SO 3 vi l KS
I

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

Dé ndng cao chat luwong dich vu tiém ching mé rong, ching 161 xin y kién cua Ong/ba doz
voi dich vu tiém chung ma Ong/ba dd trai nghiém. Y kién ciia Ong/ba sé giup Tram y té
tung budc cai tién chat lwong dich vu dé phuc vu nhdan déan ngay cang tot hon. Nhitng thong
tin Ong/ba trao doz s€ dugc bao mat, giit kin. Trdn trong cam on sy hop tdc cua Ong/ba!
1 T80 Tram Y 168 soces ovsommnsn smsmssdor vss 2. Ngay dién phleu ....................
2. Ngudi phong van/dién phiéu:a. Nguoi bénh tu dién (hodc ngudi nha)

b. Poan giam sat cia co quan quan ly

c. Tb chuc doc 1ap

d. Nhan vién ctia Tram Y t&, ghi r8......cccvveenns...

1. THONG TIN CUA NGUOI TRA LOI
Ong/Ba khoanh tron vo s6 tuong tmg v&i phuong an tra 10i trong céc céu hoi dudi déy:

Al. Gi6itinh: 1.Nam 2.Ni 3.Khic |A2. a. Tudi ...... b. Ho#ic nam sinh......
A3. S&didong lién hé: A4. Ngudi duoe tiém chung 1a: 1. Tré em
2. Phu nit mang thai

A5. Nguoi tra 16i 1a: 1. Ngudi duge tiém ching 2. Nguoi nha clia ngudi duge tiém chung

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

A7. Phan loai mic séng cua gia dinh: 1. Nghéo 2. Cénngh¢o 3. Khéc

II. MUC PO HAI LONG VE DICH MY TIEM CHUNG PUQC CUNG CAP

Ong/Ba danh dau gach chéo vio mot sé tir 1 dén 5, trong ng v6i mirc d6 hai 1ong hodc nhén xét tir rét

kém dén rét t6t cho ting cau hoi dudi day. Néu khong str dung dich vu hodc khong cé ¥ kién thi danh
dé4u gach chéo vio s6 0.

® 1 @ 1a ® @ () & (o) &
RAt khong hai long | Khong hai long Binh thudng Hai long Rathailong | khong sur
hodic: Rat kém hodc: Kém hodc: Trung binh|  hodic: Tot hodc: Rat tot dung

A. Kha niing tiép cén

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

A2. | Léi di, hanh lang tai dia diém tiém ching bing phéng, di chuyén dé dang
A3. | Céc 18i di trong bénh vién, hanh lang bing phing, an toan, dé di.

A4. | Hai long vé thoi gian t6 chirc tiém ching md rong

AS. | Lich tiém chung, loai véc xin tiém chungdugc thong bao rong rai trén loa
truyén thanh hodc t6 dan phd, nhén vién y té thén/khu phd truc tiép thong L
bao

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

B1. | Quy trinh, thii tuc hanh chinh r6 rang, cong khai, thuan tién. NHEOE@)G)0)
B2. | Hai long vé thoi gian cho 6 lugt tiém chung.

B3. | Hai long vé viéc duge nhan vién y té hoi, kham va ghi chép thong tin
tinh trang strc khoe, tién st dj ing, ti€n st tiém ching




B4. | Hai long vé viée duge théng béo vé loai vic xin duoc tidm ching, nudc san
xuat, ndm san xuat/han sir dung |
B5. | Hai long vé viéc duge nhén vién y té thong bao tac dung, lidu luong, duong ®@®@® @
dung cia loai vdc xin trudc moi lan tiém
B6. | Hai 1ong vé viéc duge nhan vién y té thong bao/cho xem hdp/lo véc xin con
nguyén niém phong nhin méc (@i véi lo véc xin déng 01 liéw/lo) hodc con 010001016
nguyén nhan méc (doi vai lo vac xin dong nhiéu liéu/lp)
B7. | Puoc cong khai va cip nhat thong tin vé ding thudc va chi phi diéu tri. @@@@@ 0
B8. | Puoc nhén vién y té thong bao vé phan mg cd thé gap sau tiém ching

C. Co s vit chat va phwong tién phuc vu

e ey m e " " Bl oo
Cl. Eguk;:;ighfétg;fzb trvc;I;D HYE ;1;1%?1 ;101 sau tiém sach s&, thoang mat vao mua @ @ @ @@ @
C2. | Hai long vé& khu vuc cho ¢6 du ghé ngdi
C3. | Hai long vé c6 khu vue/ban tu vén, kham sang loc
C4. | Hai long vé c6 khu vuce/ban tiém ching.

C5. | Hai long vé c6 phong/khu vuc theo ddi va xtr tri phan timg sau tiém chiing

C6. | Hai long v& viéde véc xin duge bio quan lanh trong budi tiém ching (phich
vdc xin, tu lanh)

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

C8. | Hai long vé viée ¢ hop chdng sbc, phac db chdng sdc treo tai noi theo doi,
XU tri phan Ung sau tiém ching

C9. | Hai long v& viée c6 thing rac chira chit thai y té

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

C11.| Hai long v& khudn vién co sé tiém ching xanh, sach, dep

C12.| Hai 1ong vé dam bao trat tu, phong ngira trom cép tai diém tiém chung
D. Thai dd @ng xit, ning lye chuyén moén ciia nhan vién y té
D1. | Hai long vé nhan vién tiép don, huéng dan thi tyc niém nd, nhiét tinh
D2. | Nhan vién phuc ¢6 1&i n6i, thai dd, giao tiép ding muyc.

D3. | Hai long vé& nhan vién y té tu van ti mi, rd rang .

D4. | Hai 1ong vé viéc nhan vién y té thao tac thanh thao, thudn thuc khi thim

kham, tiém chuing.

D5. | Hai long khi céc thic méc ciia nguoi dén (néu cé) duorc nhén vién y té giai

thich tan tinh, théng tin rd rang, day du.

E. Két qua cung cip dich vu

DOOWE)Q

El. | Hai long véi chét lugng dich vu tiém chung dugc cung clp

E2. | Hai long vé lan sit dung dich vu tiém chiing nay. NG (5) (o
E3. DI:I(_)‘C nhéc lich cho 14n tiém tiép theo ‘ Q@@ 4)(5)(0
E4. | Néu ban than hodc ngudi than ¢é nhu cau | 1. Chéc chin khong bao gid quay lai

tiém chung, Ong/Ba c6 quay trd lai hodc
gi6i thiéu cho ngudi khac dén khong?
khac

4. Khic (ohl 10): «uovsiviaveiin

2. Mubn chuyén sang co s& khéac
3. Chic chan sé& quay lai hodc gidi thiéu cho ngudi

Xin trin trong cam on ong/ba!

2



Mau

Co quan cap trén CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
PON VI BAO CAO Doc 1ap - T do - Hanh phic
S6: /BC-Pon vi ey ngay  thang  ndam 202..
BAO CAO

K#ét qua khio sat sy hai long ngudi bénh/ngudi siv dung dich vu kham chita
bénh/tiém ching mé rong, thang/quy..., ndm ...

4001061 ) OO R ST RIS

1. Thong tin chung
- Thong tin co ban vé co sO: quy md giudng bénh, s6 kham ngoai trd, ndi
tra hodc s6 luogng ngudi st dung dich vu t1em chung, thong tin lién quan dé
minh ching cho viéc xac dinh s6 lugng ¢ mAu dé khao sat.
- Thoi diém tlen hanh khao sat, khoang thoi gian khao sét dién ra:
- S6 lwong mau phong van
- Phuong phap chon mAu (ngau nhién don, ngau nhién hé théng...)
- Co cau mau:
2. Két qua:
2.1. Céc chi s6 hai long
- Chi sd hai 1ong ngudi bénh/ngudi sir dung dich vu kham chira bénh/tiém
ching mo rong:
- Chi sb hai long nguoi bénh/nguoi sir dung dich vu kham chita bénh/tiém
ching m¢ rong theo 5 thanh phan
+ Chi so thanh phan ve tiép can
+Chi so thanh phan Ve minh bach thong tin va thu tuc hanh chinh
+ Chi so thanh phan ve co s¢ vat chat trang thiét bi
+ Chi so thanh phan ve nhan vién y t&
+ Chi s6 thanh phan vé ket qua cung cép dich vu
(Déi véi bdo cdo ciia 8¢ Y té: bdo cdo cdc chi 56 theo hudng déan va cdc
ty I¢ theo chi tiéu).
2.2. Phén tich
- Nhiing d’lem manh trong cung cép dich vu dugc nguoi bénh ghi nhan
- Phén tich yéu t§ anh hudng dén chi s6 hai long chung va chi s6 hai long
theo thanh phan.
- X4c dinh nhitng nguyén nhén chua hai long theo timg Chi s6 thanh
phén.
3. P& xuit gidi phap va kién nghi cai thién chit lwong dich vu

Noi nhan: Don vi béo cao
- Nhu trén; (Ky, déau)
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