SO 'Y TE BINH DINH CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
BV.Y HQC CO TRUYEN Poc lap - Tw do - Hanh phiic
VA PHUC HOI CHUC NANG

S6: 47 /KH-BVYHCT&PHCN

Binh Dinh, ngay 19 thang 01 nam 2024

KE HOACH
) Trién khai do lwong va congbo
chi s0 hai long ctia ngwdi dan doi véi dich vu y té nam 2024

_ Thyc hién Coéng van s 126/SYT-NVY ngay 12/01/2024 cua S¢ 'Y té
vé viéc trién khai do ludong hai long ctia ngudi dan doi voi dich vu y t€ cong
giai doan 2024-2030;

Cian ctr Quyét dinh s0 56/QD-BYT ngay 08/01/2024 ctia Bo Y t€ vé
viéc ban hanh huong dan vé phuong phap do luong hai long cua nguoi dan
do6i voi dich vu y t€ cong giai doan 2024-2030;

Bénh vién Y hoc co truyén va I?huc hdi chirc nang xay dung Ké I}oach
do ludong su hai long ciia nguoi dan doi voi dich vu y t€ ndm 2024, cu thé nhu
Sau:

I. MUC PiCH VA YEU CAU

1. Muc dich

- To chic thyc hién do ludong mirc d hai long clia ngudi dan doi véi
dich vu y té cong thuong xuyén, nham gop phan danh gia khach quan thuc
trang chat lugng dich vu y té cong tai don vi.

- Giup Bénh vién xac dinh nhiing van dé chua hai long cua nguoi su
dung dich vu, 1am can ctr xay dung ké hoach va trién khai cac giai phap cai

tién chat luong dich vu y té ngdy cang t6t hon, bao dam quyén dugc bao vé,
cham soc va nang cao strc khée cho moi nguoi.

2. Yéu ciu

- Phuong phap do luong bao dam tinh khoa hoc, phu hop voi thuc tién
tai bén}l vién, dé ap dung, phu hop véi ngudn luc thuc hién cua don vi, hiéu
qua, tiét kiém, tranh lang phi.

- Két qua do luong hai long bao dam (;IC) tin cdy, tinh chinh xac, phan
anh dung thyc chat, xac dinh dugc nhiing van d€ nguoi dan chua hai 1ong;

gilp co sy té xac dinh van dé ton tai, han ché dé trién khai giai phap cai
tién, nang cao chat luong dich vu y té cong.

II. NOI DUNG

1. P6i twong do lwdong

- V61 nguoi bénh ngi trii: ngudi bénh thudc danh sach chuan bi xuét
vién (trudc ngay ra vién 01 ngay hodc trong ngay xuat vién) hodc nguoi cham



soc nguo1 bénh tur 18 tudi tro 1én, du diéu kién vé strc khoe dé tra 1oi va déng
y tham gia.

Véi nguoi bénh ngoai trii: ngudi bénh tir 18 tudi trd 1én, c6 du didu
kién vé stic khoe dé tra 101 khdo sat, sau khi da co ban hoan thanh quy trinh
kham bénh, dang ch¢ thanh toan hodc cho nhan thudce hodc sau khi nhan dich
vu dong y tham gia.

2. C& miu do llr(‘)’ng

C& mau phong van nguoi bénh noi trd va nguoi bénh ngoai tri dugc
xac dinh theo cong thirc tinh c& mau mot ty 16 trong nghién ctru cit ngang, 6
hiéu chinh theo quy md cung cip dich vu/ngay cua ting co s¢ va ty 1é tir chdi
tra 101.

C& mAu khao sat twong thich véi s6 luot cung cap dich vu tai thoi diém
khéo sat dugc quy dinh nhu sau:

S6 lwot ngudi bénh ndi tri/ngay sé nguoi C& miu (ndi tri/ngoai
bénh ngoai tru/ngay cua bénh vién trd) can khao sat

Duoi 50 43

T 50-79 44-62

Tur 80-89 63-68

Twr 90-99 69-73

Tur 100-199 74-109

T 200-399 110-145

3. Cach chon miu

a) Phong van ngudi bénh ndi tri

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

Cach 1: chon mau & toan bo khoa 1am sang co giuong bénh (trir khoa
cap ctru) trong 1 lan do luong.

Cach 2: chon mau tai mot sd khoa 1am sang trong mot lan khao sat,
thay do61 sang cac khoa lam sang khac & 1an khao sat ti€p theo, bao dam moi
khoa phai dugc khéo sat it nhat 01 1an trong nam.

C& mau ctia mdi khoa duogc chon tuong thich voi ty 1€ s6 luot diéu tri
noi tru cua khoa trong tong so luot di€u tri ndi trd cia bénh vi¢ tai thoi diém
khéo sat.

- Chon doi twong dé phéng vin:

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

+ Chon ngau nhién hé théng: d6i véi nhitng khoa c6 danh sach ngudi
bénh sap ra vién nhi€u hon s6 nguoi bénh can phéng van.
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Xac dinh hé sb k: hé s6 k duoc xac cﬁnh béng téng Sé), nguoi bénh srftp ra
vién chia cho s6 nguoi bénh can phong van. St dung hé so k lam budc nhay
dé chon nguoi béph/ngudi nha nguoi bénh trong ’danh sach nguoi bénh sap ra
vién dé phong van. Tu danh sach nguoi bénh sap ra vién cua don vi, nguoi
dau tién duogc lya chon phong van (1) dugc chon ngau nhién don, sau do sir
dung budc nhay k dé chon ngudi tiép theo véi cong thire: i+1k, i+2k,... i+(n-
k.

+ Chon ngau nhién don: chon ngﬁq nhién nguoi bénh/nguoi nha nguoi
bénh bat ky trong danh sach nguoi bénh sap ra vién cia khoa dén da s6 mau.

b) Phong van ngudi bénh ngoai tri: 4p dung 1 trong 2 cach sau day:

+ Chon madu thudn tién: ch()n ngu’(‘)’i, bénh da,mg cho nhan t~huéc, thanh
toan hodc sau khi nhan dich vu dé phéng van cho dén khi i cd mau.

+ Chon ngdu nhién hé thong

Xac d}nh hé sd k nhu tgén. Tu dgmh sach nguc‘yi bénh ngoai tra cua don
vi, chon ngau nhién nguoi dau tién dé phong van (1); sau do st dung buoc
nhay k dé chon nguoi tiép theo voi cong thuc: it+lk, i+2k,... i+(n-1)k cho dén
du so luong.

4. Tiéu chi @é do lwong hai long, thoi diém tién hanh

a) Cac ti€u chi do luong su hai long ddi véi dich vu kham chita bénh:
Dich vu Kham | Dich vu Kham

TT 5 nhém Chi s6 chira bénh ndi | chira bénh
tra ngoai tru
1 | Chi s6 thanh phan vé tiép can 5 tiéu chi 5 tiéu chi
Chi so thanh phan vé minh bach L " ]
2| thong tin, tha tuc hanh chinh 7 tieu chi 10 tieu chi
3 Chi s6 thanh phan vé co s¢ vat 11 tidy chi 8 ticu chi

chit, phuong tién phuc vu

Chi s6 thanh phan vé thai do tng
4 | xtr, nang luc chuyén moén cua 7 tiéu chi 4 tiéu chi
nhan vién y té

Chi s6 thanh phan vé két qua cung

cép dich vu 6 tiéu chi 4 tiéu chi

~ Cac tiéu chi thugc 5 nhom chi s6 thanh phén chi tiét tai cac mau phiéu
sO 1, mau phiéu so 2.
b) Thang do
Mirc d6 hai long cua ngudi s dung dich vu v6i timg chi s6 thanh phan
s€ dugc do luong theo thang do Likert 5 murc, tir mirc thap dén muc cao nhat,
cu thé: (1) hoan toan khong hai long, (2) khong hai long, (3) binh thudng, (4)
hai long; (5) rat hai long.
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¢) Thoi diém tién hanh do ludng, bao cao

- Thyc hién tu do luong hai long thuong quy 1 lan/quy, thuc hién trong
khoang 1-2 tuan.

- Bao cao két qua do luong sy hai long cua nguoi dan (101 voi dich vuy
té va cac Van dé wu tién can cai tién chat luong: giri vé S&' Y té trude ngay 10
thang cudi quy.

- Bao cao két qua cai thién chat luong sau khao sat sy hai 10ng: giri vé
So Y té trude ngay 15 thang cudi quy.

5. Nhan luc thue hién khao sat

Nguoi thye hién khéo sat c6 thé 1a: (1) thanh vién T6 Quan Iy chét
lugng; (2) thanh vién vién T6 Cong tdc xa hoi, (3) thanh vién Phong Diéu

dudng; (4) nguoi bénh/nguoi cham soc nguoi bénh ty dién phiéu sau khi duoc
hudng dan chi tiét.

6. Cac hinh thue do lwong
C6 thé Iya chon mdt hodc nhiéu phuong thirc dé tién hanh ty do ludng
hai long theo cac hinh thure sau:

- Phong van truc tiép nguoi st dung dich vu y té (hodc nguoi cham soc
nguoi bénh) tai bénh vién trudc khi két thiic sir dung dich vu tai co s y té.

- Phat phleu cho nguoit str dung dich vu y te/ngum cham soc dé tu dién.

- Hudng dan cho nguoi st dung dich vuy té/ngu:(‘)’i cham soc dé tyu tra
161 phiéu phong van trén cac phuong tién cong ngh¢ nhu dién thoai, may tinh
bang, may tinh dé ban, man hinh cam tng...dugc dang tai trén trang thong tin
dién tir (n€u co).

7. Miu phiéu

- Ap dung cac mau phiéu thong nhat chung trén pham vi toan qubc:
mau phi€u doéi véi dich vu kham chita bénh géom 2 loai tuong img 2 nhéom
nguoi bénh: ndi trd (mau phicu s6 1) va ngoai tri (mau phi€u s6 2).

- Phiéu khao sat gom ndi dung thong tin chung vé nguoi tra 11 va mirc
dd hai long theo 5 nhém chi s6 thanh phén

- Phiéu khao sat sau khi thu thap can duoc 1am sach, nhap dit lidu, tong

hop va phan tich dit liéu theo phan mém thong ké phu hop véi yéu cau, diéu
kién cua tung don vi (muc 0 1a khong st dung).

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

1. Cach xac dinh chi s6 hai long

Xac dinh chi s6 hai 10ng theo thanh phan va chi s6 hai long chung cua
don vi nhu sau:

- Xdc dinh chi sé thanh phan

Xac dinh chi s hai long theo tung thanh phan (A) dugc xac dinh bang
tong sb cau tra 101 & mirc d6 hai 1ong va rat hai long theo timg thanh phan chia
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cho téng sb nguoi duge khao sat, phong van nhan véi 100 (khong bao gdm
cac truong hop chon phuong an tra 161 1a: khong sir dung dich vu hodc khong
c6 y kién):

Chi s6 hai long thanh phén (An) = 2

(n14+n24n3+n)
e

=220) X 100

N
Trong d6 A, la:

As: Chi s6 thanh phan vé tiép cdn

A;: Chi s6 thanh phan vé minh bach thong tin, thii tuc hanh chinh
As: Chi s6 thanh phdn vé co sé vit chdt, trang thiét bi

As: Chi s6 thanh phdn vé nhan vién y té

As: Chi s6 thanh phdn vé két qud cung cdp dich vu

N: 1a tong s6 nguoi dugc khao sat (khong bao gébm cac truong hop
chon phuong an trd 101: khong st dung dich vu): N = nj+ny+nz+np,.

n: 12 s6 cau tra 1oi rat hai 1ong va hai 1ong (ng, Ny, ...n).

- Xdc dinh chi sé hai long chung (bao gom ndi trii va ngoqi trii)

Cdch thir nhat: chi s6 hai long dich vu khim chira bénh la trung binh
cong cua cac chi so hai long theo thanh phan cua cac dot khao sat.

X100

A [
Chi s6 hai long (HL) = Z ] e
5
Cach thir hai: chi s6 hai long dich vu kham chira bénh duoc xac dinh
bang tong sO cau tra 1oi & mic do hai long va muc do rat hai long chia cho
tong s6 nguoi dugc hoi (khong bao gém nhimg nguoi “khong co y kién”)
nhan véi 100 cia tat ca cac dot khao sat trong nam.

" o crs £t hai 1a
Chi so hai I(‘)ng (HL) = Z (Tung(muc do hanhllongﬂ.n hail ng)) X 100
N

2. Cong bo két qua do lwong hai long
~ Chi s6 hai long ctia ngudi dan d6i voi dich vu y té cong can duge cong

bo cong khai, kip thoi qua trang thong tin dién tir hodc tai tru s& cuia don vi.

Pon vi tién hanh tu cong b chi sb hai long cua nguoi dan d6i véi dich
vu do don vi cung cap theo dot khdo sat va dinh ky hang nam.

IV. TRACH NHIEM THU'C HIEN

1. T6 trwong To Quan Iy chat lwong bénh vién

- (;é trach nhiém diéu hanh moi hoat dong trong ké hoach dam béo
nguyén tac khoa hoc, khach quan, trung thuc.

- Huéng dan phuong phap do luong trong d6 c6 quy dinh vé thoi gian
tién hanh, cach lya chon di twong... phan cong ngudi thyc hién; kiém tra,
gidm sat cac hoat dong do luong.



- Thong béo lich do luong téi cac khoa diéu trj co nguoi bénh ngoai tra,
nguoi bénh ndi tra dé€ phdi hop trong viéc lya chon doi twong do ludng.

- Tb chtrc va chu tri hop ndi bd véi nhitng khoa 1am sang c6 ty 18 hai
long thap dé ban gidi phap cai tién chat luong.

- Xay dung ké hoach cai tién chat luong chung ctia bénh vién va tién
hanh cai tién chat lugng theo cac ndi dung hoat dong ctia ké hoach.

2. Truémg phong Piéu duéng (thanh vién Té Quan ly chat lwong
bénh vién)

- Tham muu cho T6 trudng trong: Lua chon mau dbi tuong do ludng
nguoi bénh ndi tra bao dam tinh ngau nhién, dai dién, dong thoi xac dinh
nhimg van d€ nguoi bénh chua hai long. Lua chon dia diém va thoi gian tién
hanh do luong. DE xuat phan cong nhiém vu cac thanh vién trong To6 quan ly;
phoi hop céac hoat dong véi cac khoa duoc do ludng.

- Du tru kinh phi thuc hién va chudn bi day du cac phuong tién, vét
dung phuc vu cho hoat dong do luong nhu: in phi€u, but, cdp cliing, thung
dung phiéu... va cap phat cho cac thanh vién, cac khoa, phong.

- Giam sat, hd tro cac thanh vién ctia T6 Quan ly chat luong trong qua

trinh trlen khai cac hoat dong do luong. Téng hop phiéu, tong hop va phéan
tich cac sb liéu chung trén co so s lidu cua cc thanh vién trong to cung cap.

- Tiép nhan cac phan anh khac cua ngudi bénh thong qua cac kénh
thong tin khac nhu: Hé théng thong tin dai chung, hom thu gop ¥, don thu
phan anh, hop hoi ddng nguoi bénh. ..

- Lap danh sach va c6 ban danh sach xac dinh cac van dé uu tién can
giai quyét sau mdi dot do luong hai 1ong cua nguoi bénh hay qua cac kénh
thong tin khac. Phéi hop véi T6 trudng xay dung ké hoach cai tlen chat luong
dwra trén bang danh sach xac dinh cac van dé wu tién can giai quyét.

- Phan tich su hai long ngudi bénh noi tra chia theo cac khoa 1am sang,
nguoi bénh co6 st dung va khong str dung thé bao hiém y té hodc cac nhoém
khac.

- Xay dung du thdo bao céo danh gia két qua do luong su hai long cia
nguoi bénh trong do6 c6 bang tong hop hodc bi€u do so sanh sy hai long nguodi
bénh noi trh gitra cac khoa 1am sang.

- Xay dung du thao ké hoach cai tién chat luong chung cua bénh vién,
trong do c6 xac dinh uu tién dau tu, cai tién chat lugng tai nhitng khoa ¢6 ty 1€
hai long thap.

3. Cac thanh vién ciia Té6 Quan ly chat lwong bénh vién

- Thyc hi¢n cac nhiém vu theo sy phan cong ctua TH truéng.

- Thuc hién nghiém tac viéc chon doi tuong do luong theo cach lya
chon mau trong ké hoach.
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- Ghi nhan nhiing phan anh dung thuc té, giﬁp bénh vién xac dinh duoc
nhitng van dé nguoi bénh chua hai long dé cai tién.

- Tong hop phiéu, téng hop cac §6 li¢u, nhimg phan anh dd ghi nhén
theo sy phan cong guri Trudng phong Piéu dudng dé tong hop chung.

V. KINH PHI THUC HIEN

- Chi phi cho cac hoat dong khao sat sy hai long cua nguoi bénh va
nhan vién y t€ dugc thyc hién theo dung cac quy dinh hién hanh.

- Nguon kinh phi: Tir ngudn kinh phi chi thuong xuyén cuia bénh vién.

VI. PE NGHI

- Bé, nghi céc khoa tao diéu kién Fhuém loi cho céc vién chirc thudc T6
quan ly chat lugng bénh vién tham gia day du cac hoat dong do luong,.

- Céc khoa phoi hop chat ch& voi T Quan 1y chat luong bénh vién
trong trién khai cac hoat dong.

Trén day 1a K& hoach trién khai do luong va cong bd chi s hai long
cua ngu’(‘yi‘dﬁn doi vai dich vy y t€ nam 2024 cua !Béph vién Y hoc ¢ truyén
va Phuc hoi chirc nang, Bénh vién kinh bao S¢ Y t€ dé theo doi chi dao./.
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