UBND TINH BAC GIANG  CONG HOA XA HOI CHU NGHiA VIET NAM

SOY TE Poc 1ap - Tw do - Hanh phiic
Sé: 34 /KH-SYT Bdc Giang, ngay45 théng3 ndm 2018
KE HOACH

Khao sat, danh gia sy hai 1ong ngudi dan véi dich vu y té cong niim 2018

Cin ct Ké hoach so 4473/KH-UBND ngay 22/12/2017 cia Chu tich
UBND tinh Bac Giang vé cai cach hanh chinh Nha nuéc tinh Bic Giang nam
2018. S& Y té tinh Bic Giang xdy dyng ké hoach khao sat, danh gid su hai long
ngudi dan véi dich vu y té cong nam 2018 nhu sau:

I. MUC PICH, YEU CAU

- Trién khai thuc hién c6 hiéu qua céac ndi dung cai cach hanh chinh nha
nude theo chu truong cua Trung uong, cla tinh pht hop véi tinh hinh thuc té
ctia nganh y té va 16 trinh thyuc hién cai cich hanh chinh nha nudctir nay dén
nam 2020.

- Danh gia su hai 1ong cta ngudi bénh vé dich vu y té tai cac bénh vién
cong lap trén dia ban tinh Bic Giang nim 2018 theo céc chi sé: Kha ning tiép
can; sy minh bach thong tin va thi tuc hanh chinh; co sO vt chit va phuong tién
phuc vu nguoi bénh; thai d§ ing xir cia nhan vién y té; két qua cung cip dich
vu. Viéc do ludng sy hai long ddi véi dich vu y té cong dam bao tinh khach
quan, trung thyuc va chinh xac.

- Xac dinh dugc nhimg Vé'm,dé ngudi bénh chua hai long; Sir dung két qua
khao sat d€ tién hanh cai ti€n chat lugng bénh vién. Hoach dinh céc giai phap
cung c0, cai thién thuc trang cung cap dich vu lam gia ting sy hai long cda
nguoi bénh.

II. NOI DUNG

1. Pham vi, d6i twong

- Trién khai danh gi4, do luong su hai 1ong ca nguoi dén d6i véi dich vu
y t€ cOng tai cac bénh vién cong 1ap trén dia ban tinh Bac Giang

- bbi tuong cung c4p thong tin: Ngu'orl true tiép sir dung dich vy hodc
nguoi nha cia nguoi sir dung dich vy, dap ung céc tiéu chi: Tubi > 18 tu01 Co
du trai nghiém trong sir dung dich vu cua don vi tai thoi diém khao sat (t6i thiéu

3 ngay) Tém ly binh thu'(rng, khong méc cac bénh vé tam than; Tinh trang stc
khoe c6 thé dap img dugc viée tra 101 y kién.

2. Bo cau héi khao sat

- Theo Bo céu hoi da duge BO Y té ban hanh kém theo Ké hoach sb
1333/KH-BYT vé viéc do ludng, danh gia sy hai long cua ngudi bénh vé phong
cach, thai d6 phuc vu ctia cén bd y té, co s y té xanh, sach, dep va chét luong

CHU KY SO CQNN TiNH BAC GIANG 1

Yeca

Ky bai: S3 Y té
Tinh Bac Giang
Thdi gian ky: 16.03.2018 08:15:14 +07:00



bénh vién ndm 2017, bao gE“)m 05 nhém chi sb, cu thé nhu sau:

+ Nhém chi sb vé& kha nang tiép can: 3 chi sd.

+ Nhoém chi s v& minh bach théng tin & th tuc hanh chinh: 6 chi s6

+ Nhém chi s6 v& co s& vat chit & phuong tién phuc vu ngudi bénh:
13 chi so.

+ Nhém chi sb vé thai dd tmg x cia nhén vién y té: 8 chi sb.

+ Nhém chi sb vé& két qua cung cép dich vu: 8 chi sb.

(C6 bé cdu hoi chi tiét giri kém)

3. S6 lwgng phiéu khio sat

- bbi véi cac bénh vién ¢6 > 450 givong, chon 350 phiéu: Bénh vién Da
kho:a tinh; Bénh vién San Nhi, moi bénh vién 350 phiéu x 2 bénh vién = 700
phi€u.

- Pbi véi cac bénh vién co < 450 giudng bénh, chon c6 chu dich 03 bénh
vién:

~ +01 bénh vién chuyén khoa trén dia ban thanh phé Bic Giang: Bénh vién
Phoi.

+ 01 bénh vién tuyén huyén thudc ving trung du: Bénh vién Da khoa
huyén Viét Yén.

+ 01 bénh vién c6 dia ban huyén mién nti: Bénh vién Pa khoa huyén Yén
Thé. M5i bénh vién 100 phiéu x 03 bénh vién = 300 phiéu.

- Tng s6 phiéu khao sat: 1000 phiéu.

4, Cach thirc khao sat

- P& bao dam tinh ngiu nhién, dai dién, ddng thoi gitip bénh vién xac dinh
nhitg van dé nguoi bénh chua hai long, viéc chon mau thyc hién nhu sau:

- Ly danh sich nguoi bénh dang nim diéu tri tai cac khoa lam sang trén
phan mém kham, chira bénh cta cac bénh.

+ Chon theo tén ngudi bénh theo chir cai dau cua tén, trong 1 ngay c6 thé
chon 1, 2, 3 chif cai tiy s0 lugng ngudi bénh nam diéu tri, nhung can bao dam
toan bd ngudi bénh c6 cling chit cai dau ctia tén déu duoc duge vao danh sach.

+ Trong danh sach di 14p, chon nguoi bénh truc tiép sur dung dich vu hodc
nguoi nha cua ngudi st dung dich vu tai thoi diém khéo sét o1 thiéu 3 ngay.

- Nguoi bénh sau khi dugce khao sat vién huong d§n~sé c6 thoi gian tir 1-3
ngdy dé dién phiéu va chu dong tha vao hom dd chuén bi san.

5. Khao sat vién

- S& Y té thanh 1ap nhoém khdo sat gbm khoang 15 ngudi, thanh phin cac
can b tir cac phong thudc So Y té va tai Bénh vién Da khoa, chuyén khoa tuyén

tinh, tuyén huyén.
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- Nhém co nhi§m vu xuong cac dia diém diém khao sat dd dugc lya
chon, truc ti€p phat phiéu khao sat, hudng dan ngudoi bénh dién phiéu khao sat.

- Lap hom thu dé ngudi bénh cha dong tha phiéu khao sat.
6. Phwrong phap danh gia

Thang diém Likert 03 cap do tr 1-3 dugc ap dung dé tinh diém hai long
ciia ngudi bénh; m01 chi s déu c6 5 phuong an dé ngudi bénh/ngudi nha ngusi
bénh lua chon, mdi phuong én s& c6 sb diém tuong Ung:

1. “D& dang/Té6t/Hai long” - 03 diém

2. “Binh thudng” - 02 diém

3. “Khé khan/ Khong t6t/Khong hai long”: - 01 diém

4. “Khdng c6 y kién/Khong tra 16i” - khéng tinh diém
5. “Khong sur dung dich vu”. - khong tinh diém

- Ty 1€ hai long cua NB d01 voi m01 chi s6 dugc xac dinh bang sé ngudi
lya chon phuong an 1/(chia) cho tong s6 ngudi lya chon phuong an 1 + phu'ong
4n 2 + phuong an 3 (khong bao gom nhitng nguoi lya chon Phuong an 4 va
Phuong an 5)

- Xéc dinh muc do hai long dbi v6i mdi nhém chi s6: Gop ty 1€ hai long
ctia cac chi sb thanh phin trong nhém theo cdng thirc binh quén s6 hoc don gian
(trung binh cfng)

- Xéc dinh mirc do hai long chung cua NB bang cach gop ty 1€ hai long
ctia 5 nhém chi sé theo cong thirc binh quén s6 hoc don gian (trung binh cong)

7. Phan tich so liéu, viét bdo cdo va cong b6 két qua

So liéu thu dugc nhép bing phin mém EpiData 3.1 va phén tich bing
phan mém SPSS 16.0 cho cic thong tin md ta va phén tich théng ké.

Céc test thong ké dugc sir dung dé so sanh diém trung binh cac bién xa
hoéi va nhan khau/nghé nghiép (cac bién doc 1ap). Phén tich hdi qui logistic duoc
ap dung d& phan tich m6i lién quan giita ty 1¢ hai 10ng nguoi bénh véi cac yéu to
x4 hoi va nhan khau/nghé nghiép. ..

8. Thoi gian tién hanh

- Tién hanh khdo sat, phén tich s6 lidu, viét bao cdo hoan thanh trong Quy
II ndm 2018.

11 KINH PHI
Ngon kinh phi: Tir ngudn ngan sach Nha nudc.
Téng s kinh phi: 100 triéu (Mt tram triéu ddng chén).

C6 dy tra chi tiét giri kém



IV. TO CHUC THUC HIEN

- Giao phong Nghiép vu Y lam d4u mbi, phbi hop véi cac phong va don
vi lién quan td chuc, trién khai thuc hién ké hoach. Tién hanh khao sat, tong
hop, phan tich két qua.

- Phong K& hoach- Tai chinh xem xét nghién ctru dy tri kinh phi trinh S&
Tai chinh xem xét phé duyét b sung kinh phi nim 2018.

- Cac phong cua S6¢ 'Y té cir can bd tham gia doan diéu tra khao st khi ¢6
yéu cau.

- Giam ddc céic bénh vién cir can bd ho trg, phoi hgp véi doan khao sat
ctia S& Y té khi trién khai tai don vi./s

Noi nhgn: KT.GIAM POC
- Luu: VT, NVY. A ' A
Ban dién tir:

- Cac bénh vién trong nganh;
- Céc phong thudce So;

- Lanh dao S¢& (bao céo).
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PHIEU TRUNG CAU Y KIEN VE SU HAI LONG
CUA NGUGI BENH/NGUOI NHA NGUOT BENH

Trdn trong cdm on Ong/ba da sv dung dich vu tai co s cua chiing t6i. Xin
duoc biét y kién cua Ong/ba vé dich vu ndy. Dé dam bdo tinh vé danh va bdo mdt,
Ong/ba khéng can phai ghi tén ciia minh vao phiu tra 16i. Nhig ¥ kién quy gid cia
Ong/ba sé givip dich vy clia ching téi ngay cang hoan thién hon nham ddp vmg muc
tieu lam gia tang sw hai long ctia nguoi bénh va ndng cao wy tin clia co s trong thoi
gian toi.

Huéng dén trd 10i phiéu: Ong/ba dénh dau chéo (X) vao 6 vudng tuong ung
vGi phuong an tré 101

A. THONG TIN CUA NGUOI TRA LOI:

“Cigitinh: 1. Nam

[]
2. Nix []
A2. | Tudi (ghi i dwong lich): | S
A3. | Trinh d¢ hoc van (Chi chon mét 1. Khong biét doc/khong biét viet [ ]
phuong dn tra loi) 2. Tiéu hoc/cap I [ 1]
3. Trung hoc co so/cap 11 [ ]
4. Pho thong Trung hoc/cap I11 []
5. Trung cip, cao dang [ 1
6. Dai hoc, trén dai hoc [ 1]
A4. | Dan toc? 1. Kinh [ 1]
2. Khac (Ghi 18).eceeeceneeenenenenaneenes [ ]
AS5. | Nghe nghigp chinh? (Chi chon mét | 1. Nong dan/ngu dan/... []
phwong dn trd 101 véi nghé mang lai | 2. Lam cong an lvong [
thu nhdp cao nhat) 3. Hoc sinh/sinh vién []
4. Kinh doanh dich vu []
5. Lam thué/nghé tw do [ ]
6. Nghi huu/mat strc/gia yéu []
7. Noi trg (1
8. Khong co viéc lam/that nghiép []
9. KhAc (Ghi 18) .ovvcereivererreresnnnneneniees []
A6, | Xin 6ng/ba cho biet mirc sbng ciia gia | 1. Khd gia []
dinh minh so v&i nhirng nguoi xung | 2. Trung binh [ 1
quanh? 3. Cén nghe¢o ]
4. Ngheo [ 1
A7. | Xin dugc biét loai hinh dich vu ma 1. Kh‘ém chita bénh ngoai trd [ 1
Ong/ba/ngudi than dd/dang si dung |2. Piéu tri ndi tra [ ]
tai co s6? 3. Khac (Ghird)..oovecveemneeceseniuneneenee: [ ]
AS. | Trong lan KCB nay, dng/ba 6 sit 1. Co []
dung thé bao hiém y té khong? 2. Khong [ 1
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A 3. Khong biét/Khong tra 10

A9. | Ong/ba la ngudi trye tiép sir dung 1. Nguoi sir dung dich vu/ngudi bénh
dich vu hay 12 ngudi nha? 2. Nguoi nha ciia ngudi bénh

3. KhAac (8hird)...ccosreaverrinenaineenns

CECE

B. Y KIEN NHAN XET VE DICH VU Y TE DO CO SG CUNG CAP:

B.1. Xin dwgc biét nhén xét cia 6ng/ba vé mjt so vén dé c6 lién quan dén dich
vu kham b¢nh, chira bénh ma dng/ba da dugc co s& ctia ching toi cung cip?

Khéng sir
thuong dung dich
vu

o So dd, bién bao chi din/huéng dan cia
NVYT dén céc toa nha, khoa, phong, [] [] [ [] ]
budng bénh rd rang, dé hiéu, d€ tim
Thong béo rd rang vé thoi gian kham
bénh/thdi gian cung cap dich vu cén

1am sang/thoi gian ngudi than dugc vao L] (] L] L L]
tham nguoi bénh.

NB/ngudi nha NB c6 thd goi, hoi
NVYT d& dang, kip thoi khi c6 nhu ciu [] ] ] [] 1
cin hd trg

) hﬁng s
dung djch vy

thé

Quy trinh tha tuc kham bénh, xét
nghiém, siéu am, chup, chiéu, nhap

vién dugc thong bao cong khai/hudng L] L] L] L] L
dan 16 rang, thuin tién

Puoc thong béo rd rang, day du ve ndi

quy, quy ché khi kham bénh/nim vién L] L] L L] L
Puoc giéi thich r rang, dly di vé tinh
trang bénh tat, phuong phap diéu tri, du

kién thoi gian diéu tri va tién luong vé U L] L L] L]
din tién ctia bénh tat.

Puoc tu vén, gii thich rd rang, day du
vé su cAn thiét, gia dich vu trude khi
duge chi dinh thyc hién cac xét nghiém, [ [] [] [ ]
sieu am, chup, chiéu, tham do chuc
ning,...

Gia dich vu y té dugc niém yét/thdng
bao cong khai ¢ vi tri d& quan sat, dé
doc/nghe, d& hiéu




Pugc thong bao cong khai va cép nhat
thuong xuyén vé& danh muyc thudc dugce
chi dinh, chi phi sir dung thuoc chi phi
sur dung cac dich vu y t& va chi phi

CE

Binh thwong

L]
L]

kién

hég sie |
dung dich
Vit

Hanh lang, 18i di bing phéng, khong
tron truot, khong dong nudc, di lai dé
dang

]

]

Ll

B6 tri ddy dii ghé ngdi chd cho
NB/ngudi nha NB tai khu vye Kham
bénh/Xeét nghiém, siéu am, chup
chiéu,.. /Buong bénh

L]

Cé tai ligu truyén thong vé CSSK dugce
niém yét/trinh chiéu tai cac khu
vuc/phong chd

Khu vyrc Kham bénh/Xét nghiém, si€u
am, chup, chiéu,.. /Buong bénh khang
trang, sach sg, ¢ thiét bi diéu chinh
nhiét d thich hop (quat may, diéu
hoa,...)

]

C

Giudng | bénh diy du, mdi ngudi 1 GB,
chic chin, an toan

L1

Duogc cung cp quén 4o, ga gbi day du,
sach s€

Nha v¢ sinh, nha tam sach sg, sir dung
thuén tién, c6 sin gidy vé sinh, xa
phong rira tay

Puogc cung chp déy da nudc udng, nudc
sinh hoat néng/lanh

C| C |C|C

C|C |C|C

C|C |E|C

C|C |E|C

C6 rém che, vach ngan hogc phong

riéng dam bao riéng tu khi thay quéin

40, khi bac sy tham kham, khi vé sinh
¢4 nhan

C

L]

C

C

C

Cing tm ciia CSYT phuc vu gia ca hop
ly, chét lugng hang hoa 16t

C

MBoi trudng, quang canh CSYT xanh,

MBoi trudong CSYT sach

Cl=

CE

CE

Quang canh CSYT dep

L1

1

C CEIE

C EE|C

C




NVYT (Béc s¥, diéu dudng,...) c6 cir

chi, 16i n6i phi hop, o rang; thai do ] L] [] L]
dling muc

Nhin vién Rhuc vu (ho 1y, bao vé, nhin

vién HC, ké toan...) c6 10i n6i, cir chi,

thai do giao tiép diing myc L L] L] L]
Pugc nhin vién cua CSYT ton trong,

dbi xir cong bing va quan tdm gilip d L] L] L] L
NVYT xir ly cong viéc thanh thao, déap

{mg kip thoi nhu cau cia NB L] L [ L
Puoc bac sy thim kham, dong vién ] L] [] (]
Dugc tu vén sir dung thudc, ché do an,

ché d6 van dong va du phong bénh ] L] L] [
tat...

Nhén vién coa CSYT khong goi ¥, voi

vinh qua bicu, gdy khé Kkhén cho [] ] L1 L
NB/ngudi nha NB

Trang phuc cia nhan vién trong CSYT

gon gang, sach dep, khong nhau nat, [ ] (] ] ]

deo bién tén diy du

dich vu

Thoi gian chds doi dén luwgt khim bénh

Thoi gian duge bac s§ kham bénh

Thoi gian cho duge cung cap dich vu
va nhan ket qué xét nghiém, siéu am va
chup chleu

Dugc cap phat & hudng dan st dung
thudc diy di, dam bao chit luorng

Trang thiét bi, vat tw 'y té day du, déap
{rng dugc theo nguyén vong

Két qua diéu tri nhu mong doi

Chit lugng diéu tri dam béo

Mirc d6 tin nhiém d6i véi CSYT

CCccic|c| & EE

CCccicic) & EE

CCccic|C| B EE




B.1.6. Nhin xét vé chi phi KB,CB:

Binh Khong hai

Hai Io
ai long thuong long

Khong y kién

e So tién ddng chi trd phu hop voi kha
ning chi trad clia ngudi bénh/gia dinh 1 (] ]
ngudi bénh

Ll

e So tién chi tra cho su dung thudc va
dichvuy té ngoai danh muc thanh toan
clia bao hiém y té phd hop véi khanang | [] [] []
chi tra cia ngudi bénh/gia dinh ngudi
bénh

e Chi tra phi dich vu 'y té, tién thudc theo
hinh thirc thanh toan truc tiép phu hop

v6i kha nang chi tra clia ngudi bénh/gia L] [] L]
dinh ngudi bénh.

L]

B.2. Xin dwgc biét mirc d0 hai long cia Ong/ba d6i véi dich vu do co sé ciia

chiing toi cung cap?

1. Hailong [ ]=> Chuyén cduB.2.1
2. Binh thuong 1= Chuyén ciu B.3
3. Khong hai long 1= Chuyén cau B.2.2
4. Khong tra 10i/khong c0 y kién [1=> Chuyén cu B.3

B.2.1. Néu “Hai long”; xin dwgc biét van 42 nio di lam Ong/ ba hai 1ong nhat?

(Chi chon 1 Iy do)

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

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

> SAU KHI HOAN THANH B.2.1 TIEP TUC TRA LOI B.3

B.2.2. Néu “Khéng hai long”, xin dwgc pidt vén @é nao da lam cho Ong/ba

khong hai long nhdt? (Chi chon 1 I do)

> SAU KHI HOAN THANH B.2.2 TIEP TUC TRA LOT B.3

B.3. Néu c6 nhu ciu sir dung dich vu; ong/ba c6 quay tré lai HOAC gidi

thiéu nguoi than, ban beé dén véi co s& ciaa chiing toi khong?

1. Chéc chin sé& quay lai va gi6i thiu cho ngudi khac ]

2. Co thé s& quay lai [

3. Mubn chuyén sang co s& khac 1

4. Khong mudn dén nhung van phai quay trolai viit co sy lva  []
chon
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5. Chéc chin khong quay trd lai ]

6. Khac (Ghird:......ccvvueniniiinnnnns ) [1
B.4. Dé gia ting sy hai long cia Ong/ba véi dich vu ciaa co s6 ching toi
trong thoi gian téi; dng/ba co nhitng y kién dong gop gi?

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

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

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

Xin chdn thanh cém on sy cong tdc cua Ong/ba!
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