SO Y TE TINH QUANG NGAI CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

TRUNG TAM Y TE DPoc 1ap - Tw do - Hanh phuc
TU MO RONG
S6: 31 /IKH-YTTMR Tu Mo Rong, ngay 30 thang 01 nam 2026
KE HOACH

Khao sat, do lwong hai long cia ngwoi dan doi véi
dich vu y te cong va khao sat hai long caa nhan vién y té nam 2026

Cin ctr Thong tu s6 19/2013/TT-BYT ngay 12/7/2013 ciia Bo Y té ve viéc
hudng dan thuc hién quan Iy chat luong dich vu kham bénh, chita bénh tai bénh
Vién;

Can ctr Bo tiéu chi danh gia chat luong Bénh vién ban han,h kém theo Quyét
dinh so 6858/QDB-BYT ngay 18/11/2016 cua Bo truong BO Y té;

Can ctr Quyét dinh s6 3869/QD-BYT ngay 28/8/2019 cua Bo truong Bo Y
té vé viéc ban hanh cac mau phiéu va huéng dan khao sét su hai 1ong Nguoi bénh
va Nhan vién y té; Quyét dinh s6 56/QD-BYT ngay 08/01/2024 cua Bo trudng
Bo Y té vé viéc ban hanh huéng dan phuong phap do luong hai long cua nguoi
dan dbi vai dich vu y té cong giai doan 2024 - 2030;

Cin cir K& hoach 0 241/KH-SYT ngay 28/01/2026 ciia S¢ Y té tinh Quang
Ngai ve viéc trién khai do luong sy hai long cua nguoi dan doi véi cac dich vu y
té cong nam 2026;

Trung tam Y té Tu Mo Rong va Hoi ddng Quan Iy chat lugng dich vu khéam,
chitra bénh xay dung ké hoach khao sat, do ludng hai 16ng cua nguoi dan dbi véi
dich vu y té cong va khao sét y kién caa nhan vién y té nam 2026 véi cac noi
dung, cu thé nhu sau:

I. MUC PICH, YEU CAU
1. Muc dich

- Thuong xuyén do Iuong muae d hai l1ong cua nguoi bénh, nguoi nha nguoi
bénh nham gop phan danh gia khach quan thuc trang chat lugng cung cap dich vu
kham bénh, chita bénh; nam bat nhitng nguyén vong, Y kién phan anh, dong gop
ctia ngudi bénh, xac dinh nhitng van dé ngudi bénh chua hai 1ong khi dén kham
va diéu tri tai bénh vién.

- Pé ra cé4c giai phap khac phuc nhitng ¥ kién phan anh, déng gop ctia nguoi
bénh trong viéc cung cap dich vu cua bénh vién, tirng budc cai tien chat luong
nang cao mirc d6 hai long cua nguoi bénh, nguoi nha nguoi bénh.

- Nidm bit nhitng tam tu, nguyén vong, y kién phan anh, déng gop ctua nhan
vién y te, xac dinh nhitng van d¢ nhan vién y té chua hai long, nhiing tam tu,
nguyén vong cua nhan vién y té; dé ra cac giai phap nang cao su hai long ctia nhan
viény te.

2. Yéu cau
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- Hoat d¢ong khao séat phai ¢am bao nguyén tic khoa hoc; bao dam viéc chon
mau mang tinh ngau nhién, thong tin thu thap khach quan, trung thuc; bao dam
tinh chinh xac, khach quan, minh bach trong khao sat, danh gia va cong bd két
qua.

- Xé4c dinh nhitng van dé chwa hai 1ong cta nguoi dan va nhan vién y té; so
sanh dugc muc d6 hai 10ng gitra cac d6i tuong khac nhau, cac khoa diéu tri trong
bénh vién. Theo ddi lién tuc sy hai 1ong ngudi bénh dé lién tuc cai tién chat luong.

- Két qua khao sat 1 cin ctr dé ra cc giai phép cai thién, nang cao chat
luong cung cap dich vu khdm, chira bénh ctia nguoi dan cling nhu sy hai 1ong caa
nhan vién y te tai bénh vién.

- Bdo mat cac thdng tin ca nhan cung cap trong qué trinh khao sat hai long
ngudi dan va nhan vién y te; nghiém cam moi hanh vi can thiép, lam sai léch két
qua khao sat.

- Két qua do luong hai long duoc niém yet, cong bo cong khai tai don vi,
Trang thong tin dién tir ctia Trung tam Y te.

Il. MUC TIEU
1. Muc tiéu chung

- T6 chuc thuc hién do ludng muie do hai long cua ngudi dén d6i vai dich
vy y té cong thudng xuyeén, nham goép phan danh gia khach quan thuc trang chat
luong dich vu 'y té cong, déng thoi giup Trung tdm Y té Tu Mo Rong xac dinh
nhitng van dé chua hai 1ong cta ngudi sir dung dich vu, lam cin cir xay dung ké
hoach va trién khai c4c giai phap cai tién chat lugng dich vu y té ngay cang tbt
hon, bao dam quyén duogc bao vé, chim soc va ning cao stc khoe cho ngudi dan
trén dia ban.

- Biét duoc nhu cau caa nhan vién y té dé &p dung chinh sach nhan su phu
hop; biét dugc quan diém caa nhan vién vé céc hoat dong trong don vi; danh gia
cac yeu t6 quyét dinh dén sy gan bo ciia nhan vién nhan vién y té; cai thién céac
van dé ton tai cua don vi trong hoat dong, chinh sach nhan su, tién luong, phic
loi, quan hé lao dong...

2. Muc tiéu cu thé

- T6 chire duoc 02 dot khao sat, do luong hai long ciia ngudi dan doi voi
dich vuy t€ do don vi cung cap, sir dung ket qua do luong trien khai cac giai phap
cai tien chat Iuwgng cung cap dich vu.

- T6 chire dugc 01 dot khao sét ¥ kién cua nhan vién y té, sir dung két qua
khao sat dé trién khai cac giai phap cai tién moi truong 1am viéc hudng téi su hai
long cua nhan vién y té.

- 100% cac dot khao sat hai 1ong duoc coéng khai, cong bd két qua trén
Trang thong tin dién tir cia don vi hoac tai tru so don vi.

I11. PHAM VI, POI TUQNG



1. Pham vi khao sat

1.1. Poi véi nguwoi bénh ngoai tri, néi trit, ngwoi me: Khoa Kham bénh -
CAp ctiu - Hoi stc tich cuc va Chéng doc - Riang ham mit - Mat - Tai miii hong;
Khoa Xét nghiém - Chan doan hinh anh - Kiém soét nhidm khuan va tat ca cac
khoa chuy@n mén c6 diéu tri bénh nhan noi tra.

1.2. Déi véi dich v tiém chiing mé réng: Phu nir mang thai di tiém phong
va ngudi dua tré di tiém chung mé rong da sir dung xong dich vu va dong y tham
gia khao sét.

1.3. Doi véi nhan vién y té&: Toan the vién chire va nguoi lao dong tai Trung
tdm Y té Tu Mo Rong.

2. Pbi twong khao sat

2.1. Ngwoi bénh diéu tri néi trd: MAau phiéu s6 1 theo Quyét dinh sé
56/QD-BYT ngay 08/01/2024 (Nguroi bénh, nguoi nha ngueoi bénh tir 18 tudi tre
1&n, khdng c6 cac réi logn tam than, di khd ndng cung cdp théng tin, da va dang
Nam diéu tri tir 3 ngay tre 1én).

2.2. Ngwoi me sinh con tgi bénh vién: Mau phiéu s6 4, mau phiéu sé 5
theo Quyét dinh s 3869/QD-BYT ngay 28/8/2019 (Nguoi me sinh con tai bénh
vién c6 thé phong vdn cd hai mdu phiéu sé 4 va sé 5 hodc mét mau phiéu, tiy
thugc vao tinh trang sizc khde va sw san sang hop tac cia nguwoi me).

2.3. Ngwoi di kham bénh tai bénh vién, nguoi bénh ngogi tri: Mau phiéu
s6 2 theo Quyét dinh s6 56/QD-BYT ngay 08/01/2024 (Nguwoi bénh, nguwoi nha
nguwoi bénh tir 18 tudi tré 1én, khéng co cac rai logn tam than, dii kha ndng cung
Cdp théng tin va da két thic dich vy khdm bénh).

2.4. Nhan vién y té, cac Vi tri qudn Iy, lanh dao cac khoa/phong: Mau
phiéu sé 3 theo Quyét dinh sb 3869/Qb-BYT ngay 28/8/2019 (Nhan vién y té
dang cong tac tai Trung tam Y té Tu Mo Réng tir 06 thang tro 18n).

2.5. Ngwoi din doi véi dich vu tiém chiing mé réng: Mau sé 3: Phiéu khao
sat sy hai long caa nguoi st dung dich vu tiém ching ma rong theo Quyét dinh
s6 56/QD-BYT ngay 08/01/2024 (Phu ni mang thai di tiém phong va nguwoi dua
tré di tiém chung mé réng da sir dung xong dich vu va dong y tham gia khdo sat).

IV. PHUONG PHAP KHAO SAT

Theo Hudng dan ban hanh kém theo Quyét dinh s6 3869/QD-BYT ngay
28/8/2019 cuia Bo truong Bo Y té vé viéc ban hanh cac mau phiéu va huéng dan
khao sét sy hai long Ngudi bénh va Nhan vién y té; Quyét dinh sb 56/QD-BYT
ngay 08/01/2024 cta Bo truong B Y té ban hanh hudng dan vé phuong phap do
ludng hai 1ong cua ngudi dan ddi véi dich vy y té cong giai doan 2024 - 2030.

1. Cé mau

1.1. Khdo sat hai long nhan vién 'y té: Toan bo nhan vién y té caa Trung
tam Y t€ (vién chic/hop dong), trix cac nhan vién khong cé mat tai Trung tam Y
te trong thoi diém khao sat (di hoc, nghi che do thai san, nghi phép...) va nhan
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vién y té cong tac tai Trung tam Y té dudi 06 thang.
- Thiét ké khao sat: biéu tra cit ngang.

- Chu ky khao sat: It nhat 1 lan/nam.

- Thai gian khao sat: Tir 1- 3 ngay. Thai gian du kién thang 6 va hoac thang
12 nam 2026.

- bia diém: Tai cac khoa, phong truc thuoc Trung tam Y té.
- C& mau: Chon mau toan bo.
- Bon vi thyuc hién: Ban khao sat hai long.

1.2. Déivéi khdo sdt hai long ngwoi dan di khdam bénh, ngwéi bénh ngogi
tru

- C& mau: Téi thiéu 50 phiéu/det khao sat (02 dot/nam).
- Thoi gian khao sat:

+ Dot I: Hoan thanh trudc 30/5/2026.

+ Dot II: Hoan thanh trudc 30/9/2026.

- Bon vi thuc hién: Khoa Kham bénh - Cap curu - Hai stc tich cuc va Chéng
doc - Rang ham mdt - Mat - Tai miii hong; khoa Xét nghi¢ém - Chén doan hinh
anh - Kiém soat nhiem khuan.

1.3. Poi véi khdo sdt ngwoi bénh néi tri

- C& mau: Téi thiéu 50 phiéu/dot khao sat (02 dot/nam).
- Thoi gian khao sat:

+ Dot I: Hoan thanh trudc 30/5/2026.

+ Dot II: Hoan thanh trudc 30/9/2026.

- Bon vi thuc hién:

+ Khoa Noi - Nhi - Truyén nhidm: 22 phiéu/dot khao sét.

+ Khoa Ngoai - Phéu thuat - Gay mé héi stic - Cham séc strc khoe sinh san
va Phu san: 15 phiéu/dot khao sat.

+ Khoa Y hoc ¢6 truyén va Phyc hoi chirc nang: 10 phiéu/dot khao sat.

+ Khoa Kham bénh - Cap ciiu - Hoi siic tich cuc va Chéng doc - Rang ham
mat - Mat - Tai miii hong tuy vao so Iuwgng bénh nhan diéu tri lay toi thieu 03
phiéu/dot khao sét.

1.4. Péi véi khdo sdt nguwoi me sinh con tai Trung tam Y té

- C& mau: Khao sat toan bo sé luong ngudi me sinh con tai Trung tam 'Y té
va dong y tham gia khao sat.

- Thoi gian khao sat:

+ Dot I: Hoan thanh trudc 30/5/2026.
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+ Dot II: Hoan thanh trudc 30/9/2026.

- Bon vi thuc hién: Khoa Ngoai - Phiu thuét - Gy mé hdi strc - Chiam soc
stc khoe sinh san va Phu san.

1.5. Déi véi khdo sdt di véi dich vu tiém ching mé réng

-Co mau: Khao sat toan b sé lwong nguoi sir dung dich vu tiém chiung mo
rong va dong y tham gia khao sét.

- Thoi gian khao sat:
+ Dot I: Hoan thanh trudc 30/5/2026.
+ Dot II: Hoan thanh trudc 30/9/2026.

- Don vi thyc hién: Phong tiém chung Trung tam Y té Tu Mo Réng (Khoa
Kiem soat bénh tat va HIV/AIDS - Tw van va diéu tri nghién chat).

2. Céch ghi méa phiéu

2.1. Péi véi khdo sdt hai long ngwoi bénh, nguwoi me

2.1.1. Théng nhdt cach ghi ma phiéu cu thé nhuw sau

5 0 6 1 1 K 1 0 0 1
M4 Bénh vién Téen khoa | 240 | o5 i tu
: : khao sat ‘
2.1.2. Quy dinh viét tdt tén céc khoa
STT Tén Khoa lam sang Te?é\{let Ghi cha
oy | Khoa Kham bénh - Cép ciru - HOi e tich cuc va K
Chong doc - Rang ham mat - Mat - Tai miii hong
Khoa Xét nghiém - Chan doan hinh anh - Kiém
02 , 3 2 X
soat nhiém khuan
Khoa Ngoai - Phiu thuat - GAy mé hoi strc - Cham
03 . . . \ S
soc suc khoe sinh san va Phu san
04 | Khoa Noi - Nhi - Truyén nhiém N
05 | Khoa Y hoc co truyén va Phuc hdi chire ning
2.2. Doi véi khdo sat dich vu tiém ching mé réng
2.2.1. Thong nhdt cach ghi ma phiéu cu thé nhuw sau
6 2 0 1 3 K 1 0 0 1
Ma kham chi¥a bénh BHYT | Ténkhoa | 2990 | o8 thi tye
* khao sat :

2.2.2. Quy dinh viét tat tén khoa




, Ma | Ten | Ghi
STT Tén khoa/Tram Y te KCB vigttit | cha
BHYT | "¢ ™
01 KhoaA Klém.ﬁoat _benh_Eat vaA HIV/AIDS - 62013 K
Tu van va diéu tri nghién chat

V. PHUONG TIEN, CACH THUC KHAO SAT
1. Khio sat hai 1ong nhin vién y té

- Toan bo nhan vién y té st dung dién thoai smartphone hoic may
tinh co6 két ndi internet truy cdp vao duong link hodc dung dién thoai
smartphone c6 cai phan mém quét ma QR va tién hanh khdo sat online:

Link phan mém khao st hai long
nhan vién y té

https://forms.gle/eWNXtVLSiZ41cUJ19

2. Khdo sat do lwong hai long nguoi dan

- Chon mau ngau nhién cic truong hop ngudi bénh t6i kham, tiém chung.
- Str dung phuong phap phong van tryuc tiép, dién vao phiéu.

VI. TO CHUC THUC HIEN

1. Ban Khio sit hai 1ong thudc Hoi dong Quin Iy chat lwong
Trung tim Y té Tu Mo Rong

- Xay dyng va 'Eé) chuc trién khai day dii ké hoach khao sat hai long nguoi
bénh va nhan vién y té nam 2026.

- Phéi hop vai cac khoa chuyén mon c6 giuong bénh, khoa can lam sang
tien hanh khao sat hai long nguoi bénh theo ké hoach.

- Tién hanh khao sat sy hai 10ng cua nhan vién y té tai Trung tam Y té.

- Tién hanh nhap phiéu da khao sat vao trang web cia Bo Y té
https://hailong.chatluongbenhvien.vn/; tong hop, phan tich, danh gia ket qua.

- Kién nghi va dé xuét cac giai phap khac phuc nham cai tién chat luong
trong cung cap dich vu.

- Dinh ky béo céo két qua trién khai, thyc hién gui Lanh dao Trung tam Y
te, Hoi dong Quan ly chat lu’c_mg,bénh vién, To Quan ly chat lwgng bénh vién va
cOng bo trén toan Trung tam Y te.

2. Phong Ké hoach - Nghiép vu - Piéu dudng - Truyén thong va Gido
duc sirc khée



https://forms.gle/eWNXtVLSiZ41cUJ19
https://hailong.chatluongbenhvien.vn/
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- Binh ky tong hop, béo céo ket qua khao sét hai 10ng cia nguoi dan doi
véi dich vu y té codng va khao sat hai long cuaa nhan vién y té dang thoi gian quy
dinh.

- Thong qua khao sat hai long tai Trung tdm Y té danh gia duoc chat lugng
cung cép dich vu kham, chita b¢nh, xac dinh nhiing van dé nguoi dan, nguoi bénh
chua hai 1ong khi kham va diéu tri tai don vi dé tién hanh cai tién chit luong, timg
budc phuc vu ngudi bénh tét hon, dap tmg su hai 10ng va mong doi cua ngudi
dan.

3. Cac khoa chuyén mon c6 giwong bénh, khoa cin lam sang

- Tao diéu kién cho cac thanh vién Ban khao sét hai 10ng tién hanh khao
sat, dam bao thuan lgi, khach quan, khdng can thiép vao qua trinh khao sét.

- Phéi hop cling Ban khao sét hai 16ng phan tich nguyén gdc ré caa van dé
ton tai, tir 46 dua ra giai phap cai tién mang lai su hai 1ong cua nguoi bénh.

4. Khoa Kiém soat bénh tat va HIV/AIDS - Tw van va diéu tri nghién
chat

- Thuc hién khao sat hai 1ong ngudi dan d6i véi dich vu tiém chung mo
rong.

‘ - Phan tich va téqng hop béo cdo ding thoi gian quy dinh hodc khi duoc yéu
cau. Bao cao gui ve To Quan ly chat lugng bénh vién (qua ba Ngo Thi Twoi - To
truong To Quan ly chat lwong bénh vién, theo mau bao cao gui kem).

Trung tam Y t& Tu Mo Rong yéu cau Ban Khao sat hai long, céac
khoa/phong cé lién quan can ctr chirc nang, nhiém vu dugc giao nghiém tuc trién
khai thuc hién./.

Noi nhan:

- Hoi dong Quan ly chat lwong bénh vién;
- Lanh dao Trung tam Y té;

- T6 Quan ly chat lugng bénh vién:;

- Céc khoa, phong thuéc TTYT;

- Trang TTOT Trung tim Y té;

- Luu: VT, HBDQLCL, BKSHL.

GIAM DOC

“Pinh Thanh Hai
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