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PAT VAN PE

Sy hai 1ong ctia ngudi bénh duge xem 1a chi sé ¢ gia tri trong danh gia chat luong
clia cac co so y té. Tai Viét Nam, danh gia sy hai 1ong ngudi bénh 1a phuong phap
thuong quy va 1a mot trong 83 tiéu chi cua Bo Y Té danh gia chat luong bénh vién [2].
Tuy nhién, két qua khao sat thuong chi duoc sir dung dé tinh tong diém trung binh phuc
vu cho muc dich chdm diém chung ddi véi mang ludi cac bénh vién trong ca nuéc.
Trong bdi canh ty cha tai chinh, viéc thu hit va gitr chan ngudi bénh bang cach lién tuc
cai tién chat luong dich vu 1a mot yéu cau séng con ddi véi céc co so y té. Mic du, Bo
Y té ciing da phat dong thuc hién Chuong trinh nang cao chat lwong kham, chita bénh
tai cac co s kham chira bénh vi muc tiéu dap tng su hai l1ong cua nguoi bénh ¢ bao
hiém y té va trién khai ké hoach d6i mai phong céach, thai d6 phuc vu cia can bo y té
huéng toi sy hai 16ng cua nguoi bénh [33], nham tao niém tin dé ngudi dan tich cyuc
tham gia tién téi bao hiém toan dan [8]. Tuy nhién, ngudn luc cua y té céng van chua
thoa man nhu cau cua nhan dan, nhiéu ky thuat cao trong kham chira bénh chua duoc
bd sung kip thoi, mit khac viéc thuc hién kham chira bénh bao hiém y té théng tuyén
huyén khién céac bénh vién tuyén huyén gap nhitng thir thach méi, nhiéu khé khan can
thao g& khi chuyén d6i tir bao cip sang hoach toan doc lap, tu chu kinh phi.

Theo sé liéu cua Bao hiém x& hoi Viét Nam, nim 2017, ca nudc c6 trén 2.167 co
&'y té ky hop déng kham chita bénh cho ngudi c6 thé bao hiém y té tir tuyén xa dén
tuyén Trung wong, riéng tuyén huyén 1a 1.243 co so KCB [9]; nim 2017, co s&
KCB/bénh vién tuyén huyén chiém 61% tong sb thé diang ky KCB ban dau [9]. Tinh
Binh Duong c6 208 co so 'y té tham gia kham chira bénh bao hiém y té, trong d6 gom 3
bénh vién tuyén tinh, 9 co s kham chira bénh tuyén huyén, 19 phong kham da khoa khu
vuc, 91 Tramy té , 02 bénh vién nganh nganh, 14 bénh vién tu nhan, 50 phong kham da
khoa tu nhén, 20 tram y té doanh nghiép [35]. S6 lugt khdm chira bénh ngoai trd tai bénh
vién da khoa tuyén huyén trong ca nudc nam 2016 14 17,6% cao hon so véi ty 18 11,9%
vao nam 2010. Sé luot kham chira bénh ngoai tri cia cac bénh vién tuyén huyén tinh
Binh Duong trong nam 2016 1a 1.376.869 luot, béng 29,24% so vai toan tinh va chi
bang 51,57% s0 V&i Y té tu nhan; ty 1é nay thip hon nam 2015 1a 3,15% so vdi toan tinh
va thip hon 14,5% so véi y té tu nhan [35]; ty I& nguoi c6 thé bao hiém y té dang ky



kham chita bénh ban dau tai bénh vién tuyén huyén tu di kham bénh tai cac co so y té
ngoai céng lap gia tang.

Cin c&t Chi thi s6 847/CT-BYT ciia B6 Y té nam 2018 vé cac giai phap dé bao
dam va nang cao chét luong dich vu khi thuc hién diéu chinh gia dich vu kham bé¢nh,
chita bénh [3] va Quyét dinh s6 2151/QD-BYT cia Bo Y té nam 2015 vé K& hoach trién
khai thuc hién “Ddi méi phong cach, thai do phuc vu ciia can b y té hudng to1 sy hai
1ong cuia nguoi bénh” [1], Nganh Y té Binh Duong ludn quan tim nang cao chat lugng
y té. Cac co so'y té trén dia ban tinh Binh Duong d3 quan tam dau tu trang thiét bi, tng
dung nhiéu khoa hoc k§ thuat tién bo, hién dai va cht trong dao tao nhan lyc nham dap
rng yéu cau cong viéc va nhu cau kham, chita bénh ngay cang cao cua nguoi dan. Tuy
nhién, van con ton tai mot sé kho khin, cac Khoa Kham bénh thudc cac Trung tim Y té
tuyén huyén chwa danh gia dugc thuc trang va chua tim cac bién phap tich cuc nham
nang cao chét lugng kham, chita bénh trong mdi trudng canh tranh hién nay dan dén
tinh trang kém phat trién, khong phat huy duoc hiéu qua trong kham chita bénh va khong
thue hién dugc muc tiéu phat trién nén y té cong bang. Cau hoi dit ra 1a thuc trang hai
long ctia nguodi bénh ngoai tra vé chét luong dich vu kham, chita bénh bao hiém y té
nhu thé nao ? Nhirng yéu t6 ndo anh hudng dén thyc trang sy hai long ciia ngudi bénh
ngoai tra tra vé chat luong dich vu kham, chira bénh bao hiém y té 2 Chinh vi vay, ching
t6i tién hanh nghién ctiru dé tai “Yéu té dnh hwong téi sw hai 10ng cia nguoi bénh ngoai
tri vé chdt lwong dich vy kham, chira bénh bdo hiém y té va hiéu qud can thiép tai Trung
tam Y té huyén, tinh Binh Dwong” véi cac muc tiéu sau:

1. M@ ta thuc trang su hai 10ng cua ngudi bénh ngoai tri vé chit lwong dich vu
kham, chita bénh bao hiém y té va mot sé yéu t anh huong tai Khoa Kham bénh
thuoc Trung tam y té huyén, tinh Binh Duong, nam 2017.

2. Panh gia hiéu qua mot sé bién phap can thiép nang cao sy hai 1ong cua nguoi
bénh ngoai tri vé chat lwong dich vu kham, chira bénh bao hiém y té tai Khoa
kham bénh, Trung tam Y té thanh phd Di An, tinh Binh Duong, 2019 - 2022.



Chuong 1
TONG QUAN

1.1 MOQT SO KHAI NIEM, PHUONG PHAP PO LUONG SU HAI LONG CUA
NGUOI BENH

1.1.1 M@t s6 khai niém c6 lién quan

1.1.1.1 Khdm chira bénh ngoai tru

Kham bénh 1a viéc hoi bénh, khai thac tién sir bénh, thim kham thuc thé, khi can
thiét thi chi dinh 1am xét nghiém c4n 1am sang, tham do chirc nang dé chan doan va chi
dinh phuong phéap diéu tri phti hop da dugc cong nhan. Sau khi kham nguoi bénh s&
duogc chi dinh diéu tri noi tri hodc diéu tri ngoai tra.

Kham, chtra bénh ngoai tra dugc thuc hién tai phong kham cho nhiing truong hop
khong can thiét phai nhap vién hoic chi nam phong luu bénh mot ngay trong cac co s
y té.

Cac truong hop diéu tri ngoai tri: Ngudi bénh khdng can diéu tri noi trd, ngudi
bénh sau khi di diéu tri noi trd 6n dinh nhung phai theo dai va diéu tri tiép sau khi ra
khoi co s& khdm bénh, chira bénh [32].
1.1.1.2 Bdo hiém y té

Bao hiém y té (BHYT) 1a mot bo phan cau thanh caa phép luat vé an sinh xa hoi,
BHYT Ia hinh thuc bao hiém duoc 4p dung trong linh vire chim séc sirc khoe

Tuy nhién, & Viét Nam, khai niém BHYT van c6 tinh doc lap tuong dbi so vai khai
niém BHXH, dic biét 12 & goc do luat dinh, tinh doc 1ap cang thé hién rd. Theo Luat
Bao hiém Y té nam 2008, “Bao hiém y té 12 hinh thirc bao hiém duoc ap dung trong linh
vuc chiam soc suc khoe, khdng vi muc dich 1gi nhuan, do Nha nuéc té chic thuc hién
va cac dbi tuong co trach nhiém tham gia theo quy dinh cua Luat nay” [31].

O nuéc ta, BHYT Ia loai hinh bao hiém do Nha nuéc t6 chirc quan ly nham huy
dong su dong gdp cua ca nhan, tap thé va cong dong xa hoi dé chiam lo stc khoé kham
chira bénh cho nhan dan, khong vi myc dich lgi nhuan [31].

Céac mai quan hé trong hoat déng BHYT: Méi quan hé trong BHYT 4 méi quan
hé 3 bén. Theo d6, thi truong BHYT, ngudi tham gia BHYT khi st dung dich vu y té
khong truc tiép thanh toan chi phi cho ngudi cung cap dich vu (hoac chi thanh toan mot

phan nho trong hop ddng chi tra) ma quy BHYT déng vai tro ngudi mua va thanh toan



cho ngudi cung cap dich vu y té theo hop dong dugc hai bén thoa thuan. Ba cha thé nay
c6 chirc nang khac nhau nhung c6 mdi quan hé chit ch& va khing khit trong chu trinh
BHYT nhiam dam bao hai hoa lgi ich gitra cac bén. Pon vi cung cap dich vu y té & cac
co s& KCB, bao gom Tram y té, phong kham da khoa, bénh vién theo céc tuyén khéc
nhau. Co s KCB thuc hién viéc cung cap cac dich vu KCB theo hgp dong véi co quan
bao hiém cho nguoi bénh c6 the BHYT. Co quan Béao hiém c6 trach nhiém chi tra cho
cac co s ndy mot phan hoac toan bo chi phi KCB cua nhitng ngudi bénh [31].

1.1.1.3 Chit lwong

Chat luong 1a dau ra cua cac nguon luc va hoat dong khac nhau nham cung cap
cac dich vu dap (ng cac nhu cau st dung ngdy cang ting ctia con ngudi. Can xem xét
chat luong trén hai phuong dién: chat lugng k¥ thuat va chat lugng chuyén mon. Chat
luong duoc tao ra nho sy nd luc cia con ngudi két hop véi cong nghé va nhiéu yéu to
dau vao khac nira. C6 thé nang cap chit lwong ky thuat caa san pham hoic dich vu bang
viéc ap dung céc cong nghé hién dai, trong khi d6 nang cao chét luong chuyén mon lai
can toi su tién bo vé hanh vi va thai do cua nhan vién. Piéu quan trong la cac té chuc
hoat dong trong linh vuc dich vu phai bao dam tbt chat luwong ngudn nhan luc. Theo do
nhu cau cua ngudi bénh ciing cao hon. Dé dap wng tét cac nhu cau do, tit ca cac bénh
vién déu phai thira nhan va tuan thu nhan thicc méi ay vé chat lugng [41].

Khai niém chét luong trong quan ly chat luong thuong duoc sir dung 1 su thoa
man nhu cau hop ly cta d6i twong phuc vu. Déi twong phuc vu 1a ddng nghiép trong to
chuc, trong bénh vién va ngudi bénh, ngudi nha ngudi bénh, nguoi ¢6 nhu cau sir dung
dich vu y té. Nhu cau hop Iy 1a yéu cau caa dbi twong phuc vu vé chat lugng cdng viéc/
dich vu dua ra trén co s kha ning dép @ng cta nguoi cung cap dich vu [41].
1.1.1.4 Chit lwong dich vu kham, chiva bénh béio hiém y té

Nhitng quy dinh cua Luat khdm bénh, chita bénh 1a co s& phap ly quan trong dé
trién khai céc hoat dong quan Iy chét luong dbi véi co sé kham bénh, chira bénh. Cac
khia canh cua quan ly chit luong dich vu kham, chira bénh [32]:

Chat lugng chuy&n mén: Céac dich vy, thudc va y bac si c6 chat lwong, cac chuyén

gia y té hang dau dé quan ly nhan sy, tai chinh, Marketing, vat tu va du trix



Chat lugng k¥ thuat: Str dung cdng nghé chat lugng cao dé chan doan va chira
bénh, dao tao va huan luyén, nghién ctu, cham soc sic khoe, truyén dat thong tin va
quan ly théng tin.

Chat luong co s6 ha tang: Ngudn nude, giao théng, oxy, khi ddt, quat, cac vat tu,
mang ludi truyén va trao doi thong tin...

Quan ly chat lugng va ddi ngii nhan lyc tai bénh vién: Quan ly can chu trong téi
nhu cau cua d6i ngil y bac si. Ho can duoc 1am viée trong mdi trudng an toan va thuan
loi; chu trong chat lwgng mai truong 1am viée, méi trudng séng caa nhan vién.

cong cu do lwong chdt leong dich vu: CO6 nhiéu thang do khac nhau ding dé do
ludng, danh gia chat luong dich vu. Tay loai dich vu ¢6 dic trung riéng ma ching ta ap
dung thang do khac nhau. Parasuraman (1988) da khai quat hoa cac thanh phan cua chat
luong dich vu cam nhan boi khach hang dé c6 thé thiét ké mot thang do [89]:

1) Tin tuong: ndi 1én kha nang thuc hién dich vu phu hop va dang thoi han ngay tur
dau.

2) Hiéu qua phuc vu: néi 1én mong mudn va san sang cia nhan vién phuc vu cung
cap dich vu cho khéach hang.

3) Ning lyc phuc vu: néi 1én trinh d6 chuyén mén dé thyuc hién dich vu. Kha ning
chuy&n mon nay can thiét cho nhan vién tiép xtc voi khach hang, nhan vién truc
tiép thuc hién dich vu, kha ning nghién ciru dé nam bt thong tin lién quan can
thiét cho viéc phuc vu khach hang.

4) Tiép can: lién quan dén viéc tao moi diéu kién dé dang cho khach hang trong viéc
tiép can véi dich vy nhu rat ngin thoi gian chd doi caa khach hang, dia diém
phuc vu va gio mo cira thuan loi cho khach hang.

5) Loi ich: n6i Ién tinh cach phuc vu niém ngo, ton trong va than thién vai khach
hang.

6) Thong tin: lién quan tGi viéc giao tiép, théng tin cho khach hang bang ngdn ngi
ho d& hiéu va ling nghe ho vé nhitng van dé lién quan dén ho nhu giai thich dich
vu, chi phi, giai quyét khiéu nai thac mac.

7) Tin nhiém: noi Ién kha nang tao long tin cho khach hang, lam cho khach hang tin

cdy vao nha cung tng dich vy. Kha ning nay thé hién qua tén tudi, danh tiéng



ctia nha cung wng dich vu, nhan cach caa nhan vién phuc vu va giao tiép truc tiép

vai khach hang.

8) An toan: lién quan dén kha ning dam bao sy an toan cho khéach hang, thé hién

qua su an toan vé vat chat, tai chinh, ciing nhu bao mat thang tin.

9) Hiéu biét khach hang: thé hién qua kha ning hiéu biét nhu cau cua khach hang

thong qua viéc tim hiéu nhitng yéu cau, doi hoi cua khach hang, quan tam dén cé

nhé&n ho va nhan dang dugc khach hang thuong xuyén.

10) Phuong tién hiru hinh: thé hién qua ngoai hinh, trang phuc caa nhan vién phuc

vu, C4c trang thiét bj phuc vu cho dich vu.

M6 hinh 10 thanh phan cuaa chét luong dich vu nhu trén c6 wu diém 12 bao quét

gan hét moi khia canh cia mét dich vy. Tuy nhién mé hinh c6 nhugc diém 1a phic tap

trong viéc do ludng. Vi vay cac nha nghién ctru da nhiéu 1an kiém dinh mé hinh va di

dén két luan 1a chat lugng dich vu bao gdm 5 thanh phan co ban [89], d6 1a:

1.
2.

Tin cay: ndi 1én kha nang thuc hién dich vu phu hgp va dang hen.

Pép @ng: ndi 1én sy mong mudn va sin sang caa nhan vién phuc vu cung cap
dich vu cho khach hang

Bao dam: pham chit ciia nhan vién s& tao niém tin cho khach hang su chuyén
nghiép, lich su, ton trong khach hang, kha niang giao tiép, ang xur...

Pdng cam: thé hién sy quan tim cham soc dén tirng khach hang.

Phuong tién hitu hinh: thé hién qua co so vat chat, trang thiét bi cho phuc vu,

trang phuc nhan vién...

Cong cu do luong chét luong dich vu y té con 1a: Nghién ciru dinh tinh sé& xac dinh

c4c yéu té dic trung can phai do luong trong mdi bién so, vi du, ddi véi bénh vién, bién

s6 hinh anh duoc do luong boi thuong hiéu, d6i ngii thay thude thé hién sé luong gido

su, tién si, thac si, bac si c6 trinh do chuyén mén cao c6 kha nang thyc hién nhiéu k¥

thuat y hoc hién dai, c6 dau tu nhiéu trang thiét bj ky thuat cao, hién dai dap (ng cac

y&u cau nguoi bénh... Chat luong dich vu khdng ngirng cai tién va sy 6n dinh trong qua

trinh hoat dong, thai d6 giao tiép, wng xtr lich su, tén trong ngudi bénh. Céc yéu té thudc

cac bién hinh anh, sy mong doi, cam nhan chat luong, cam nhan gia tri, su trung thanh

thuong duoc luong gia qua cong cu do luong:



Chét luong kham bénh, chira bénh bao hiém y té 1a toan bo céc khia canh lién quan
dén cac dbi tuong c6 trach nhiém tham gia theo quy dinh cua Luat Bao hiém y té bao
gom nguoi bénh cd thé bao hiém y té, ngudi nha nguoi bénh, nhan vién y té, nang luc
thue hién chuy@n mén k§ thuat; cac yéu té dau vao, yéu td hoat dong va két qua dau ra
cuia hoat dong kham bénh, chira bénh bao hiém y té duoc cac co so' y té thuc hién theo
luat dinh. Nhu vay, noi ham caa chat luong KCB BHYT ciing duoc hiéu nhu ndi dung
cua chat luong kham bénh, chira bénh nhung dugc xem xét trén cac khia canh ¢ lién
quan dén Luat BHYT.
1.1.1.5 Sw hai long ciia nguwoi bénh

Sy hai long cua nguoi bénh ddi véi dich vu y té 13 mic do chap nhan caa nguoi
bénh so véi chi phi ma ho bo ra dé duoc thu huong dich vy y té d6. Pay ciing 13 su S0
sanh gitra két qua thyc té va ky vong [54],[82]. Khi két qua gan véi hoic tét hon ky vong
thi ho hai long, khi két qua kém xa ky vong thi ho khong hai 16ng. Chi sb hai long cua
nguoi bénh d6i véi dich vu khadm chira bénh 1a tiéu chi danh gia mirc d6 hai long cua
ngudi bénh d6i voi dich vu chiam séc stc khoe [61].

Nhitng tai liéu nghién ciu chuyén vé su hai 1ong cia ngudi bénh rat phong pha.
Tac gia Hall va Dornan [70] viét trong phan diém lai tai liéu nghién ctru vé su hai long,
nhitng khia canh y hoc dugc lya chon nghién ctu khac nhau: mét sé linh vuc (nhu tinh
cdng chung caa nhimg chuyén gia cham soc sic khoe, théng tin vé viée cham soc stc
khoe) duoc nghién ciru rong khap trong khi nhimng linh vuc khac (nhu két qua) lai duoc
danh gia & mot mac d6 it hon nhiéu. Su hai 1ong 1a mot cau tric nhiéu yéu té - nguoi
bénh trai nghiém nhitng mat va khia canh khéac nhau cua dich vu y té va ho dua ra nhitng
danh gia da dang vé qud trinh ciing nhu két qua cham soc. Nhitng khia canh duoc xéac
dinh trong bai nhan dinh d6 1a su tiép can, chi phi, chat luegng chung, tinh cong ddng,
nang lyc, thong tin dugc cung cap, tha tuc hanh chinh, co so vat chat cham soc stc khoe,
su chu trong dén nhirng van dé tam ly x& hoi, tinh lién tuc cua dich vu chim soc, két qua
cua dich vu cham sdéc.

Viéc dinh nghia lai nguoi bénh nhu 14 nhitng nguoi tiéu ding dich vu y té da dan
dén viéc chip nhan nhitng chién lugc nham nang cao dich vu chim séc sic khoé dua
trén danh gia vé su hai long cia nguoi bénh. Viéc quan sat, nhan biét hanh vi va y kién

cua ngudi bénh 12 rat can thiét dé hiéu va cai thién ca dich vu chim séc ciing nhu méi



truong. Nhitng khao sat su hai 10ng cia ngudi bénh duoc tién hanh nhu mot phan theo
sau viéc cham soc sic khoé déng vai tro dic biét quan trong trong viéc cung cap cho
cac y bac si nhitng phan hdi caa ngudi bénh vé cam nhan cua ho trong qua trinh diéu tri.

Sy hai long ctia nguoi bénh cé lién quan dén mot trong nhitng yéu té vé tinh trang
sirc khoe, va 1a thude do chat lugng dich vu y té, nang lyc chuyén mén va kha ning 1am
viéc twong tac voi ngudi bénh, cac phuong thuc cir chi rd rang, truc tiép, dam thoai xa
hoi, sy nhd nhin, quan tam, su thdng tin va giao tiép than thién, su ton trong, muc do
giao tiép thuong xuyén, su tham van kéo dai, mirc d6 sin co cua cac dich vu va thoi gian
cho doi. Mot s6 nghién ciru gan day tap trung vao mirc o hai 1ong ciia ngudi bénh nhu
la mot chi sé danh gia chét lwong cham soc stc khoé, thude do su nhan thic vé nhiing
dich vu y té dugc cung tng va 1a mét bién s lién tuc thé hién két qua.

Su hai 16ng hay khong hai 16ng c6 thé duoc dién dat thdng qua viéc cho diém mot
s6 yéu t6 cu thé hoic bang cach danh gia cam nhan vé sy hai 10ng chung cho toan bo
c4c dich vu y té n6i chung. Néu phuong phéap tong quat 1a hiru ich thi cling can c6 sy
hiéu rd rang vé nhitng tiéu chi cu thé anh hudng dén su danh gia. Vi du nhu s& c6 rat it
gia tri thuc tién néu biét rang phan 16n ngudi bénh cam thay hai 1ong chung vé viéc diéu
tri ngoai trd cia minh - mot két qua nhu thé nay khong cho biét nhitng wu tién nao can
thay d6i hay cai thién trong dich vu. Trong khi d6, mot su hai 1ong chung duoc bo sung
thém théng tin vé nhitng khia canh cu thé khac nhu sy hudng dan caa nhan vién dbi véi
viéc diéu tri hay khu vuc ngdi cho cia KKB, s& cung cap cho nhirng ngudi danh gia
dich vu nhitng phan hoi hiru ich hon rat nhiéu.

Vai tro cua su hai long nguoi bénh: Trong nhitng ndm gan déy, tir khi chinh sach
x& hoi hoa y té tao diéu kién cho hang loat dich vu y té ra doi va phat trién, sy canh tranh
d3 gop phan thuc day nhu ciu nang cao chat luong vé mit dich vu. Khoa kham bénh 1a
noi cung cap dich vu con nguoi bénh 1a khach hang dic biét, c6 quyén doi hoi vé chat
luong diéu tri ciing nhu chat lugng phuc vu cua KKB. Pap tng sy hai 1ong, sy mong
doi cua nguoi bénh 12 mot nghia vu cao quy x6a bo suy nghi ban on con ton tai trong
mot s6 nhan vién y té d6i véi nguoi bénh.

Can phai xem xét dén su hai 10ng cia ngudi bénh bai vi sy quan tm ngay cang
nhiéu dbi véi tham do ¥ kién nguoi bénh trong viéc 1ap ké hoach cung tng dich vu y té

va to chire mdi truong chiam séc sic khoé dya trén tinh trach nhiém va hach toan. Hon



nita, sy hai 1ong cua nguoi bénh ciing ¢ lién quan dén thai d6 ddi véi sic khoé ciia moi

ngudi — vi du nhu mot ngudi bénh hai long thuong sé thuc hién triét dé theo nhirng dinh

huéng diéu tri va 1oi khuyén caa y bac si.

1.1.2 Phuwong phap danh gia sy hai 1ong ciia ngwdi bénh ngoai tri vé chét lwong
dich vu kham, chira bénh

Hién nay, c6 nhiéu thang do dé danh gia mirc d6 hai long cua ngudi bénh. Tuy
nhién cac thang do phai dang tin cdy dé phl hop véi muc tiéu nghién ciu va thu thap
phan hdi caa ngudi bénh.

Thang do SERVQUAL: Mot trong nhitng c¢éng cu danh gia chat luong dich vu
thong qua do ludng sy hai 10ng caa khach hang dugc ap dung nhiéu nhat va ciing duoc
ban luan nhiéu trong y vin 1a SERVQUAL. Thang do nay do luong sy hai long cua
khach hang qua nhitng noi dung gom nhiing yéu té hiru hinh nhu co s& vat chat, trang
thiét bi, con nguoi, cac cong cu truyén thdng...; su tin cay la kha nang cung cip céc dich
vu chinh x4c va déng tin cay; su dap (ngla su sin sang giup d& ngudi bénh va cung cap
cac dich vu mot cach nhanh chéng; su dam bao 1a cac nhan vién y té c6 trinh do, cd thai
d6 t6t, co kha nang gay duoc sy tin twong; su cam thong: mirc do quan tdm, cham soc
d6i véi ting ngudi bénh. Theo Parasuraman va cong su (1988), SERVQUAL la mot
trong nhitng thang do dat do tin cay, chinh x4c va dugc sir dung rong rai, nham do luong
chat luong dich vu dua trén sy cam nhan va ki vong ctia nguoi bénh. Theo thang do nay
thi chat luong dich vu = mic d6 cam nhan — gia tri ky vong. Gom 5 khia canh: su tin
cay, kha ning dap tng, nang luc phuc vu, sy ddng cam, phuong tién hitu hinh. Cac nha
nghién ctiu str dung thang do nay nham nhan ra khoang cach giita cam nhan va ky vong
cua ngudi bénh dé nang cao chat lugng dich vy [75]. Tuy nhién, thang do nay lai khdng
do luong sy hai 10ng cua ngudi bénh d6i vai két qua cham soc stc khoe. Noi dung tac
dong nhiéu téi viéc nguoi bénh danh gia chét luong dich vu y té.

Thang do SERVPERF: Thang do nay c6 do tin cay cao, va dugc cdng nhan qua
nhiéu dé tai nghién cau [53]. Trong d6, hai long chat lwong dich vu duoc xac dinh bang
cam nhan dya trén nhu cau ngudi bénh. Két luan nay da duge dong tinh boi Lee va cong
su (2000), Brandy va cong su (2002) [56, 80]. SERVPERF la mét bién thé tur
SERVQUAL nén vé ban chat, phuong phap SERVPERF tuong ty SERVQUAL, danh
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gia su hai 1ong nguoi bénh bang khoang cach giira mac do cam nhan va gia tri ky vong
theo 5 khi canh khao sat:
- Phuong tién hitu hinh (Tangibles): Co s vat chit, trang thiét bi, con ngudi
va quy trinh huéng dan;
- Sy dap tng (Responsibility): Sy sin sang gitp d& nguoi bénh va cung cap
dich vu dang luc;
- Sy ddng cam (Empathy): Sy quan tdm, cham séc nguoi bénh tir phia nhan
vién y té va thai do phuc vu nguoi bénh;
- Murc @6 tin cay (Reliability): Kha nang thuc hién cac dich vu da hira moét cach
tin cdy va chinh xac d6i véi ngudi bénh;
- Ning lyc phuc vu (Assurance): Trinh d6 chuy&n mon cua nhan vién y té, kha
nang tao su ty tin va khich 1& niém tin tir nguoi bénh.

MJdi khia canh cua chat luong dich vu KCB trong bang cau hoi khao sat s& duoc
do ludng theo thang diém Likert 5 mirc d¢ cua tac gia Rensis Likert (1932). Biém s6
dao dong tir 1 1a “Rat khong dong ¥ dén 5 1a “Rat dong ¥ [81]. SERVQUAL duoc sir
dung dé khao sat sy ky vong cuia nguoi bénh khi ho bat dau nhap vién va khao sat cam
nhan truge khi ho ra vién, SERVPERF duoc sir dung dé khao sat mong doi va cam nhan
ctia ngudi bénh khi ho vira két thic qua trinh trai nghiém. Chinh vi vay, phuong phap
SERVPERF dic trung hon véi d6i tuong ngudi ngoai tri [47].

B6 cau hoi khao sat y kién nguoi bénh ngoai tri cia Bo Y té gom 34 cau, trong do
3 cAu vé thong tin ngudi bénh, 5 cau vé kha nang tiép can (hé théng so do, bién béo, chi
dan va hoi va goi dugc nhan vién y té khi can thiét), 10 cau vé sy minh bach thong tin
va tha tuc kham chita bénh, 8 cau vé co so vat chat va phuong tién phuc vu ngudoi bénh,
4 cAu vé thai do tng xir, nang luc chuy@n mén cua nhan vién y té va 4 cau vé két qua
cung cap dich vu [12]. Nam 2018, Bo Y té di dua ra bao cdo tong quét vé chinh sach
chi s6 hai 1ong duoc xay dung trén nhiéu phuong dién trong d6 bao gom viéc kham,
chira bénh tai cac co so ngoai tri dya trén bo cong cu danh gia chi sé hai long cua B Y
té ban hanh nam 2013.
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1.2 THU'C TRANG VA MOT SO YEU TO ANH HUONG DEN SU HAI LONG
CUA NGUOI BENH VE CHAT LUQNG DICH VU KHAM, CHUA BENH
1.2.1 Thuec trang hai long vé chat lwong dich vu khdm chira bénh bao hiém y té
1.2.1.1 Thue trang hai long vé chit lwong dich vu khdm, chiva bénh ¢ mét sé nwdc
trén thé giGi

Tay muc dich, thuce té, diéu kién, chién luoc, muc tiéu, yéu cau caa tirng bénh vién
s& dua ra nhitng chi s6 do luong va danh gia chat lugng kham chita bénh khac nhau. Vi
vay, nhiéu nghién ctu trén thé gidi da dua ra nhiéu chi s6 dé do luong chat lugng kham
chira bénh. Thuc té, phan 16n cac hé théng y té s& dua vao cac chi so rat cu thé nhu: (1)
cho ting tuyén cu thé, hoic (2) cho tirng hoat dong, qui trinh cu thé, hoac (3) cho nhom
bénh cu thé (bénh). Tuy nhién dé viéc trinh bay mot cach khoa hoc nén ching téi trinh
bay thuc trang chat lwgng kham chira bénh theo cac nhém gom: Ngudi bénh 1am trung
tam; An toan; Hiéu qua 1am sang; Hiéu suat, Hudng vé nhan vién va Hudng vé cong
dong.

* An toan

Ly tudng nhat ciia bénh vién nén 1a méi trudng an toan cho ngudi bénh cua ho. Tuy
nhién, sy ¢b ludn ludn xay ra & moi tredng bénh vién. Sy an todn cua nguoi bénh da tre
thanh mot chii dé chinh vé chuong trinh cham soc stc khoe. Van dé an toan cua nguoi
bénh bao gém: an toan trong st dung thudc; an toan trong phau thuat; nhiém khuan bénh
vién; an toan trong str dung trang thiét bi y té. Cac su cd y khoa xay ra thuong xuyén
mdi nam tai My, cac su ¢ thuong duoc bao céo 1a sy ¢b sir dung thudc (anh huong
5,07% s6 ngudi bénh nhap vién) [55], su ¢ trong phau thuat (6,6% ngudi bénh tir vong,
1,3 ty d6 la dé giai quyét cac khiéu nai d6) [84], ngoai ra nhiém khuan bénh vién con
anh hudong dén 1,7 triéu ngudi bénh mdi nam [77], ndm 2014 ty 1& nhidm khuan bénh
vién tai 183 bénh vién 6 My 1a 4,0% [83].

Tai Uc, cac su ¢d vé thudc lai duoc ghi nhan va bao cdo nhiéu hon cac loai sy ¢b
khac, trong 8.088 bao c&o sy ¢6 thi c6 896 sy ¢b lién quan dén str dung thudc gay mé,
va ty 18 sy ¢ nang tré 1&n chiém 5,0% [51] va ct 10 nguoi bénh thi ¢ mot nguoi bénh
bi anh huong bai su ¢b sir dung thude trong 6 thang trude d6 [85]. Chi phi trung binh
do su ¢6 vé thudce 1a 2,262 dola Uc cho mdi nguoi bénh, va kéo dai thoi gian nam vién
la 1,9 ngay [59].
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Tai chau Au, van d& nhiém khuan bénh vién duoc bao céo ghi nhan kha day du, tir
nam 1996 - 2007 1a 7,1% [65], tir ndm 2011 - 2012, ty 1& nhiém khuan bénh vién trung
binh 12 6,0% [66]. Ty Ié nhiém khuan bénh vién thay di theo loai bénh vién, cao nhat
& bénh vién dai hoc 1a 7,4%, sau do 1a bénh vién chuyén khoa & muc 6,0% va giam
xubng 5,0% & ca bénh vién trung hoc va tiéu hoc [66]. Tai Anh Qudc, tir nim 2006 —
2007 da c6 12.084 su c6 da dugc béo céo tir 151 t6 chuc, trong d6 1021 su ¢b co lién
quan dén viéc str dung trang thiét bi y té [97].

Ngoai ra, van dé tuan thi quy trinh chim soc ngudi bénh 13 mot cong viéc cé tinh
quan trong, tuy nhién vi nhiéu ly do khac nhau va nhiéu yéu té tac dong khac nhau nén
viéc tuan thu quy trinh cham soc ngudi bénh ddi khi bi nhan vién y té xem nhe. Tai Ha
Lan, mdt nghién ctru quan sat sy tuan tha quy trinh ghi nhan thai gian trong phau thuat,
dugc thuc hién bai tac gia Steffie M Van Schoten va cong su (2014), trén 2 bénh vién
hoc vién, 4 bénh vién cua trudng va 12 bénh vién da khoa. Két qua nghién cau cho thay,
muc tuan thu trung binh 1a 71,3%. C6 su khac biét 16n gitra cac loai bénh vién. Tuan tha
tai cac bénh vién da khoa va cua treong cao hon & cac bénh vién & hoc vién [92]

Nhin chung, dir liéu tir c4c tong quan nay cho thay c&c van dé vé an toan thudc
trong moi truong cham soc sic khoe 1a mot thach thirc 16m ddi véi hé thong cham soc
sic khoe cua cia cac nudc trén thé gioi.

* Ngwoi bénh la trung tdm

Sy hai 10ng cua ngudi bénh 1a mot thude do quan trong vé chat lugng cham soc
sirc khoe vi n6 cung cap thong tin vé sy thanh cong caa nha cung cap dap tmg mong doi
cua sy lién quan nhat vai nguoi bénh va yéu té quyét dinh quan diém hanh vi cua ngudi
bénh.

Tai Phap, nghién cau cua tac gia Nguyén Thi Phi Linh (2002) khao sét trén 533
ngudi bénh ¢ bénh vién da khoa chét luong cao cling cho thay sy hai 10ng cao ¢ nhiing
ngudi bénh 16n tudi, ngudi bénh ¢ gia dinh; nam giéi c6 xu hudng dua ra danh gia su
hai 10ng cao hon so véi phu nit [86]. Pong thoi, nghién ctu cia Ganova- lolovska M va
cong su Ve sy hai 1ong caa ngudi bénh noi trd véi hoi chitng mach vanh cap ¢ Bulgaria.
Két qua ciing cho thdy nguoi bénh cang c6 mic thu nhap binh quan cao lai cang hai

long vai dich vy y té [68].
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Ty & hai long cia ngudi bénh tai cc bénh vién An Do dugc bdo cdo qua cac
nghién ciru tir naim 2008 dén nay. Nghién ctu cua Kulkarni M.V va cong su (2008) ty
18 hai 16ng cua ngudi bénh 1a 75% véi cac dich vy tong thé caa bénh vién [78]. Tac gia
Syed Shuja Qadri va cong su (2011) cho thay 89,1% ngudi bénh hai long véi céac dich
vu kham chira bénh [91].

Ngoai ra, nhan dinh néu trong mot nghién ctiru vé su hai 1ong trén tap chi y khoa
Uc nhan manh sy hai long ¢ ngudi bénh dong vai tro quan trong trong quy trinh cham
s6c stirc khoe. N6 anh huéng dén hanh vi tim kiém stc khoe, tuan tha viéc chira trj va
két qua stc khoe cudi cing ciia ngudi bénh. Bai bdo nay chirng minh ngudi bénh cé thé
danh gia chat luong dich vu cham soc stiic khoe ca khia canh chuyén khoa 1an khong
chuyén khoa. Bén canh do, cach to chirc quan Iy khéng hop ly gop phan vao viéc dua ra
nhitng nhan dinh khdng tt vé chat luong dich vu chim soc stc khoe [98]

* Hiéu qua lam sang

Ty 18 tir vong bénh vién trong 24 gio sau khi nhap vién dugc xem 1a chi s6 quan
trong trong viéc danh gia hiéu qua 1am sang. Mot nghién ctu tai Anh Quéc cho thiy, ty
& tir vong trong 24 gio tai cac BV trong vong 5 nam da giam xudng 5% du cho luong
bénh nhap vién ting 8%, diéu nay la do su cai thién trong chit lwong KCB[74]. Mot
nghién ctru khac tai My cho thay ty Ié nhap khoa ICU tir vong da giam dang ké 35% tur
nam 1944 dén 2007, va muc giam nay khac nhau & cac chan doan [101].

Hiéu qua 1am sang con dugc dénh gia thong qua chi s6 chan doan triéu tri phi hop,
Mot nghién ctu cua tac gia Dovey, S.M va cong sy (2002) tai My cho thay van dé sai
s6t trong chan doan diéu tri 1 ludn ludn xay ra cho di & mét nuée co nén y hoc phat
trién nhu & My (344 su ¢6 y khoa dugc bao cao thi co dén 13 (3,9%) trudng hop bao
c4o la sai chan doan diéu tri) [62].

* Higu sudt

Ngay cang c6 nhiéu nghién ctru déanh gia hiéu suat bénh vién bén ngoai chau Au
va My, dic biét 1a & cac nude dang phat trién. Tai Dai Loan nghién ctru dugc tong hop
cua tac gia Chang va cong su (2004) cho thay véi hiéu suét caa cac bénh vién tu tir nim
1996 va 1997 cao hon han cac bénh vién cong lap, trong ndm 1996 hiéu suat cua cac
bénh vién cong lap & nhom bénh vién khu vuc va bénh vién quan/huyén la 0,841 va

0,568; & nhém bénh vién tu trong tng 13 0,932 va 0,629; trong ndm 1997 hiéu suét cua
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cac bénh vién céng lap & nhom bénh vién khu vuc va bénh vién quan/huyén la 0,837 va
0,584: & nhém bénh vién tu twong tng 12 0,911 va 0,676 [60]. Céc chi s danh gid hiéu
suat ctia bénh vién dugc sir dung rat da dang, tiry vao diéu Kién va muc tiéu phat trién
cua bénh vién, ma mai bénh vién sir dung céc chi s6 khac nhau dé danh gia. Tuy nhién,
cac chi s thuong duoc dé cap dén Ia: sé ngay diéu trj trung binh, cong suat st dung
giuong bénh, chi phi hoat dong bénh vién.

M6t nghién ctru tong hop cua tac gia Bruce Hollingsworth (2008) vé 317 nghién
ctru danh gia hiéu suat cua cac BV tai chau Au va My, két qua cho thay sb lwong nghién
ctru vé hiéu suat bénh vién da tang rat nhanh trong nhitng nam gan day [72].

Thuc trang s6 ngay diéu tri trung binh ciia cac nudc trén thé gisi da dugc T6 chirc
hop tac va phét trién kinh té bao cao kha day du: Cac nudc Chau Au cao nhat 1a 7,6 ngay
& Bt va thap nhat 14 5,5 ngay & Estonia, tai My s6 ngay diéu tri trung binh 12 6,0 ngay,
tuy s liéu vé ngay diéu tri tai Chau A chua day du, nhung ciing cho thay s6 ngay diéu
tri trung binh cta Nhat Ban la kha cao 16,5 ngay [87].

M6t nghién ciru tai Iran cho thay cong suét sir dung giwdng bénh tai nude nay dang
c6 chiéu hudng ting nhe trong ba nim 2006 — 2008 va cong suat sir dung giwong bénh
trong ba nam nay 1a 50,04 (2006); 51,74 (2007) va 57,83 (2008), v6i hidu suét sir dung
givong bénh nhu vay dugc danh gia trong nghién ctru 1a & muc an toan [76].

Tac gia David U. Himmelstein va cong su (2014) da nghién ctru cac bénh vién trén
8 qudc gia dé tién hanh phan tich day du vé chi phi quan ly bénh vién: Canada, Anh,
Scotland, xit Wales, Phap, Purc, Ha Lan va Hoa Ky. Két qua nghién citu cho thay rang
chi phi hanh chinh chiém 25,3% tng chi tiéu cua cac bénh vién Hoa Ky - ty 1& nay dang
tang 1én. Tiép theo 1a Ha Lan (19,8%) va Anh (15,5%), c4 hai déu dang chuyén sang cac
hé thdng thanh toan dinh hudng thi trudng. Scotland va Canada, c¢é hé théng thanh toan
cho cac hoat dong bénh vién bang ngan sach, vai cac khoan tai trg riéng cho chi phi hoat
dong, c6 chi phi hanh chinh thap nhat. Chi phi & muc trung binh 1a Phap, Duc va ¢ xir
Wales [71].

* Huwdéng vé nhan vién y té
T6 chic ndo ciing duoc tao thanh boi cac thanh vién 1a con ngudi hay ngudn nhan

luc cua nd. Hoat dong kham chira bénh trong bénh vién cé tinh chat dic thu riéng, do
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d6 hai 1ong ctia nhan vién gop phan tang kha nang dap ung nhu cau kham chira bénh
ctia nguoi dan va chat lugng kham chira bénh.

Cac yéu té anh huong dén su hai long d6i vai céng viéc cia bac si va diéu dudng
thudng duoc cac tac gia dé cap nhu: Diéu kién 1am viéc, sy tham gia dua ra cic quyét
dinh, cac mdi quan hé véi lanh dao va dong nghiép, thu nhap, dia vi xa hoi, khdi lugng
cong viéc va chat lwong quan 1y. Pdng thoi cac tac gia ciing khuyén céo cai thién céc
khia canh nay s& cai thién su hai 1ong ddi vai cong viéc va gitp 1am giam su thiéu hut
ngudn lue béc si, didu dudng tai cac bénh vién. Téac gia Aiken va cong su (2001) tim
thay sy khong hai 1ong cong viéc gitra cac diéu dudng cao nhat & Hoa Ky (41%), tiép
theo 1a Scotland (38%), Anh (36%), Canada (33%) va Buac (17%). Mot phan ba s6 diéu
dudng & Anh va Scotland va hon mét phan nim ¢ Hoa Ky du dinh roi bé cong viéc cua
ho trong vong 12 thang. Pang cha ¥ hon, c6 27-54% diéu dudng dudi 30 tudi du dinh
roi khoi trong vong 12 thang & tat ca cac qudc gia. Vé diéu kién lam viéc, chi c6 khoang
mot phan ba sb diéu dudng ¢ Canada va Scotland cam thay rang ho c6 thé phat trién
cng viéc cua minh cao hon mot nira diéu dudng ¢ ba nude con lai. Khi so sanh véi céc
nuée khac, cac didu dudng ¢ Bic (61%) cho biét ho hai 1ong hon véi co hoi thing tién
trong khi cac diéu dudng & Hoa Ky (57%) va Canada (69%) cam thay hai 1ong hon véi
tién lwong ciia ho [52]. Tai Lithuania, nghién ciru cua tac gia Buciuniene va cong su
(2005) cho thiy bac si chu yéu khdng hai 1ong véi cong viéc cua ho 1 vi thu nhap, dia
vi xa hoi va khéi lugng cong viéc. Muc hai long cong viéc 1a 4,74 diém (trén thang diém
7 diém), 75,5% ngudi dugc khdng muén con ho lya chon nghé bac si, trong nghién citu
con khao séat vé mirc do ty chu tai noi 1am viéc, mdi quan hé véi cac ddng nghiép, chat
lwong quan 1y, trong khi d6 thu nhap, dia vi x& hoi va khéi luong céng viéc [57].

Nang cao sy hai 16ng ciia nhan vién phai gan lién véi sy an toan cua nhan vién.
M6t béo cao ciia Cuc thong ké lao dong My nam 2014, cho thay ty 18 tai nan nghé nghiép
khéng tir vong, nhiéu nhat 1 réi loan va chan thuong co xuwong va 98,9 ngudi trong
10.000 nhén vién bénh vién lam toan thoi gian [58]. Ngoai ra, tinh trang hanh hung nhén
vién y té dang duoc bao dong & mot sé nudc trong thoi gian gan day. Tai Trung Qudc,
mot khao sat tinh trang hanh hung trong y té tir naim 2003 — 2013, cua tac gia Pan Yu
cho thdy, c6 tong cong 101 dot hanh hung nghiém trong trong y té dién ra trong 10 nam,

trong d6 24 bac si va diéu dudng bi chét. Hanh hung trong bénh vién xay ra tap trung
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I6n & khu vuc cap ciu. Cac nguyén nhan phé bién nhat 1a sy khdng hai 1ong cua nguoi
bénh/than nhan ngudi bénh véi diéu tri hoac chan doan (51%), dich vu (24%), va chi
phi diéu trj (5%) [88]. Do d6, tao diéu kién thuan loi va an toan cho nhan vién y té cham
s6¢c ngudi bénh 1a mot yéu té quan trong gop phén ting sy hai long cua nhan vién y té,
nang cao chat luong KCB tai bénh vién.

* Qudn tri hiéu qua

Chim soc lién tuc dic biét quan trong trong cac trudng hop mac bénh canh 1am
sang man tinh hozc phic tap doi hoi sw quan ly tir mot s6 nha cung cap dich vu chim
soc ¢ kha nang lién két véi nhau trong viéc cham soc. Qua trinh lién tuc duoc thyc hién
khi cac dich vu dugc cung cap bo sung cho nhau va kip thoi. Mot ké hoach quan Iy
chung tao diéu kién thuan loi cho qua trinh quan Iy lién tuc, cung cap mot kha niang du
bao chiam séc an toan trong twong lai cho ca ngudi bénh va cac nha cung cap.

O Phap, mé hinh béac si gia dinh (BSGP) xuét hién tir thé ky 19 nhung mai dén
nam 2004 luat cai cach s6 2004-810 (duoc Hoi dong hién phap thdng qua) mai bat budc
nhitng nguoi trén 16 tudi phai chon cho minh mot béac si diéu tri riéng (dugc goi la
BSGD) dé duoc huong ding quyén loi caa bao hiém y té Phap.

Cac bac si gia dinh tai My hoat dong theo nhiéu md hinh khac nhau, tir phong
kham tu t6i cac khoa cap ctu, hoat dong doc 1ap hoic theo hé thdng cac bénh vién. My
chua c6 hé théng bao hiém toan dan, véi khoang 50 triéu nguoi hién khong cé bao hiém
y té. Hai hé théng bao hiém néi tiéng cua chinh phi 1a Medicare dung cho nguoi gia
trén 65 tudi, 1a Medicaid dung cho ngudi nghéo ¢ thu nhap thap dudi ngudng quy
dinh. Luat cai t y té Obamacare méi c6 hiéu luc khuyén khich cac bac si gia dinh nhan
cham séc ngudi bénh c6 Medicare, bang cach thuong thém ho 10% tong sé tién thanh
todn theo chuong trinh Medicare.

Tai Anh, mdi bac si phu trach mot danh sach tir 1.500 dén 2.000 nguoi bénh.
Nhitng nguoi bénh dugc dang ky mot bac si gia dinh cu thé s& cham soc suc khoe cho
ho. Viéc thaim kham cho nguoi bénh hau hét duoc thuc hién tai nha. Dé duoc dén kham
tai tuyén trén, nhitng nguoi bénh phai duoc sy gidi thiéu cua bac si gia dinh. Vi viéc
da s6 ngudi dan Anh déu c6 bao hiém y té, hau hét cac béc si gia dinh tai nude nay duoc

Co quan dich vy y té qudc gia (NHS) tra luong. Muc lwong nay duoc tra dugc tinh trén
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co s6 hiéu suat 1am viéc cua cac béc si, vi du nhu s6 nguoi bénh ma ho diéu tri, tinh chat
ctia phac d6 diéu tri cho ngudi bénh va dia diém 1am viéc cua cac béc si.

Tai Tay Ban Nha, hau hét cac bac si gia dinh déu l1am viéc cho cac co quan y té
dugce nha nudc tai tro qua chinh quyén khu vuce va dugc chi tra luong theo hé thdng
lrong cua nha nudce.

M6 hinh béc si gia dinh 1a mot diém sang cua nganh y té Tho Nhi Ky, dugc To
chuc Y té Thé gigi (WHO) cong nhan 1a mé hinh dang chia sé va hoc tap.
1.2.1.2 Thuc trang hai long vé chit lwong dich vu khdm, chiva bénh tai Viét Nam

Trude day, nhiéu bénh vién chua cha trong nhiéu dén nang cao chat luong kham,
chira bénh dé thu hat nguoi bénh. Nhung hién nay, dé thu hit ngudi bénh, bénh vién
phai nang cao chat lugng kham, chita bénh, tinh than thai do phuc vu va doi méi phuong
phap quan ly, cai tién thu tuc kham, chita bénh.

Ngoai ra do théng tuyén huyén, ngudi bénh duoc lva chon bénh vién dé kham,
chira bénh ma khdng can phai cé gidy gisi thiéu, do d6 bénh vién phai d6i mgi phuong
phap quan ly, tinh than thai do phuc vu, nang cao chat lwong chuyén mon, cai tién tha
tuc kham, chira bénh dé thu hit nguoi bénh, chinh vi vay chat luong kham, chira bénh
dugc nang Ién. Tai thanh phé H6 Chi Minh nhiéu bénh vién huyén da dau tu trang thiét
bi hién dai cling nhu chan chinh 1& 16i 1am viéc tir hanh chinh ménh 1énh sang hanh chinh
phuc vy, dic biét bdi dudng y dire, thai do, tac phong ddi véi d6i ngil y - bac si dé nang
cao chét lugng kham va diéu tri. Mot sé bénh vién con lién két dé huy dong doi ngii gido
su, bac si dén tir cac trudong dai hoc thyc hién kham, chixa bénh, lién két nhu Bénh vién
quan Tan Phu lién két voi Trudng Pai hoc Pham Ngoc Thach, Bénh vién Quan 02 lién
két voi Truong Pai hoc Y Duoc, Bénh vién quan Thia Buc lién két véi Truong Pai hoc
Nguy&n Tat Thanh.... Do giam s6 luot kham, chita bénh tai tuyén tinh, tuyén trung wong
nén giam duoc qua tai, gidp cho chét luong dich vy y té duoc cai thién.

Co ciu s6 luot kham, chira bénh tai cac tuyén thay doi: Két qua thong ké nam 2016
cho thay sb luot khdm, chira bénh BHYT tai cac KKB giam so véi nam 2015 khoang
7%, mot s6 dia ban s6 luot kham, chira bénh tai KKB giam tai 30%. S6 luot kham, chira
bénh tai bénh vién tuyén huyén, nhét 1a bénh vién thanh phé thudc tinh, co so' y té tu
nhan ting cao, tinh chung trén toan qudc, s6 luot khdm, chita bénh tai tuyén huyén ting
16,2% so véi nam 2015.
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Chat luong kham bénh, chira bénh BHYT mic du da duoc cai tién nhung van chua
dap ng nhu cau cua nguoi dan, dac biét 14 tai tuyén co so, do:

Ngudn nhan lyc cia y té co s van con thiéu vé sé luong, y té tuyén xa con yéu vé
chuy&n mén, kha ning phat hién bénh sém con han ché. Nhitng 16p tap huin da duoc
mé& chu yéu do cac chuong trinh, dy 4n va chi tap trung trong mot giai doan nhat dinh.
Nhiéu can bo vé cong tac tai Tram y té 05 - 07 nim nhung van chua duoc dao tao lai va
it dugc cap nhat kién thirc méi.

Tinh trang co so vat chat cua y té co s& xudng cap, nhat 1a cac Tram y té. Theo
théng ké, ca nuéc cd khoang 11.000 x4 thi c6 gan 3.200 Tram y té can xay mai va 3.597
Tram y té cAn nang cap, stra chita. Trung binh cac Tram y té chi cung cap duoc 52,2%
trong s6 108 dich vu k¥ thuat cho phép, cha yéu do thiéu can bo hoic can bo chua duoc
dao tao (52,7%), khong c6 TTB, thiét bi cii/hong (45,8%) [9].

Nguy co mat can d6i Quy BHYT do tang gia dich vu y té, &ng dung k¥ thuat méi,
thudc méi trong khi mic dong BHYT chua tang.

Nhiéu vuéng mac trong thanh toan chi phi kham, chita bénh BHY T chua dugc giai
quyét, con tinh trang cham tam ng, thanh, quyét toan 1am anh huéng dén hoat dong
clia cac co sé khéam, chita bénh, nhét 1a cac co so ¢ vuot tran, vuot quy [9].

Bén canh viéc nang cao chat luong kham, chira bénh, tao diéu kién thuan loi cho
nguoi dan, viéc thdng tuyén kham, chira bénh BHYT ciing c6 nhimng tac dong khong
mong mudn nhu lam dung Quy BHYT, mét sé ngudi loi dung théng tuyén dé di kham
nhiéu lan trong ngay, trong thang tai nhiéu co s¢ y té khic nhau, c6 trudng hop di bi
phét hién va phai tra lai tién cho co quan BHXH; mot s6 co s& kham, chira bénh thu hit
ngudi bénh nham lam dung, truc loi Quy BHYT va di bi co quan BHXH thu hoi; hiéu
qua dau tu ngudn luc cho y té co sé bi han ché: sb lugt kham, chira bénh tai Khoa kham
bénh (KKB) giam, trong khi KKB di dugc dau tu co s¢ vat chat, trang thiét bi nhung
nhan lyc lai khong dugc bo sung va nhu vay hiéu qua dau tu d6 ciing bi han ché, chinh
& tuyén huyén viéc dau tu ngudn hre chwa dap ing dwoc nhu cau dan dén c6 noi bi qua
tai bénh vién, chat luong kham, chita bénh chua duoc nhur mong mudn. Viéc thong tuyén
kham, chira bénh BHYT ciing c6 nguy co pha v& co ché chuyén tuyén cua nganh Y té,
Vi vay can dugc nghién ciru, danh gié tir goc do hé thong y té dé cé diéu chinh cho phu

hop.
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Tai thanh phd Ha Noi: Bé dam bao quyén loi hop phap cua ngudi tham gia BHYT,
BHXH thanh phé (TP) Ha Nai cha dong phéi hop véi S& Y té va 205 co sé kham, chira
bénh véi tong s6 713 diém kham, chita bénh BHYT; trong d6, 15 co sd'y té tuyén Trung
wong (chiém ty 1& 7,3%), 54 co so'y té tuyén thanh phd va tuong duong (26,3%); 72 co
&y té tuyén huyén va twong duong (chiém ty 1€ 35,1%); ¢6 31,2% co s& kham, chira
bénh 1a cac y té co quan. Trong 20 nam phuc vu kham, chita bénh theo quy dinh cua
Diéu I¢ va Luat BHYT, d3 c6 hon 63 triéu luot ngudi c6 thé BHY T dugce dam bao quyén
loi kham, chira bénh véi tong chi phi kham, chita bénh BHYT di thanh toan 13 21.600
ty dong. Hang chuc nghin ngudi bénh mac bénh hiém nghéo nhu ung thu, tim mach,
tiéu duong va cac bénh mén tinh khéc..., ¢6 chi phi diéu tri trung binh mdi dot trén 50
triéu dong/nguoi bénh (dac biét, co trudng hop chi phi diéu tri mot nam 1én dén gan 800
triéu déng), dugc co quan BHXH thuc hién thanh toan ddy du dung quy dinh. Bén canh
d6, bao dam quyén loi BHYT cho hang triéu luot nguoi bénh ngoai tinh dén diéu tri,
kinh phi thanh toan gan 4.800 ty dong, chiém khoang 48% tong kinh phi thanh toan véi
cac bénh vién & Ha Noi.

Tuy nhién, trén thuc té, hién nay nhom d6i tugng BHYT 1a nong dan thuong tap
trung tai cac huyén, thi x& ngoai thanh Ha Noi; do d6, thuong khi di kham bénh bang
the BHYT tai bénh vién tuyén huyén. Miac du da co su chuyén bién tich cuc trong nang
cao chat luong cbng tac kham, chita bénh trén dia ban Thu do, song chét luong kham,
chira bénh tai cac co sé'y té ndi va ngoai thanh rd rang con c6 su chénh léch 16n; tha tuc
chuyén vién BHYT d6i khi con ruom ra, kho khin; mot bo phan bénh vién khong c6 du
trang bi, co so vat chat kham, chita bénh nhung theo quy dinh lai chua dugc chuyén 1én
bénh vién tuyén trén; su hai 10ng ctia ngudi dan ndi chung, néng dan noi riéng tham gia
BHYT con chua xing Vi tiém ning, trong d6 mot sd van dé noi com la thoi gian cho
doi kham, chita bénh BHYT con cham, tha tuc, hd so kham, chita bénh rudm ra, viéc
chuyén tuyén kham, chita bénh BHY T gap nhiéu kho khin, nguyén nhin co ban do bénh
vién qua tai nghiém trong, nhat 12 ¢ tuyén Trung wong; c6 noi, c6 chd Van ton tai su
phan biét gitra kham, chira bénh BHYT véi kham, chita bénh dich vuy; tinh than va thai

d6 phuc vu ciaa mot bo phan phuc vu KCB BHYT chua cao.
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1.2.2 Mot s6 yéu t6 anh hwong dén sw hai 1ong vé chat lwong dich vu kham, chira
bénh béo hiém y té

Trong nghién ciru y hoc va y té cong cong nguoi ta rat cha y dén nghién ciru moi
lién hé giira cac yéu té tac dong, anh huong hoic cé nguy co ddi véi sirc khoe con nguoi
hodc céc van dé y té dé tir d6 xay dung céc bién phap phi hgp. Muén nang cao chat
lugng KCB BHYT can phai cd cac bién phap phu hop va thuc thi trén co s& nghién ciu
danh gia cac yéu to co anh hudng dén sy hai 1ong ciia nhan vién y té (NVYT) va nguoi
dan khi st dung dich vu tai co s& KCB. Nhiéu nghién ctru dé chi ra rang, su hai long
ctia ngudi bénh c6 lién quan dén mot trong nhitng yéu té vé tinh trang sic khoé [95],
ning luc chuyé&n mén va kha ning lam viéc tuong tac v4i ngudi bénh, mac do san cé
cua cac dich vy va thoi gian cho doi. Cac nghién ciru da cho thay, 6 6 nhom yéu té
chinh c6 lién quan dén chét lwong, su hai 10ng cua nguoi dan véi dich vu KCB. D6 13,
tinh trang kinh té - x4 hoi, tinh trang dan sb hoc xa hoi, hé théng y té, théng tin y té, nhu
cau cham soc suc khoe (CSSK) ctia nhan dan va su da dang cua loai hinh dich vy y té,
d6ng thoi ciing chi ra 15 bién s6 chu yéu tac dong anh huéng dén su hai 1ong caa nguoi
bénh: Su tiép can, chi phi, chat lugng chung, tinh cong dong, ning luc, thong tin dugc
cung cap, tha tuc hanh chinh, thoi gian cho doi, co sé vat chat KCB, su chl trong dén
nhitng van dé tam ly xa hoi ciia ca nguoi cung cap dich vu va nguoi sir dung dich vu, vé
sinh moi trudng cua cic co so' Y té, tinh lién tuc cua dich vu y té va két qua cua dich vu
y té [23], [98]. Nhiéu nghién ciru ciing da chi ra, yéu té anh huong dén su hai long vé
chat lwong KCB BHYT tai co s¢'y té bao gom: Co sé vat chat, k thuat; Trinh do chuyén
mon va thai d6 cua nhan vién y té; Thu tuc hanh chinh, quy trinh KCB; Phan biét ddi xu
v6i nguoi bénh BHYT va Thong tin tuyén truyén vé ché do chinh sach BHYT [14], [23],
[103], [106].

Trong nghién ciu cua Vil Vin Du va Nguyén Ba Thiét (2017) danh gia muac do
hai 1ong cua ngudi bénh cho biét, cac yéu té nhu thai do phuc vy, k§ ning giao tiép cua
can bo y té, co sd vat chat ha tang, trang thiét bi cia co s6 KCB ¢ anh huong dén sy
hai long cta bénh nhan ddi véi dich vy y té cua co s KCB. Phan Nguyén Kiéu Pan Ly
va Luu Tién Diing (2016) ciing nghién cttu vé méi quan hé giira chat luong dich vu va
su hai 16ng cia nguoi dan ddi véi dich vu kham chita bénh trén dia ban TP. H6 Chi

Minh théng qua st dung md hinh SERVQUAL. Céc tac gia rit ra rang c6 hai nhan té
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anh hudng dén sy hai long cia ngudi dan di véi dich vy y té gdm: Sy dap tng va cam
thong; Nang luc phuc vu va phuong tién hitu hinh.

Nghién ctu cua Ta vin Thuong tai tinh Hoa Binh nim 2018 cho thay rang, co rat
nhiéu yéu té anh huéng dén sy hai 10ng cua nguoi dan d6i véi chit lwgng KCB BHYT
tai co so y té. Céc yéu t6 d6 1a: Co sé KCB phai c6 hudng dan quy trinh KCB, ¢c6 cac
bac si chuyén khoa lam viéc; quan Iy tét ho so, bénh an; ¢é (ng dung cong nghé thdng
tin (CNTT); co so vat chat, ki thuat day du; canh quan moéi trudng bao dam va c6 phoi
hop vai BHXH huyén, thi trong quan ly KCB BHYT [46]. Nghién ciu cia Lé Dinh
Phan va cong sy nam 2017 da chi ra 5 nhom yéu té véi 32 bién s cu thé cd lién quan
dén hai 1ong cua nguoi dan d6i voi chat lugng hoat dong cua co s& KCB 1a: Nhom yéu
t6 tiép can (6 yéu t): Khoang céch téi co so KCB, bién chi dan tdi co s KCB, thoi
diém cung cép dich vy, c6 thong tin vé co s¢ KCB, cung cap dich vu phi hop, canh quan
cua co s KCB than thién; Nhdm minh bach théng tin va tha tuc hanh chinh (9 yéu t):
C6 niém yét thoi gian biéu, c6 théng béo cac thu tuc hanh chinh, c6 so d6 phong lam
viéc, c6 quy trinh cung cap dich vy, thong bao thai gian cho doi, c6 niém yét gia dich
vy, ¢ thdng tin phan hoi, c6 quy dinh vé thai do cia NVYT va cd noi quy giao tiép;
Nhom co sé vat chat cua KKB (5 yéu td): dién tich cua co so KCB, trang thiét bi hd trg
ngudi bénh, du trang thiét bi y té, vé sinh méi truong cua KKB tot, khong gian canh
quan phu hop; Nhém thai do, ky ning 1am viéc cia NVYT (4 yéu t6): Thai do giao tiép
ng xir t6t, cach hudng dan ngudi bénh, thai do phuc vu tét, ning luc xt ly cdng viéc;
Nhom két qua cung cap dich vu caa KKB (8 yéu td): Két qua tot so vi mong doi, mirc
d6 sir dung cdng nghé thong tin, tin nhiém ddi voi KKB, muc thu phi dich vy, cach thuc
thu phi dich vy, kha ning chi tra caa dan, thoi gian cung cap dich vu va thu tuc hanh
chinh trong cung cap dich vu. Mot s6 tac gia chi dé cap dén cac yéu té co ban caa chat
luong dich vu KCB BHYT nhu trong nghién cttu ctia Nguyén Thi Thu va Nguyén Thi
Thanh Quy trén dia ban thi x& Phd Yén tinh Thai Nguyén hoic dé cap dén nhiing yéu t6
anh huong dén tan suat KCB bang thé BHYT cua dong bao dan toc thiéu sé tai cac co
s6 Y té mién ndi trong nghién ciu ciia Hoang Vian Hai tai Thai Nguyén; Trong khi do,
nghién ctru cua Phouvang Suyavong, Ng6é Van Toan, Matry Senchanthisay da chi ra mét
s6 yéu t6 anh hudng dén kién thirc va thuc hanh ciaa ngudi 6 thé BHYT trong st dung
dich vu KCB & céc co sd' y té cong tai tinh Viéng Chin, CHDCND Lao, nim 2017: Céc
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yéu t6 khoang cach tir nha dén co so'y té, thoi gian tham gia BHYT va duoc tiép nhan
thong tin vé BHYT caa ngudi c6 the BHYT.

Trong nghién ctru caa chdng téi, viéc su dung thang do SERVPERF [47][53] [89]
danh gia khoang cach gitta mic do cam nhan va gia tri ky vong thé hién duoc muc do
hai long cta nguoi bénh ngoai tri vé chat luong dich vu kham chira bénh BHYT theo 5
khia canh khao sat: (1) Phuong tién hitu hinh: Co sé vat chat, trang thiét bi, con nguoi
va quy trinh huéng dan; (2) Su dap ung: Sy san sang gitp d& ngudi bénh va cung cap
dich vy dung lac; (3) Su ddng cam: Sy quan tdm, chim séc ngudi bénh tir phia nhan
vién y té va thai do phuc vu nguoi bénh; (4) Muac d tin cay: Kha ning thuc hién cac
dich vy da htta mot cach tin cay va chinh xac ddi véi nguoi bénh; (5) Nang lwc phuc vu:
Trinh d6 chuyén mon cua nhan vién y té, kha niang tao sy tu tin va khich 18 niém tin tur
ngudi bénh. 5 khia canh noi trén ciing chinh 1a cac yéu t6 anh hudng dén sy hai long cua
ngudi bénh ngoai tri vé chét luong dich vu kham chira bénh BHYT.

Nhu vay, ¢ nhiéu yéu to anh huong dén chat luong KCB BHYT tai céc co s
KCB thong qua danh gia chi s6 hai 1ong cia NVYT, nguoi bénh va than nhan nguoi
bénh trong c&c nghién ciru phu hgp vai nhitng nghién ciru khac. Hién nay, viéc khao sat
su hai 10ng ctia ngudi bénh khéng nhiing duoc tién hanh thudng xuy@n ma con véi mic
d6 ngay cang chuyén sau hon nham dinh ra dugc nhitng yéu to quyét dinh tinh hai long
cua ngudi bénh dé 1ap chuong trinh can thiép, tit ca chi nham vao mot muc dich cudi
cuing 1a nang cao sy hai 1ong cho ngudi bénh dé dat dwoc mot cht luong chim soc diéu
tri tot nhat. D6 chinh 13 nhitng bang ching khoa hoc dé chung ta dé xuat mot sé bién

phép nang cao chat lugng kham bénh, chita bénh bao hiém vy té tai cac co s KCB trong

thoi gian toi.
SU TIN CAY KHA NANG PAP UNG NANG LUC
) \ I / PHUC VU
SU HAI LONG PHUONG TIEN

SUDONG CAM |«—~| CUANGUOIBENH |  HUUHINH

Hinh 1.1 Khung Iy thuyét cac yéu t6 anh hwéng dén sy hai long ciia nguoi

bénh vé chit lwong dich vu kham chira bénh
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1.3 CAC BIEN PHAP NANG CAO SU HAI LONG CUA NGUOI BENH NGOAI
TRU VE CHAT LUQNG KHAM BENH, CHUA BENH BAO HIEM Y TE

Pé khic phuc nhitng kho khian, thach thirc can tiép tuc trién khai déng bo cac bién
phap nang cao chat lwong kham, chita bénh; tinh than, thai d6 phuc vu ngudi tham gia
BHYT; ddy manh cai cach tha tuc hanh chinh, cai tién quy trinh kham, chita bénh, thanh
toan BHYT, tao diéu kién thuan lgi nhat cho ngudi bénh c6 BHYT.

1.3.1 Bién phap néng cao chat lwgng kham, chira bénh
1.3.1.1 Thuwc hign Bé Tiéu chi ddnh gid chit lwong bénh vién va cdi cdch thii tuc
hanh chinh, cdi tién quy trinh kham chita bénh

Trién khai c6 hiéu qua D& an giam tai bénh vién, Dé an 1816, Bé an bénh vién vé
tinh, D¢ an bac si gia dinh, dau tu ting cudng ning luc hé thdng y té co s6...

Thuc hién nghiém Quyét dinh 2151/QD-BYT ngay 4/6/2015 caa Bo Y té vé “Doi
méi phong cach, thai do phuc vu cta can b y té hudng téi su hai 10ng cua nguoi bénh”,
t6 chuc trién khai rong réi tai cac co so kham, chira bénh [10].

Thuc hién Bo Tiéu chi danh gia chat lugng bénh vién va cai cach thu tuc hanh
chinh, cai tién quy trinh khdm chira bénh, quy trinh thanh toan BHYT theo phuong
cham: rat ngan thoi gian cho doi; giam bot cac tha tuc khdng can thiét; nang cao chat
lugng kham, chira bénh; giai quyét tinh trang qua tai bénh vién, bao dam quyén loi cua
ngudi tham gia BHYT. Bo Y té s& cong bd cong khai diém chat lwong cac bénh vién
hang 01 tro 1én, tién t&i cong bd chat luong cua toan bd cac bénh vién trén toan quéc,
dé nguoi dan ¢ thém thong tin lua chon co s kham, chita bénh sau khi cac bénh vién
duoc kham théng tuyén BHYT [9].

Do6i mai nhan thire, tu duy vé quan ly chat lwong, 1y “nguoi bénh 1am trung tam
cua hoat dong chim soc va diéu tri”.

Trién khai nghiém tuc cac chi thi cua Bo truong Bo Y té vé cai tién chat lugng
kham, chita bénh; Chi thj 06/CT-BYT ngay 29/3/2016 vé viéc ting cudng bao dam chat
lwong khi thuc hién diéu chinh, théng nhat gia dich vu kham, chira bénh BHYT giita céc
bénh vién cung hang trén toan qudc, trong d6 nhan manh cac bién phép: Cai tién quy
trinh kham bénh, thu tuc vao vién, chuyén vién, ra vién, thanh toan vién phi, BHYT;
tang cudng (ng dung cdng nghé thng tin két ni lién thong dit liéu giam dinh va thanh

toan BHYT, cam két khong dé nguoi bénh nam ghép givdng... d6i mai phong cach, thai



24

d6 phuc vu cia can bo y té, tang tiép can dich vu, bao dam quyén loi ciia nguoi tham
gia BHYT, hudng tdi sy hai 1ong cta ngudi bénh.

Duy tri hoat dong thuc hién nhiém vu cdng tac xa hoi cua bénh vién, duy tri duong
day néng theo 03 cap, kip thoi giai quyét nhitng tinh hudng cip ctu khan cép, chin
chinh tinh than, thai ¢6 phuc vu cua thay thudc, nhan vién y té va dap tng sy hai long
cua nguoi bénh [9].
1.3.1.2 Thuc hién Bé Tiéu chi dinh gid chit lwong Phong khdam Pa khoa/Khoa Khdm

bénh

Bo6 Tiéu chi do S Y té TP.Ho Chi Minh xay dung gom 23 tiéu chi, tir 1 dén 23,
mdi tiéu chi ¢ thang diém 5 twong tu nhu Tiéu chi chat lvgng bénh vién cia Bo Y Té
(phién ban 3.0) [39] nham muc dich nang cao chat lugng kham chita bénh, huéng dén
su hai Iong cua nguoi bénh.

MJi tiéu chi c6 5 muac diém danh gia va c6 quy dinh cu thé trong ting tiéu chi.
Theo “Tiéu chi chat lugng &p dung cho phong kham da khoa trén dia ban TP.HCM,
phién ban 3.0” do S¢' Y té xay dung véi thang diém téi da 1a 5 diém, cac muc chat luong
duoc phan loai nhu sau: Dudi 2 diém: dat mac chat luong kém; tir 2 dén duéi 2,5 diém:
dat mac chat luong trung binh; Tur 2,5 dén dudi 3 diém: dat mic chat luong trung binh
— kh&; Tir 3 dén dudi 4 diém: dat mac chat luong kha; Tir 4 diém trg 1én: dat mac chat
luong tot.

Bang 1.1 B§ tiéu chi danh gia chit lwong Phong kham da khoa/Khoa Kham bénh

Tiéu chi Noi dung

Tiéuchi 1 | Tuan thii cac quy dinh vé nhan su tham gia hanh nghé kham bénh, chira
bénh

Tiéu chi 2 | Tuan tha cac quy dinh vé co s& vat chat va trang thiét bi y té

Tiéu chi 3 | Tuan thu cac quy dinh vé danh muc ky thuat

Tiéu chi4 | Xay dung va tuan tha huéng dan quy trinh ky thuat khdm bénh, chira
bénh

Tiéuchi5 | Pao dam cac diéu kién cap cau ngudi bénh kip thoi

Tiéu chi 6 | Ap dung va tuan thu huéng dan chan doan va diéu tri

Tiéu chi 7 | Tuan tha cac quy dinh vé hd so bénh an
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Tiéu chi

Noi dung

Tiéu chi 8

Tuan tha cac quy dinh vé str dung thudc an toan, hop ly

Tiéuchi 9

Trién khai hé théng bao co, phan tich su ¢ y khoa

Tiéu chi 10

Bao dam xac dinh dung ngudi bénh khi cung cap dich vu

Tiéu chi 11

Thuc hién céac bién phap dam bao an toan trong phau thuat, tha thuat (*)

Tiéu chi 12

Phong ngtra nguy co nguoi bénh bi trugt nga

Tiéu chi 13

Tuan tha quy dinh vé kham sic khoé (*)

Tiéu chi 14

Tuén thi cac quy dinh vé tiém chung, dam bao an toan tiém chiang (*)

Tiéu chi 15

Tuén thia cac quy dinh vé hoat dong xét nghiém

Tiéu chi 16

Tuan tha cac quy dinh vé bién hiéu, quang co va truyén thong

Tiéu chi 17

Tuan tha cac quy dinh vé cdng khai, minh bach trong ap dung gia dich

vu khadm bénh, chita bénh

Tiéu chi 18

Tuan tha quy dinh vé phong ngtra va kiém soat nhiém khuan

Tiéu chi 19

Tuan thi quy dinh vé quan ly chat thai y té

Tiéu chi 20

Tuén thi quy dinh vé quan ly an toan buc xa ddi véi phong X-quang

Tiéu chi 21

Tuan tha cac quy dinh vé cong tac an toan va vé sinh lao dong

Tiéu chi 22

Ung dung cong nghé thong tin

Tiéu chi 23

Trién khai cac dich vu tién ich phuc vu nguoi bénh

(*) Chi danh gid doi véi phong kham cé trién khai cac ki thudt trén

Noi dung huéng dan va trién khai cac hoat dong danh gia chat luong ciia Khoa
Kham bénh theo Bo 23 tiéu chi cua So Y t& TP.HCM. Mbi tiéu chi dugc danh gia chat

lwong véi mie diém tir 1-5 diém [39]. Nghién ctu tién hanh tong hop hé thong nhitng

noi dung tir két qua danh gia chét luong cia S Y té (SYT). Tir d6 nghién ciru phan tich

wu nhuge diém vé chat luong cua Khoa Kham bénh.

1.3.1.3 Tang cwong céng tic qudn 1y néng cao chit liwong bénh vién

Tang cuong quan ly chat lwong kham chita bénh dang dugc cac bénh vién quan

tam; tuy theo chién lugc, ké hoach, thuc té ma mdi bénh vién sir dung cac mé hinh, cac

tiéu chuan chat luong quéc té, phuwong phap, cong cu cai tién quan 1y chit luong cho

phl hop. Nhiéu bénh vién trén thé gidi chon cac tiéu chuan qudc té dé dugc cap giay

chang nhan vé chat luong dé cong bé cho khach hang biét; mot sé bénh vién sir dung
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cac mo hinh can thiép quan ly chat luong dé cai thién, nang cao cac chi s6 chat luong
ma bénh vién quan tam. O Viét Nam c6 mét s6 bénh vién di tién phong trong viéc ap
dung cac phuong phap va mé hinh quan ly chat luong mang lai hiéu qua thiét thuc gop
phan hoi nhap qudc té va nang cao chat lugng kham chita bénh nhu: Bénh vién Nhi
Pong 1, Bénh vién Viét Nam - Thuy Dién Udng Bi &p dung mé hinh TQM/CQI; Bénh
vién FV ap dung 6 Sigma, Lean; Bénh vién Mit Cao Thang ap dung md hinh cng nhan
chat lwong quéc té HAS, JCI, Bénh vién Cho Ray thanh lap don vi Quan Iy rai ro; mét
s6 bénh vién khac da ap dung tiéu chuan ISO, 5S ... trong viéc cai thién va nang cao
chat luong kham chira bénh.

Tinh hiéu qua cua cac md hinh can thiép va phuong phap quan ly chat luong noi
chung va kham chixa bénh néi riéng trén thé gisi con c6 nhiéu danh gia khac nhau. Trong
khi @6 ting cuong quan ly chat luong kham chira bénh 1a cong viéc duoc thuc hién
thudng xuy@n va lién tuc. Vi vay, cac bénh vién nén bat dau ap dung mot phuong phép,
md hinh quan Iy chat lugng kham chita bénh cu thé dé budc dau thiét lap hé thong chat
lwong tai bénh vién va timg budc hoan thién, gép phan nang cao chét luong kham chira
bénh ma bénh vién cung cap. Tuy thudc vao diéu kién nguon luc, su hiéu biét va dac
biét sy cam két va quan tam cua lanh dao, bdi canh chung cua hé théng chat lrong cap
qudc gia ma cac bénh vién co thé ap dung mé hinh can thiép quan ly chat lugng khéac
nhau. Cung mét cach ap dung nhung véi 2 bénh vién khac nhau cé thé mang lai két qua
khac nhau.

O Viét Nam hién nay gia vién phi chua duoc tinh ding tinh di, cac bénh vién thi
bat dau tu chu ty chiu trach nhiém, tinh trang nhan vién gioi chuy@n mén nghi viéc
nhiéu, tinh trang 13ng phi trong céc bénh vién & Viét Nam dang 14 van dé nhtc nhdi doi
Vi cac cap quan ly va cac bén lién quan, cac chuyén gia y té udc tinh rang, khoang 30—
50% cac hoat dong y té c6 thé duoc coi la 1ang phi. Tuy nhién, di biét dugc su ton tai
cta lang phi d6 nhung moi ngudi hau nhu khong quéa quan tim va khong quyét tm xir
ly. Cho nén bénh vién wu tién chon lya mé hinh can thiép dé ting cuong quan ly chat
luong kham chira bénh nham tang hiéu suét; loai trir cac hoat dong vo gia tri; giam su
sai léch va thoi gian thuc hién chu ky, san phdm duoc mang dén khi khach hang muén
va can; su cam két thuc hién cua lanh dao cap cao trong khoa va bénh vién nham nang

cao nhan thuc trong toan b cac don vi chuyén trach trong bénh vién vé nhitng gi bat
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hop 1y dang dién ra ddng thoi ciing can c6 tin tuang va chia sé thdng tin trong toan bo
t6 chuc, gitra cAp trén va nhan vién, déng nghiép véi nhau, nhan vién va nguoi bénh.

Véi timg dac diém caa céc khai niém vé chat luong kham chira bénh, theo chién
lrgc muc tiéu va theo tinh hinh thuc té caa bénh vién 12 1am thé nao c6 mé hinh ly thuyét
chat lugng kham chira bénh, dua ra dugc nhitng diém chung dé danh gia vé chat lueong
kham chira bénh thé hién qua nhiéu chiéu huéng vé chat lugng, bao phu dugc cho tit ca
c4c yéu to anh huong dén chat luong kham chita bénh va phi hop theo hudng dan cua
WHO phai dong thoi 3 khia canh cua chat lwong 1a: Chat luong ddi voi ngudi bénh, chat
lwong chuyén mon va chét luong quan ly. Ching t6i dé xuat md hinh Iy thuyét chat
lwong kham chira bénh dé 1am nén tang xay dung céc chi s6 cu thé danh gia chat luong
kham chtra bénh.

M6 hinh Iy thuyét chat lwong kham chita bénh PATH (PATH: Performance
Assessment Tool for Quality Improvement in Hospital) cua Té chac Y té thé gisi gom
c6 6 thanh td: An toan, Nguoi bénh lam trung tam, Hiéu qua 1am sang, Hiéu suat, Hudng
vé nhan vién va Quan trj hiéu qua. Trong d6, thanh t5 An toan va Nguoi bénh 1am trung

tam 13 “cot mong” cho cac thanh td khac va cho moi hoat dong caa bénh vién [100].

c >
= = ©
«© <3 c =
-3 ([@)) > <O <
> C ; > @ ’% g
gg <O 8’ > c T
.(Q_)' I \b ’(3
= F || 2

Nguai bénh lam trung tam

Hinh 1.2 M6 hinh Iy thuyét chat lweng kham chira bénh
Tir 6 thanh t6 trong mo hinh PATH chiing t6i dua ra cac chi s6 ddnh gia chat lugng
kham chira bénh dugc phan theo nhém sau:
- Nguoi bénh lam trung tim: 12 khong dé nguoi bénh bi tén hai thém boi sy cham
s6c, tap trung vao trai nghiém cua ngudi bénh vé bénh tat va chim soc suc khoe, hé

théng phuc vu dap tng cac nhu cau cia ngudi bénh. Dé danh gia chat lugng kham chira
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bénh vé noi dung lay ngudi bénh 1am trung tam, chdng t6i sir dung céc chi s sau: (1)
an toan trong sir dung thudc; (2) an toan trong phau thuat; (3) ty 1& nhiém khuéan bénh
vién (NKBV); (4) an toan trong st dung vt tu trang thiét bi y té (5) tuan tha vé qui trinh
cham soc nguoi bénh; (6) thoi gian nguoi bénh cho doi dang ky kham bénh; (7) thoi
gian ngudi bénh cho kham bénh; thoi gian nguoi bénh cho doi chup X-quang; (8) thoi
gian ngudi bénh cho doi dé 1am siéu am; (9) thoi gian ngudi bénh chd doi 13nh thude
bao hiém y té&; (10) thoi gian cho doi dong vién phi ra vién; (11) thoi gian tir Ilc nguoi
bénh vao cap ctru cho dén khi dwoc phau thuat; (12) thoi gian tir Ilc nguoi bénh vao cap
ctru cho dén khi nhap khoa diéu tri; (13) mic do hai long cia nguoi bénh ngoai tra; (14)
mirc d6 hai long cua nguoi bénh noi tra.

- Hiéu qua 1am sang: 1a viéc ap dung nhitng kién thuc tot nhat, xuat phat tir nghién
ctu, kinh nghiém 1am sang, va s¢ thich cia ngudi bénh dé dat duoc qué trinh t6i wu va
két qua cua viéc cham soc cho nhitng ngudi bénh. Po luong hiéu qua 1am sang ching
t6i st dung chi s6: (1) ty Ié tir vong bénh vién trong 24 gio sau khi nhap vién; (2) s6
ngudi bénh tién lwong tir vong xin vé; (3) ty Ié diéu tri giam khoi bénh; (4) chan doan
vao vién khong phl hop véi chan doan ra vién; (5) chi dinh xét nghiém can 1am sang
khong pht hop véi chan doan; (6) chi dinh thude diéu tri khéng phii hop véi chan doan.

- Hiéu suat: dung dé chi viéc sir dung ti wu cac ngudn luc dé dat duoc két qua
chim soc tot nhat va sy phi hop cua céac can thiép. Chung tdi st dung 8 chi s6 dé danh
gia: (1) binh quan ngay diéu trj noi trd; (2) cdng suat st dung giwong bénh; (3) tong s6
tién s dung van phong pham; (4) tong sb tién hao phi dwoc str dung trong bénh vién;
(5) tong s6 tién ton kho cua thude diéu tri; (6) tong sb tién ton kho vt tu y té tiéu hao;
(7) tong sd tién thude hét han sir dung phai hay; (8) tong so tién vat tu tiéu hao hét han
su dung phai huy.

- Huéng vé nhan vién: khong dé nhan vién y té bj ton hai do viéc chiam soc cho
ngudi bénh. T chie nao ciing duoc tao thanh bai cac thanh vién 1a con ngudi hay ngudn
nhan lyc ctia nd. Chi s6 danh gia 1a do luong sy thoa man trong cdng viéc cua nhan vién
trong bénh vién dugc xac dinh qua cac yéu tb tac dong dén mirc do hai 1ong ciia nhan
vién, bao gom: tinh chét cong viéc, ché d6 luong phu cip, quan hé déng nghiép, lanh

dao, cap trén, co hdi duoc dao tao, thing tién va moi trudng lam viéc.



29

- Piéu hanh hiéu qua: Mtc d6 bao quat ciia bénh vién lién quan dén nhu cau stc
khoe cong dong, dam bao tinh lién tuc cua dich vu chim soc va cung cap cac dich vy y
té. Trién khai nguyén ly Y hoc gia dinh tai Tram y té, cham soc strc khoe qua dién thoai,
nang cao nang luc khdm chita bénh tai Tram y té phuong dugc danh gia bang chi sb sb
luot ngudi bénh dén kham chira bénh tai Tram y té.

M6 hinh quan 1y Lean Manufacturing duoc 4p dung nhiéu trong céc doanh nghiép
san xuat, phan phéi va kinh doanh trén thé gi¢i va mang lai hiéu qua cao. Tuy nhién,
viéc &p dung md hinh véi goc nhin BV 1a mot hé théng phirc tap véi hang loat cac quy
trinh, méi lién hé phic tap thi chua c6. Mic khac, chi phi y té dang ngay cang gia tang
nhanh chéng, nhiéu sai sét ¢ thé phong ngira duge di xay ra, tinh trang lang phi trong
cac bénh vién, dac biét ¢ Viét Nam dang 13 van dé nhtc nhéi doi véi cac cap quan ly va
cac bén lién quan. Do d6, chiing toi da xay dung md hinh quan ly chat lugng kham chira
bénh tinh gon dua theo nguyén ly cia mé hinh quan ly Lean manufacturing hay con goi
1a tu duy Lean (Lean thinking). M6 hinh nay duoc sy giup d& ctia mot hé théng cac cong
cu va phuong phap nham loai bo 1ang phi va nhitng bat hop 1y trong quy trinh, ting hiéu
qua 1am sang, tang hiéu suit, ting su hai 10ng cua ngudi, giam tai bién véi sy an toan
cua ngudi bénh cao, NV yén tdm cong tac va tap trung vao cham sdc nguoi bénh.

Thoi gian T: goi la thoi gian can phai hoan thanh nham théa man nhu cau cua

nguoi bénh.
Thoi gian chuan (gidy) lam viéc trong mét thoi gian nhat dinh

Duoc tinh: - ; )
SO lugng san pham/dich vu duoc yéu cau

Thoi gian C: goi la khoang thoi gian cong viée dugc hoan thanh caa san pham/dich
vu/nguoi bénh. Pugc tinh: thoi gian bat dau thuc hién mot cong viéc cho
tai khi hoan thanh cong viéc do.

Thoi gian L: goi la tong thoi gian hoan thanh. Pugc tinh: thoi gian bat dau tiép
nhan san pham/dich vu/nguoi bénh cho dén khi san pham/dich vu/ngudi bénh dugc
giao/hoan thanh.

Cong cu 5 S: 1a mot triét 1y va phuong phap quan 1y co ban nham cai tién mai
treong 1am viéc, mot chuong trinh hoat dong thuong truc trong to chirc. Xuat phat tir
quan diém, néu 1am viéc trong maéi truong 1anh manh, sach s& va khoa hoc thi tinh than,

thé trang duoc thoai mai, nang suét lao déng duoc nang cao. 5S 13 mot phuwong phap cai
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tién rat don gian nhung mang lai hiéu qua trong thuc té. 5S 1a cach viét tit caa 5 chir S
dau trong tiéng Nhat: SERI — Sang loc, SEITON — Sip xép, SEISO — Sach sg,
SEIKETSU — Sin séc, SHITSUKE — Sin sang.

Chuan hod cong viéc: Chuan héa cong viéc hay chuan héa quy trinh 1am viéc nghia
1a cac quy trinh huéng dan san xuat duoc quy dinh, truyén dat rd rang dén muc chi tiét
nham tranh su thiéu nhat quan va tu suy dién vé cach thuc hién cong viéc.

Quan ly dong gi4 tri: dong gia tri 1a tat ca hoat dong (bao gom hoat dong ting gia
tri va hoat dong khong lam tang gia tri), diéu d6 1a can thiét dé cung cap gié tri cudi cing
cho khéach hang hoic nguoi bénh. Quan ly dong gia tri la tap trung vao viéc cung cap
gia tri t6i wu voi chi phi thap nhat cho khach hang/nguoi bénh trong khoan thoi gian
ngan nhat bang céch loai bé cac budc khong 1am tang gia tri. Muc tiéu cua to chuc 1a
tao nén ban d6 cua tat ca dong gia tri chinh va tbi wu ching. Diéu nay c6 thé duoc thyc
hién mot cach tuan tu bat dau bang co hoi tét nhat trong dong gia tri. Mot nguoi quan Iy
s& duoc chi dinh dé téi wu hoat dong ciia mdi dong gia tri chinh.

Moi truong 1am viéc truc quan: trong mot mai treong 1am viéc truc quan, cac thiét
bi thi giac duoc dat tai diém st dung, cho phép nhan vién truy cap nhanh vao céc théng
tin quan trong ho can, ngay khi can thiét. Hinh anh c6 thé dé dang duoc hiéu rd, loai bo
thoi gian chét lang phi ma trude day da duoc danh dé tim kiém hozc cho doi thong tin.

Str dung kho tai chd: vat tu, trang thiét bi, théng tin, tiéu chuan cong viéc, quy
trinh, tha tuc hanh chinh 1a dugc luu trit gan noi nhan vién can ching.

Giam s6 luong tiép nhan ngudi bénh: sé lugng ngudi bénh dong qua, s& anh husong
dén dong chay. Néu mot phan caa dong chay khéng hop 1y thi giam s6 lugng tiép nhan
ngudi bénh dé cho phu hop véi dong chay.

Chuyén doi nhanh: trang thiét bi c6 thé chuyén ddi str dung tir nguoi bénh nay sang
ngudi bénh Khac véi hidu qua nhat va trong thoi gian ngan nhat. Viéc chuyén déi nhanh
c6 thé xay dung quy trinh str dung chung trang thiét bi.

Chon lya nha cung tng: cac nha cung tmg dugc xem 1a ddi tc quan trong dé toi
uu hoa cac két qua hoat dong tong thé caa bénh vién. Viéc chon lya nha cung tng uy
tin, dang tin cdy s& dam bao cong tac hau cau duoc tot va tiét kiem.

Chéng sai 15i: cac quy trinh va thiét bj duoc thiét ké dé loai bo kha nang xay ra 15i.

Diéu nay giup ngin ngira “tai nan dang chd xay ra”. Coéng cu chdng sai 16i st dung cho
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mdi hoat dong hay mét qua trinh bao gdm viéc phat hién, nhan dang va thiét 1ap su kiém
tra va ngan ngua loi.

5 tai sao: khi xay ra 13i hoac khiém khuyét, thi can phai hoi “tai sao” dé tim ra
nguyén nhan géc ré cua van deé.

Chat luong tai ngudn: kiém tra va kiém soat qua trinh duoc thyc hién bai cac nhan
vién lam viéc & qui trinh dau hoic bat dau mot qui trinh khac dé chac chan rang nguoi
bénh hozc san pham duoc chuyén sang quy trinh tiép theo c6 chat lugng. Cung cap chat
lwgng tai ngudn s& gidp loai bo sy 1ang phi cua viéc kiém tra lai va hiéu chinh.

Ty dong hda: may moc va thiét bi dugc xay dung vai "tri théng minh nhan tao™ va
¢ kha ning phat hién va ngan ngtra cac khuyét tat. May moc s& ngirng hoat dong khi
phat hién khuyét tat va yéu cau sira chira.

Dong chay: muc tiéu caa nguyén khéi dong chay 1a két ndi vat ly va sap xép cac
budéc quy trinh thanh su phéi hop hiéu qua, nhu vay s& ting tdi da gia trj cc thanh phan
va giam toi thiéu su lang phi. Dong chay té bao cho phép mét hoac mét vai cong nhan
duoc huan luyén chéo dé thyuc hién tat ca cac chic nang trong mét vi tri 1am viéc duoc
sap xép t6t va chia sé cac nhiém vu.

Chi khi can: nguy@n tic co ban la: "Ptng san pham - véi dung s6 luong - tai ding
noi - vao dung thoi diém can thiét".

Dan nhin thong bao: nghia 1a bang/bang thong béo, dung cac bang hoic thé dé
truc quan hoa trang thai céng viéc giip nhém nhanh chéng va dé dang thay duoc viéc
gi can lam, viéc gi dang lam, viéc gi di lam xong. Cong viéc duoc hién thi mot cach
tryc quan trén cac thé gitp don gian hoa khéi lwong va tién do cong viéc cho cac nhom.
Nhitng thé nay déng vai tro kich hoat cho budc tiép theo.

Hé théng kéo: 1a quy trinh san xuat hoic dich vu duoc thiét ké dé cung cap hang
hoa hoic dich vu theo yéu cau caa ngudi bénh hoic caa nhan vién y té hoic trong qué
trinh san xuat khi duoc yéu cau bai budc tiép theo va phai thuc hién tiép tranh 1ang phi
vé thoi gian, dién nudc va nguyén vat ligu.

Duy tri hiéu suét tong thé: viéc thuc hién duy trinh hiéu suat tong thé 1a nham tdi
da hoa hiéu suat thiét bi, nang cao ning suit véi mot hé théng bao tri duoc thuc hién
trong sudt vong doi cua thiét bi, dong thoi nang cao y thirc va sy hai 10ng véi cong viéc

cua nhan vién. Moi ngudi cing hop luc va tuong tic v6i nhau dé nang cao hiéu suat
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hoat dong cua thiét bi mot cach hiéu qua nhat. Suy nghi trach nhiém caa t6i (NV van
hanh thiét bi y t&) 1a van hanh thiét bi, trach nhiém caa anh (NV bao tri) 1a sira chira thiét
bi, duoc thay bang tdi va anh ciing chiu trach nhiém vé thiét bi caa ching ta, bénh vién
cta ching ta, trong lai cua ching ta. Bao gdm 8 hoat dong chinh sau ddy: bao tri ty
quan, bao tri c6 ké hoach, quan ly chat luong, cai tién co trong diém, huan luyén va dao
tao, an toan va suc kho¢, hé théng hd trg va quan ly tir dau.

Chu trinh PDCA: 1a mét cach tiép can bon giai doan lap di 1ap lai dé lién tuc cai
tién quy trinh, san pham hoic dich vy, va dé giai quyét van dé. N¢ lién quan dén viéc
kiém tra mot cach co hé théng cac bién phap kha thi, danh gia két qua va trién khai cac
bién phép di duoc hién thi dé hoat dong. N6 dwa trén phuong phap khoa hoc giai quyét
van dé va duoc pho bién bai Tién st W. Edwards Deming, nguoi duoc nhiéu ngudi coi
1a cha dé cua kiém soét chat lugng hién dai.

SIPOC: V& ban chat SIPOC duoc viét tit boi 5 chit cai dau tiéng Anh cua cac tur:
Suppilers - Input - Process - Output — Customers. Suppliers dugc hiéu nha cung cap,
trong bat ky céng viéc nao déu c6 cac yéu té dau vao, chang han hoat dong san xuat thi
dau vao 1 viéc cung cap cac nguyén vat liéu, nhién liéu, hoat dong ban hang hoac dich
vu dau vao la qua trinh cung cap hang hoéa, van chuyén. Input duoc hiéu 1a nhitng yéu
t6 nguyén liéu, cdng viéc, dau vao giup ngudi thuc hién. Process dugc hiéu 1a qua trinh,
nghia 13 tudn ty cac budce dugc thuc hién nham dat muyc tiéu, n6 bao gém ca viéc mo ta
codng viéc thuc hién, va cac ngudn lec can thiét cho viéc thuc hién cong viéc. Output
duoc hiéu la nhiing két qua thu duoc sau khi trién khai. Customers, nghia 1a khach hang
Cua qua trinh, day 1a nhitng nguoi dugc huong thanh qua caa toan b quy trinh trén.

Van hanh caa mé hinh quan Iy chat luong kham chita bénh tinh gon: tat ca cac
hoat dong, cong viéc, qui trinh dugc phan tich dudi dang SIPOC. Sau d6 dugc dua vao
ngdi nha chat lugng va nho hé thdng cac cong cu, phuong phép ctia md hinh xac dinh,
phan tich, sip xép, t6 chac qui trinh. Tuy theo ndi dung hoat dong, cong viéc, qui trinh
cu thé s& ung dung cong cu, phuong phap cu thé véi muc tiéu loai bo lang phi, gia ting

hiéu qua.
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1.3.2 Cac bién phap khac

Nang cao cong tac tuyén truyén bang viéc d6i méi hinh thirc, ndi dung, nhim nang
cao hiéu qua tuy@n truyén phé bién, t6 chuc trién khai cac vin ban quy pham phap luat
vé BHYT, dic biét 1a nhirng quy dinh méi cua Luat BHYT va cac vin ban hudng dan.

Cung ¢6 doi ngii can bd va ting cuong cong tac tham muu quan 1y nha nuéc vé
BHYT; trién khai tng dung céng nghé théng tin trong quan ly kham, chita bénh va thanh
toan BHY T trong pham vi toan qudc; thuc hién nghiém céng tac thanh tra, kiém tra viéc
thue hién chinh sach, phap luat vé BHYT [9].

TOm lai, trude nhitng thir thach mai, cac Bénh vién tuyén huyén tinh Binh Duong
can phai trién khai déng bo cac bién phap nang cao chat lugng kham, chira bénh; tinh
than, thai d6 phuc vu ngudi bénh; day manh cai cach thu tuc hanh chinh, cai tién quy
trinh kham, chita bénh, thanh toan BHYT, tao diéu kién thuan loi nhat cho ngudi bénh
c6 BHYT; dic biét 1a tai Khoa kham bénh, day 12 bo mat caa bénh vién nén can phai cai
thién vé moi mat: Co sé vat chat, nhan luc ¢6 trinh do chuyén mon ludén duoc nang cao,
cd tinh than, thai do phuc vu nhiét tinh, don tiép vui vé, tu van, huéng dan tan tinh; xay
dung quy trinh kham bénh hop ly, giam thoi gian cho doi, tao sy hai long cta nguoi
bénh.

1.4 GIOI THIEU PIA BAN NGHIEN CUU

Binh Duong tiép giap vdi cac tinh Dong Nai, Binh Phudc, Tay Ninh va thanh phd
H6 Chi Minh, 1a tinh c6 dién tich ty nhién 1d 2.694,43 km2; dan s6 nim 2019 13
2.456.319 ngudi; tinh ¢6 09 don vi hanh chinh cap huyén va 91 don vi hanh chinh cap
x4. La tinh phat trién nhanh vé cong nghiép, dén nay Binh Duong c6 29 khu cong
nghiép; trong d6 cé nhitng khu cong nghiép tiéu biéu cho ca nudc vé xay dung két cau
ha téng hoan chinh, déng bd va hién dai. Chinh sy phat trién manh vé cong nghiép, Binh
Duong d thu hut lyc lugng lao dong khap noi dén lam an, sinh séng, kéo theo nhu cau
kham, chita bénh cta ngudi dan ngay cang cao, tao ap luc 16n cho nganh y té.

Trung tdm y té tuyén huyén tai Binh Duong 1a don vi y té thuc hién 03 chic ning:
Y té du phong, kham chira bénh va dan s6-KHHGD, cho nén linh viee KCB caa TTYT
phat trién chdm do mot sé han ché vé& ngudn luc, nhat 13 trong méi truong dang cé su
canh tranh vé dich vu cham séc strc khoe boi hé thong y té tw nhan ngay cang phat trién

nhu hién nay.
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Dia diém diéu tra cit ngang l1a 09 Khoa Kham bénh cua cac Trung tam Y té huyén
thudc 09 don vi hanh chinh cap huyén, gém: 05 thanh phé (Thu Dau Mét, Di An, Thuan
An, Tan Uyén, Bén Céat) va 04 huyén (Bau Bang, Bic Tan Uyén, Dau Tiéng, Phu Gi4o).

Dia diém nghién ctu can thiép 1a Khoa kham bénh TTYT thanh phé Di An; dia
diém dbi chimg 13 Khoa kham bénh TTYT thanh phd Bén Cét. Pay 13 2 don vi c6 nhiing
diém twong dong vé nhiéu mat:

- Di An 13 mot thanh phé cong nghiép phat trién. Trung tim y t& Di An nam 6 trung
tam thanh phd nhung bi bao vay bai 10 co 8¢ y té tu nhan nén hoat dong KCB ctia TTYT
cling bi anh huong. TTYT Di An ¢6 co s KCB trude day duge xép 1a bénh vién hang
3 voi quy mo 100 givong bénh, c6 151 nhan vién, trong do bac si l1a 27. Khoa kham
bénh ctia TTYT c6 38 nhan vién; co6 du cac phong kham chuyén khoa: N6i, Ngoai, San,
Nhi, Tai miii hong, Rang ham mit, Mét, Da 1iu va Y hoc c6 truyén; trung binh kham
250 luot nguoi bénh ¢ the BHY T/ngay.

- Bén Cat ciing 1a mot thanh phé cong nghiép, TTYT Bén Cat ciing bi bao vay bai
10 co sy té tw nhan. TTYT Bén Cat c6 co so KCB trudc day duoc xép 1a bénh vién
hang 3 v&i quy mo 100 giwong bénh, c6 131 nhan vién, trong dé bac sila 21. Khoa kham
bénh ctia Trung tAm y té c6 33 nhan vién; ciing c6 ddy du cac phong kham chuyén khoa

nhu D7 An; kham bénh trung binh kham gén 200 luot nguoi bénh co6 thé BHY T/ngay.
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Chuwong 2
POI TUQNG VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1 POI TUQNG, PIA PIEM VA THOI GIAN NGHIEN CUU
2.1.1 Déi twong nghién ciu
2.1.1.1 Déi twong nghién ciru thuwe trang sw hai long ciia ngwoi bénh ngogi tri vé
chit lwong dich vu khdam, chita bénh bdo hiém y té
Ngudi bénh dén kham, chita bénh bao hiém y té ngoai trd tai Khoa Kham bénh
thugc Trung tam Y té huyén, tinh Binh Duong.
Can b, nhan vién y té dang cong tac tai Khoa Kham bénh thuoc Trung tam Y té
huyén, tinh Binh Duong.
Vit liéu nghién ctu: Hb so tai liéu, gidy kham bénh, don thudc, co so vat chat,
trang thiét bi tai Khoa Kham bénh thudc Trung tam Y té huyén, tinh Binh Duong.
Tiéu chi lya cheon
Nguoi bénh tham gia phong van tir 18 tudi tro 1én, c6 mat tai Khoa Kham bénh
trong thoi gian nghién ctu.
Nhan vién y té 1am viéc tai Khoa Kham bénh tir 6 thang tro 1én.
Tiéu chi loai trir
Nguoi bénh khong du nang luc tra loi cau hoi.
Nguoi bénh mic kém theo cac bénh réi loan tam than, cam, diéc.
2.1.1.2 Doi twong nghién civu vé mét so yéu té anh hwong dén nguon lwe ddp iing
chit lwong dich vu khdam, chita bénh bdo hiém y té
Lanh dao Trung tam Y té, treang Phong Ké hoach tong hop, trudng phong T6 chirc
can bo, truang Khoa Kham bénh, bac si, diéu dudng tai Khoa Kham bénh thudc Trung
tam Y té huyén.
Nguoi bénh dén kham, chita bénh bao hiém y té ngoai tri tai Khoa Kham bénh
thudc Trung tam Y té huyén.
2.1.1.3 Doi twong nghién ciru can thiép ning cao sw hai long ciia ngwoi bénh ngoai
trii vé chit lwong dich vu khdm, chita bénh bdo hiém y té
Nguoi bénh ngoai tra &én kham, chita bénh bao hiém y té tai Khoa Kham bénh
thuoc Trung tm Y té thanh phd Di An (don vi can thiép) va tai Khoa Kham bénh thuoc
Trung tdm Y té thanh phd Bén Cat (don vi di ching).
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Can bo, nhan vién y té dang cong tac tai Khoa Kham bénh thuoc Trung tam Y té
thanh phé Di An va tai Khoa Kham bénh thudc Trung tm Y té thanh phé Bén Cét.

Vat liéu nghién cau: Ho so tai liéu, giay khdm bénh, don thudc..., co s¢ vat chat
ky thuat, trang thiét bi tai Khoa Kham bénh thudc Trung tdm Y té thanh phé Di An va
tai Khoa Kham bénh thudc Trung tam Y té thanh phd Bén Cét.
2.1.2 Dia diém va thoi gian nghién ciru
2.1.2.1 Thoi gian nghién ciru

Thoi gian: Nghién ciru dugc thuc hién tir ndm 2017 qua 2 giai doan: Giai doan cat
ngang nim 2017 dén nam 2018. Giai doan can thiép: Tir nim 2019 dén nam 2022; do
tinh hinh dich bénh Covid-19 nén giai doan can thiép kéo dai va danh gia két qua trudc
sau can thiép tir nam 2019 dén nam 2022.
2.1.2.2 Pia diém nghién ciru

Nghién cru cit ngang tién hanh tai Khoa kham bénh cua 09 Trung tdm Y té tuyén
huyén cua tinh Binh Duong.

Nghién ctru can thiép: Tai Khoa Kham bénh cua Trung tam Y té thanh phd Di An,

tinh Binh Duong.
Pon vi dbi chung: Khoa khdam bénh ciia Trung tam Y té thanh phd Bén Cét, tinh
Binh Duong.
STT Huyén / thanh pho Giai doan 1 Giai doan 2
1 Thanh phé Thu Dau Mot NC cit ngang
2 Thanh phé Di An NC cit ngang NC can thiép
3 Thanh phé Thuan An NC cit ngang
4 Thanh phé Tan Uyén NC cit ngang
5 Thanh phé Bén Cét NC cit ngang Péi ching
6 Huyén Dau Tiéng NC cit ngang
7 Huyén Pha Giao NC cat ngang
8 Huyén Bic Tan Uyén NC cit ngang
9 Huyén Bau Bang NC cit ngang

Bang 2.1 Cac dia diém nghién ciru
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2.2 PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.2.1 Thiét ké nghién ctru

Nghién ctru dugc thuc hién qua 2 giai doan:

Giai doan 1. Nghién ctru mé ta cit ngang

Giai doan 2. Nghién cttu can thi¢p

Khoa Kham bénh, Trung tam Y té huyén, tinh Binh Dwong

Giai doan 1 cit ngang l

Nghién ciru ciat ngang mo ta
(dau vao)

1. Hai long cua nguoi bénh
ngoai trd kham chira bénh
BHYT

. Hai long cua NVYT vé dam
bao chat luwong dich wvu
kham chitra bénh BHYT

tng chat luong dich wvu
kham chtra bénh BHYT

. Panh gia chat luong Khoa
Kham bénh cua cac Trung
tam Y té huyén theo bo tiéu
chi cua So Y té TP.HCM

. Thuc trang nguon luc dap |°

l Giai doan 2 can thiép

Can thiép tai Khoa Kham

bénh, TTYT TP.Di An

Pau tu, sap Xép, co cau lai

nguon luc

. Xay dung, chuan hoa va
ap dung cac quy trinh

1.

— chuy&n mon tirng b phan
Péi 3. Ung dung CNTT nham
chieng: tang cuong cong tac quan
KKB tri van hanh
\|TTYT 4. Xay dyng va trién khai céc
1 Ben chuong trinh huan luyén,
\ Cat dao tao
Q,\_;‘/
\‘ 0N \\
=S | \ 4
\‘\ S\ A , A
' 3 Nghién ciru dau ra

Céc yéu t6 anh hwéng dén sw hai
long ciia ngwdi bénh ngoai tra vé
chat lweng dich va kham chira
bénh BHYT

Su tin cay cua ngudi bénh,
Kha nang dap ung,

Nang luc phuc vu,

Su ddng cam,

Phuong tién hiru hinh

(So sanh truéc - sau can thiép va
so sanh véi dom vi doi chirng)

1. Hai long cua ngudi bénh ngoai

trd kham, chita bénh BHYT

Hai long cia NVYT vé dam

bao chat lwong dich vu kham,

chtra bénh BHYT

Thuc trang ngudn luc dap (ng

chét luong dich vu kham, chira

bénh BHYT

Panh gia chat luong Khoa

Kham bénh theo bo tiéu chi

ciia So Y té TP.HCM

2.

Hinh 2.1 So' @ Khung Iy thuyét nghién ciu
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2.2.2 Nghién ciru cit ngang mé ta
2.2.2.1 C& mdu nghién civu thuwe trang sw hai long ciia ngwoi bénh ngogi trit vé chit
lwong dich vu khdm, chiva bénh bdo hiém y té
Déi v6i ngudi bénh, c& mau tdi thiéu duoc tinh theo cong thuc:

1-—
n= 22(170/2) ﬂd—ZEL DE

Theo nghién ctru ciia Cao Lap Pirc va cong su tai Trung tAm y té thanh phd Tay
Ninh, ty 1€ hai long cua ngudi bénh ngoai tra 1a 41,2% [15], chon p = 0,412. Véi Z -
w2)= 1,96, a=0,05; d = 0,1; hé s6 thiét két DE = 2. C& méu la n = 187 ngudi bénh, thyc
té chon dugc 225 ngudi bénh.

Chon mau: Chon ngudi bénh c6 thé BHYT dén kham va diéu tri ngoai tra tai
Khoa Kham bénh theo phuong phap thuan tién cho dén luc dua sé luong.
2.2.2.2 C& mdu nghién civu thwce trang sw hai long ciia nhén vién y té vé dam chit

lwong dich vu khdm, chiva bénh bdio hiém y té

Chon miu: Chon toan bo NVYT dang cong tac tai 9 Khoa Kham bénh thuoc
Trung tam Y té tuyén huyén, tinh Binh Duong.
2.2.2.3 C& mdu nghién civu thuc trang nguon lwc ddp vng chit lwong dich vu khdm,

chita bénh bdo hiém y té

Danh gia co sd vat chat, ki thuat va trang thiét bi: Tién hanh khao sat toan bo 09
khoa Kham bénh ciia 09 Trung tam Y té huyén, tinh Binh Duong.
2.2.2.4 C& mdu nghién ciru mét sé yéu to anh hwong dén nguon liwc ddp iing chit

lwong dich vu khdm, chiva bénh bdo hiém y té

Chon miu c6 chu dich dé dam bao cung cip thong tin can thiét.

Str dung phuong phap phong van sau cho cac déi twong bao gom:

- 3 Lanh dao Trung tam Y té huyén

- 3 Truéng phong To chic can bo

- 3 Trudéng phong Ké hoach Téong hop

- 3 Truoéng phong Vat tu trang thiét bi

- 9 Truong Khoa Kham bénh

- 9 Didu dudng truong Khoa Kham bénh
- 9 Bac si Khoa Kham bénh
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Str dung phuong phap thao ludn nhém cho céc dbi twong bao gom:
- Thao luan nhém diéu dudng, k§y thuat vién Khoa Kham bénh: 7 ngudi
- Thao luan nhdm nguoi bénh ngoai trd kham, chira bénh BHYT: 7 nguoi
2.2.2.5 Ni dung va chi sé nghién ciru cit ngang

1) Sy hai Iong caa ngwoi bénh: Danh gia sy hai Iong cua nguoi bénh dua trén cac
thanh to:

- Kha ning tiép can véi dich vu y té;

- Sy minh bach théng tin va thu tuc kham bénh, diéu tri;

- Co s vat chat va phuong tién phuc vu ngudi bénh;

- Thai d6 Gng Xtr, nang luc chuy&n mén cua nhan vién y té;

- Két qua cung cap dich vu chan doan va diéu tri bénh ngoai tru.

2) Sw hai 1ong ciia nhan vién y té: Panh gia su hai 10ng cua nhan vién y té dya
trén cac thanh td:

- Méi truong lam viéc;

- Sur 1anh dao tryc tiép, ddng nghiép;

- Quy ché noi b, tién luong, phic 1oi;

- Cong viéc, co hoi hoc tap, thing tién;

- Hai long chung vé bénh vién.

3) Panh gia ngudn luc: Nguon lyc tai Khoa kham bénh cua cac Trung tam Y té
tuyén huyén bao gom co so Vat chét, trang thiét bj y té va nhan luc.

- Co 56 vdt chat: Panh gia tinh trang hién tai cua cac phong oc, cac trang thiét bi,
vat dung phuc vu cho cac hoat dong tai Khoa khdam bénh theo cac bang kiém, két qua
dugc thé hién qua:

Tong s6 phong duogc b tri dé khdam bénh theo chuyén khoa;

S6 phong kham chuyén khoa (PKCK) c6 dién tich ding quy dinh theo Thong tu
6 41/2011/TT-BYT caaBo Y té.

S6 phong cho, sanh chd, ghé cho, quat va may lanh tai phong cho, sanh cho cho
ngudi bénh kham bénh theo quy dinh tai Bo tiéu chi chat lugng bénh vién 2.0 cua Bo Y
té nam 2016.

S6 ban kham bénh bao hiém y té tai khoa kham bénh.
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Cac bo phan lién quan dén viéc phuc vu nguoi bénh KCB BHYT ngoai trd: S6 ban
tiép doén, huéng dan nguoi bénh; sb phong va sé 6 thu vién phi; sé 6 tai noi cip phat
thuéc BHYT.

Noi ngudi bénh chd kham: Sach s&, thoang mat, c6 da ghé ngdi, co quat may/may
lanh, cé gié dung rac sinh hoat.

Noi vé sinh: Thuan tién va c6 riéng phong cho nam, nit, ngudi khuyét tat; dam bao
sach s&, di nude, du giay vé sinh.

- Trang thiét bj: Danh gia cac trang thiét bi hién c6 tai cac phong kham cua Khoa
Kham bénh theo quy dinh téi thiéu tai Quyét dinh s6 437/QD-BYT ngay 20/02/2002
cua Bo Y té [6]. Bong thoi khao sat céac trang thiét bi, may méc tai cac khoa/bo phan
can 1am sang - vi lién quan truc tiép dén phuc vu ngudi bénh KCB BHYT ngoai tra.

- Nhan lyc: Két qua dugc thé hién qua

+ S6 béc si bién ché ciia Khoa kham bénh

+ S6 bac si tir cac Khoa noi tra tang cuong tai Khoa kham bénh

+ Ty 1& béc si/diéu dudng va nhan vién khéac caa Khoa kham bénh

+ Ty 18 can bd nhan vién caa Khoa kham bénh so voi quy dinh tai Thong tu sd
03/2023/TT-BYT ngay 17/02/2023 ciia Bo Y té [7].

4) Két qua hoat dong kham chira bénh BHYT ngoai trd: Panh gia két qua hoat
dong kham chita bénh bao hiémy té qua cac chi s6 sau:

- Ty 1& nguoi bénh c6 thé BHYT

+ Ty 1 ngudi bénh ¢6 thé BHYT diang ky KCB ban dau tai BV

+ Ty 1& nguoi bénh c6 the BHYT ding ky tai co sy té khac

+ Ty 1& ngudi bénh BHYT tir tuyén trude dén kham

+ Ty |& ngudi bénh BHYT nhap vién diéu tri

+ Ty 1 nguoi bénh BHYT chuyén tuyén trén,

- Thoi gian kham bénh trung binh cho nguoi bénh c6 BHYT: la thoi gian tinh tu
khi 13y sb thi tu kham bénh, thuc hién xét nghiém can 1am sang dén khi nhan thuéc.

- S6 su ¢b y khoa va ngoai y khoa lién quan téi kham bénh va kham bénh bao hiém
y té tai khoa kham bénh.

- Ty 18 tiém phong viém gan B trong nhan vién y té
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2.2.2.6 Té chikc thwe hién diéu tra cit ngang

Chuan bi:

Gui cdng van t6i 1anh dao 09 bénh vién tuyén huyén dé thong béo vé ké hoach
diéu tra va thoi gian tién hanh, cac yéu cau phdi hop va hd trg cudc diéu tra.

Xay dung bo cdng cu diéu tra; diéu tra thir va hoan thién bo cong cu.

Lya chon va tap huin cho doi ngii diéu tra vién vé noi dung bd cong cu, cac ki
nang thu thap thong tin, k¥ nang kiém tra, danh gia su chinh xac cua théng tin nham han
ché téi da cac sai sé do thu thap thong tin. Cac diéu vién va giam sat vién dap tng cac
tiéu chuan trinh d6 chuyén mon 1a Bac si, c6 tham nién lam viéc chuyén nghiép vé to
chac quan ly y té, kinh nghiém trong linh vuc nghién cau khoa hoc.

Thanh lap 3 nhém nghién ctru c6 co cau nhu nhau gdm 01 nhém truéng, 05 nghién
ctru vién va 01 gidm sét vién tién hanh diéu tra tai 09 bénh vién huyén, diéu tra cac théng
tin v& co so ha tang, trang thiét bi, nhan luc, két qua hoat khdm bénh bao hiém y té ngoai
trd, su hai 1ong cua ngudi bénh va sy hai 1ong ciia nhan vién y té. Cac hoat dong diéu
tra s& duogc tién hanh theo thoi gian nhu ké hoach da dé ra.

Trang bi cac phuong tién, vat dung can thiét cho diéu tra.

Tién hanh diéu tra:

(1) Khao sat nguon luc tai khoa khdm bénh cac bénh vién tuyén huyén

Thuc hién diéu tra ngudn luc bao gém vé co sé ha tang, trang thiét bj va nhan luc,
tién hanh diéu tra ndy la cac bac si va can bo y té co chuyén mdn trong té chic quan ly
y té tai dia phuong, phdi hop voi cac can b tai phong ké hoach téng hop va té chirc
hanh chéanh, t6 chirc can bo dé thu thap s liéu dong thoi quan sat truc tiép va ghi két
qua vao bang kiém di duoc xay dung theo cac hudng dan cia nganh y té.

(2) Khao sét két qua hoat dong kham bénh bao hiém y té

Budc nay tién hanh sau khi diéu tra vé ngudn luc, thuc hién bai cac thanh vién
nghién ciru, két hop véi céc can bo tai phong ké hoach tong hop trich xuat cac di liéu
kham bénh, cac nghién ctiru vién va giam sét vién s& tham dinh lai di liéu va phan tich
c4c dit liéu, béo céo két qua theo cac biéu mau duoc xay dung theo hudng dan cua nganh
y té. Ngoai ra nhdm nghién cau s& danh gia cong tac to chuc thuc hién tai cac phong

kham bang quan sét truc tiép va ghi nhan két qua theo phiéu khao sét.
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V& khao sét quy trinh kham bénh bao hiém y té: Tién hanh quan sat truc tiép va
danh gia theo bang kiém.

(3) Khao sat thai gian kham bénh bao hiém y té: Tién hanh lya chon ngau nhién
cac ngudi bénh kham bao hiém y té tai khoa kham bénh, cac diéu tra vién s& quan sat
ngudi bénh va ghi nhan két qua thoi gian kham bénh theo timg budc trong quy trinh
kham bénh. Thoi gian nay tinh tir 1uc ngudi bénh bat dau lay sé tha ty cho dén IGc nhan
xong thudc diéu tri.

(4) Khao sét sy hai long cia nhan vién y té

Tién hanh phong van nhan vién y té vao budi sang tir 7 gio - 10 gid va budi chiéu
tir 2 gios - 4 gio.

(5) Khao sat su hai long cua nguoi bénh

Tién hanh lya chon ngau nhién nguoi bénh ¢ hoic khong co bao hiém y té, phong
van ho bang bo cau hoi ciu tric soan san theo huéng dan cua Bo Y té. Khao sat sy hai

long cua cac ngudi bénh vao budi sang tir 7 gio - 10 gio va budi chiéu tir 2 gio - 4 gio.
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2.2.3 Nghién ciru can thiép

\ 4

Khoa Kham bénh, So sanh . Khoa Kham bénh,

TTYT can thiép | TTYT déi ching
A ‘

\ 4 \ 4 :

A - Sy hai long cua ngudi bénh E
bieutra - Sy hai 16ng cua nhan vién y té
trur¢C can - Phong vén sau 1anh dao va nhan vién y té i
thiép - Panh gia chat luong Khoa Kham bénh theo B tiéu chi

Xay dung va trién khai céc bién phap
So sanh can thigp nang cao sy hai long cua So sanh
_ nguoi bénh ngoai trd vé chat lugng dich

CAN THIEP vu kham. chira bénh

1. Pau tur, Sap xép, co cau lai nguon luc

2.Xay duing, chudn hoa va ap dung cac quy
trinh chuyén mén tai tirng bé phdn

3. Ung dung CNTT nham ting cirong cong tac
guan tri van hanh

4.Xay ding va trién khai cdc chwong trinh
hudn luyén, dao tao

! !

Piéu tra sau * Panh gia CSHQ * Panh gia CSHQ
can thigp | - Ty 1¢ hai long nguoi bénh Sosanh | - Ty I¢hailong nguoi bénh
’ - Ty I& hai long NVYT «—— - Tyléhailong NVYT
* Panh gia chat lugng Khoa * Panh gia chat luong Khog
Kham bénh theo Bo tiéu chi Kham bénh theo B tiéu chi

Hinh 2.2 So @6 thiét ké nghién ciu can thiép
2.2.3.1 Déi twong, thoi gian can thiép

- Béi tuong:

Ban lanh dao, nhan vién y té, ngudn luc (Co sé vat chat, trang thiét bi, nhan lyc,
hé thdng thdng tin) tai Khoa Kham bénh, Trung tdm Y té thanh phé Di An va Khoa
Kham bénh, Trung tam Y té thanh phb Bén Cat.

Nguoi bénh kham bénh bao hiém y té tai Khoa Kham bénh, Trung tam Y té thanh
phd Di An va Khoa Kham bénh, Trung tdm Y té thanh phd Bén Ct.

- Thoi gian can thiép: tién hanh can thiép tir thang 4/2019 - thang 9/2022
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2.2.3.2 Chon don vi can thi¢p va don vi déi chitng
Chon Khoa Kham bénh caa Trung tdm Y té thanh phd Di An can thiép theo phuwong
phap ngau nhién: sau khi rat thim ngau nghién tir 09 TTYT dé chon don vi can thiép.
Chon don vi ¢6 nhitng diéu kién twong tng vé kinh té x& hoi va hoat dong y té:
Trung tdm Y té thanh phé Bén Cét (don vi d6i ching)
2.2.3.3 C¢ mdu ddnh gid két qud nghién civu can thigp

C& mau nghién ctru duoc tinh theo cong thirc sau:

{Zl—a/Z\/ 2p(1-P) + Z1-pg/p1(1-p1) + (P2 (1— Pz)}z
) (p1— p2)?

Trong do:

n 1a ¢& mau téi thiéu cho mdi nhém (can thiép va ching);

o mic y nghia thong ké véi d tin cay 1a 95% (o = 0,05);

B: xac suat cua sai 1am loai 1. Chon p = 0,1. Z(wp) = 1,28;

p1: Ty 1& hai long cua ngudi bénh ngoai trd kham, chita bénh bao hiém vy té tai
Khoa Kham bénh, Trung tam Y té trude can thi¢p 1a 63,1%, lam tron p1 = 0,70;

p2: Ty 1€ mong mudn dat duge su hai long cua ngudi bénh ngoai tra vé chat luong
kham bénh, chita bénh BHYT cta Khoa Kham bénh, Trung tdm Y té sau can thiép, p2
= 0,8. Thay céac gia tri vao cong thuec, tinh dugc n = 392 nguoi, lam tron la 400 nguoi.
C& mau téi thiéu & mdi Khoa Kham bénh trude va sau can thiép 1a n = 400 nguoi. Khao
sét trén 400 nguoi trudc can thiép va 400 ngudi sau can thiép & mdi Khoa Kham bénh.

Chon méu: Chon ngudi bénh c6 the BHYT dén kham va diéu tri ngoai tra tai
Khoa Kham bénh ctua TTYT thanh phd Di An va Khoa Kham bénh TTYT thanh ph
Bén Cat, theo phurong phap thuan tién cho dén luc du s6 lwong.
2.2.3.4 Co so xdy dung cdc bién phdp can thiép

Can ct thuc hién:
- Luat s 40/2009/QH15 ngay 23/11/2009 cua Qudc hoi: Luat Kham bénh, chira bénh;
- Luat sé 15/2023/QH15 ngay 09/01/2023 cua Qudc hoi: Luat Kham bénh, chira bénh;
- Nghi dinh s6 46/2015/ND-CP ngay 14/02/2015 cua Chinh pha Quy dinh co ché ty chi
cua don vi su nghiép cong lap;
- Nghi dinh s6 16/2016/ND-CP ngay 14/02/2016 cua Chinh pha Quy dinh co ché ty chi

cua don vi su nghiép cong lap;
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- Nghi dinh s6 109/2016/ND-CP ngay 01/07/2016 ctia Chinh phit Quy dinh cap ching
chi hanh nghé d6i voi nguoi hanh nghé va cap gidy phép hoat dong di véi co so kham
bénh, chira bénh;
- Nghi quyét sé 20-NQ/TW ngay 25/10/2017 cua Ban chip hanh Trung wong Dang vé
tang cuong cong tac bao vé, cham soc va nang cao stc khoé nhan dan trong tinh hinh
moi;
- Thong tu lién tich s6 37/2015/TTLT-BYT-BTC ngay 29/10/2015 cua lién Bo Y té, Bo
Tai chinh Quy dinh théng nhét gia dich vu khdam bénh, chita bénh bao hiém y té gita
cac bénh vién cling hang trén toan qudc va cac van ban husng dan thuc hién Thong tu
lién tich nay;
- Théng tw 40/2015/TT-BYT ngay 16/11/2015 cua B§ Y té Quy dinh ding ky kham
bénh, chita bénh BHYT ban dau va chuyén tuyén KCB BHYT;
- Thong tu s6 03/2023/TT-BYT ngay 17/02/2023 cua Bo Y té huéng dan vé vi tri viéc
lam, dinh muc sb luong ngudi 1am viée, co cau vién chic theo chic danh nghé nghiép
trong don vi sy nghiép y té cong lap;
- Quyét dinh s6 437/QD-BYT ngay 20/02/2002 ciia Bo Y té ban hanh Danh myc trang
thiét bi y té bénh vién da khoa tuyén tinh, huyén, phong kham da khoa khu vuc, Tram y
té va tui y té thon ban;
- Quyét dinh sé 122/QP-TTg ngay 10/01/2013 cua Thu tuéng Chinh phu Phé duyét
Chién lugc qudc gia bao vé, cham soc va nang cao sitc khoe nhan dan giai doan 2011 -
2020, tim nhin dén nam 2030;
- Quyét dinh s 1313/QD-BYT ngay 22/4/2013 ciia Bo Y té Huéng dan quy trinh kham
bénh tai Khoa Kham bénh cta bénh vién;
- Quyét dinh s6 2151/QD-BYT ngay 04/6/2015 cua Bo Y té vé viéc Phé duyét Ké hoach
“Poi mai phong cach, thai do phuc vu cua can bo y té huéng téi sy hai 10ng cua nguoi
bénh”;
- Quyét dinh s6 2992/QD-BYT ngay 17/7/2015 cua Bo Y té Phé duyét Ké hoach phat
trién nhan luc trong hé théng khdam bénh, chira bénh giai doan 2015-2020;

Cin ctr vao nhu cau cap béach phai cai thién vé diéu kién co so vat chat, trang thiét
bi, nhan luc tai Khoa kham bénh va thuc hién doi moi phong cach, thai d6 phuc vu

hudng toi su hai long cua nguoi bénh.
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Can cir vao cac ké hoach, dé an cai tién chat lugng trong kham chira bénh da cho
thiy hiéu qua cao trong viéc nang cao chét luong kham chira bénh.

Can ct vao dinh hudng, chién lugc phét trién kinh té, vin hoa xa hoi cua tinh, phat
trién cua nganh y té dia phuong.

Doi séng kinh té, van hoa xa hoi cia ngudi dan ngay cang nang cao, nhu cau tiép
can véi cac dich vu y té c6 chét lugng, ngay tai dia ban minh sinh séng ma khéng phai
mét nhiéu thoi gian dé di dén nhiing co so y té xa hon hon.
2.2.3.5 Ngi dung nghién cwru can thiép
1) Pau tw, sip xép, co cau lai ngudn lue

Poéi twong: Khoa Kham bénh, cac khoa can 1am sang (Xét nghiém, X-quang, thim
dod chirc nang), Khoa Dugc; Bo phan thu vién phi; Phong Vat tu thiét bi.

Nguon kinh phi thuc hién: Kinh phi dé cai thién cac diéu kién phuc vu Iy tir ngudn
tai chinh thu duoc nho thuc hién kham, chira bénh dich vu va BHYT ma don vi dugc
cha dong sir dung cho céc hoat dong thudng xuyén theo quy dinh tai Nghi dinh s6
16/2016/ND-CP ngay 14/02/2016 caa Chinh pha quy dinh co ché tu cha cia don vi su
nghiép cong lap. Tir 3 - 5% s6 thu trong dich vu kham bénh BHYT (theo quy dinh tai
cong van s6 824/BYT-KH-TC ngay 15/02/2016 cia Bo Y té vé viéc huéng dan thuc
hién Thong tu lién tich s6 37/2015/TTLT-BYT-BTC) va cac khoan thu khéc.

Ngi dung can thiép:

- Co s¢ vat chat: Cai tao cac phong kham theo thir ty va huéng hop 1y dé dat dién
tich (m?) theo quy dinh tai Thong tu 41/2011/TT-BYT cia Bo Y té; Dam bao sach dep
va c6 su lién hoan thuan tién cho ngudi bénh; Trang bi du ban, ghé, may vi tinh, may
diéu hoa, quat may, quat thdng gio tai cac phong kham; Co so d6 Khoa kham bénh va
cac bang huéng dan dat o noi d thiy; Tang s ban phong khdm cho nhitng chuyén khoa
c6 dong nguoi bénh, ting s6 6 1am th tuc, ting sé diém lay bénh pham, noi thuc hién
ky thuat chan doan hinh anh, thim do chirc ning, thu vién phi, giai quyét tha tuc BHYT;
Trang bi day du ghé ngdi chd, c6 quat may hodc may diéu hoa, c6 cac thung bo rac; Co
man hinh phét ndi dung tuyén truyén, huéng dan, co ké dit to gap tuyén truyén, béo chi
tai khu vuc cho khdm bénh; Té chirc nhiéu diém huéng dan ngudi bénh dén kham lam
tha tuc va kham bénh theo ding quy trinh quy dinh tai Quyét dinh s6 1313/QP-BYT
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ngay 22/4/2013 ciia Bo Y té; Bam bao khu vyc vé sinh ngudi bénh duoc cai tao sach s,
da nuée va gidy vé sinh, bé tri riéng phong nam, nix, ngudi khuyét tat.

- Trang thiét bi y té: B6 sung cac trang thiét bi y té can thiét tai cac phong kham
cua Khoa Kham bénh theo danh muc trang thiét bi y té Trung tdm Y té tuyén huyén
dugc quy dinh tai Quyét dinh s 437/QD-BYT ngay 20/02/2002 cia BYT; B6 sung céc
trang thiét bj con thiéu nhu cac may moc, thiét bi tu dong, ban tu dong cho Phong xét
nghiém dam bao thyc hién dugc cac xét nghiém huyét hoc, xét nghiém sinh hoa.

-Nhan sy: T6 chizc bo phan tiép dén, thong tin, huéng dan nguoi bénh; Sé luong
béc si co hitu tai Khoa Kham bénh; S6 lugng nhén vién co hitu phu trach tai cac phong
kham chuyén khoa va b6 phan can Iam sang; Luan phién, tang cuong cac bac si trong
cac khoa diéu tri noi trd cho Khoa Khadm bénh dé ¢am bao cho cdng tac kham, chira
bénh BHYT ngoai tru.

Chi sé danh gid co sé Vit chat:

S6 chuyén khoa duoc bé tri ting thém s6 ban/phong kham

S6 ban tiép don, ban kham bénh dugc ting cuong

S6 6 cira 1am tha tuc & bo phan thu ngan (vién phi), bo phan cap phat thuéc BHYT
duoc bd tri thém.

S6 ghé ngdi dugc bo sung ¢ khu vuc ngdi cho

S tivi duoc trang bi thém tai nhirng noi ngdi cho

S6 thung rac duoc trang bi thém tai nhitng noi ngdi chd

C6 so do Khoa Kham bénh va céc bang huéng dan dit ¢ noi dé thay

C6 man hinh phét noi dung tuyén truyén, huéng dan

C6 ké dat to gap tuyén truyén, bao chi tai khu vuc chd kham bénh

S6 bdn rira tay duoc trang bi day du trang thiét bj va phuong tién cho NVYT

S6 bang canh bao nguy hiém tai tt ca c4c vi tri ¢6 nguy co truot, nga

C6 bd phan tiép don, thong tin, huéng dan nguoi bénh

Chi s¢ danh gid trang thiét bi y té:

S6 phong kham duoc bd sung thém céc trang thiét bi thiét yéu theo quy dinh

S6 trang thiét bi duoc bd sung cho cac phong kham theo phan loai

S6 trang thiét bi y té duoc bao tri, bao dudng, kiém dinh, hiéu chuan dinh ky

Chi s¢ danh gid nhén luc:
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S6 luong bac si co hitu tai Khoa Kham bénh

S6 luong nhan vién co hitu phuy trach tai cac phong kham chuyén khoa

S6 luong nhan vién co hitu phuy trach tai cac bo phan can 1am sang
2) X4y dung, chuin hoa va dp dung cic quy trinh chuyén mén tai tirng b$ phin

Poi twong: Can bd nhan vién tai Khoa khdm bénh, Khoa can 1am sang, B¢ phan
cham soc khach hang; Bo phan thu ngan va Bo phan cap phat thuéc.

Nguon kinh phi theec hién: Kinh phi dé cai thién cac diéu kién phuc vu Iy tir nguon
tai chinh thu duoc nho thuc hién kham, chira bénh dich vu va BHYT ma don vi dugc
cha dong sir dung cho céc hoat dong thudng xuyén theo quy dinh tai Nghi dinh s6
16/2016/ND-CP ngay 14/02/2016 caa Chinh pha quy dinh co ché tu cha cia don vi su
nghiép cong lap. Tir 3 - 5% s6 thu trong dich vu kham bénh BHYT (theo quy dinh tai
cong van s6 824/BYT-KH-TC ngay 15/02/2016 cta Bo Y té vé viéc huéng dan thuc
hién Thong tu lién tich s 37/2015/TTLT-BYT-BTC) va céc khoan thu khac.

Ngi dung can thiép: Biéu chinh quy trinh kham bénh phi hop véi diéu kién co s
vat chit cia Khoa Kham bénh; Ap dung quy trinh phat s6 kham tu dong c6 kiém soat,
thong béo trén bang dién tir; Xay dung cac bang hudng dan, so d6 cac phong kham
chuyén khoa dé thay, d& doc, dé& hiéu; Céng khai gid kham bénh, quy trinh khdm bénh,
bang gia vién phi, ddi tugng wu tién; Cac khoa can 1am sang thuc hién nhanh xét nghiém
va bao som két qua.

Chi s¢ danh gid:

C0 bang quy trinh khdm bénh

C6 cac bang hudng dan, so d6 cac phong kham chuyén khoa

C6 bang quy trinh thuc hién nhanh xét nghiém va bao sém két qua.

3) Ung dung cong nghé théng tin nham ting cwdng cong tac quan tri van hanh

Poi tuwong: Khoa kham bénh, cac khoa can 1am sang: Xét nghiém, X-quang, thim
do chire ning, Khoa dugc/cap phét thude; bo phan thu vién phi.

Nguan kinh phi thzc hién: Kinh phi dé cai thién cac diéu kién phuc vy lay tir ngudn
tai chinh thu duoc nho thuc hién kham, chira bénh dich vu va BHYT ma don vi dugc
cha dong sir dung cho céc hoat dong thudng xuyén theo quy dinh tai Nghi dinh sé
16/2016/ND-CP ngay 14/02/2016 caa Chinh pha quy dinh co ché tu cha cia don vi su
nghiép cong lap. Tir 3 - 5% s6 thu trong dich vu kham bénh BHYT (theo quy dinh tai
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cong van s6 824/BYT-KH-TC ngay 15/02/2016 cta Bo Y té vé viéc huéng dan thyc
hién Thong tu lién tich sb 37/2015/TTLT-BYT-BTC) va cac khoan thu khéc.

Noi dung can thigp:

Trién khai ké don bang may vi tinh & tit ca cac ban kham bénh.

Str dung phan mém quan Iy cac bénh khong 1ay nhu cao huyét ap, tiéu duong. Giao
nhiém vu quan ly cac bénh khong 1ay nay cho Piéu dudng, trong d6 c6 nhiém vu thim
hoi két qua diéu tri, nhac nhd ngudi bénh tai kham.

Déi vai cac khoa can 1am sang, thuc hién bang sé dién tir, bang thong bao dién tir,
thuc hién phiéu hen gid tra két qua xét nghiém, chan doan hinh anh, nhan vién khoa xét
nghiém tra két qua truc tiép cho cac Phong kham Chuyén khoa cua Khoa Kham bénh.

Nhan vién y té cac khoa can 1am sang thuc hién va bao két qua can 1am sang sém
qua hé thong mang lién théng phan mém kham, chira bénh.

Déi véi bo phan cap phat thude, két néi mang gitra bo phan cap phét thudc véi
khoa dugc, budng kham tao thuan loi cho cong tac duoc 1am sang va cha dong trong
cap phét thudc.

Chi s6 danh gia:

S6 ban kham trién khai ké don bang may vi tinh ¢é str dung cac phan mém duoc
bd sung.

S6 may vi tinh néi mang lién théng phan mém kham, chira bénh tai cac phong
kham bénh, khoa can 1am sang, bo phan thu ngan, bo phan cap phat thuéc.

4) X4y dung va trién khai cac chwong trinh huan luyén, dao tao

Péi trong: Nhan vién y té cong tac tai Khoa Kham bénh

Nguon kinh phi thec hién: Kinh phi dao tao cua Bénh vién. Kinh phi tir Chinh sach
thu hit, ché do hd tro dao tao va phat trién nguon nhan luc tinh Binh Duong ban hanh
kém theo Quyét dinh s6 74/2011/QD-UBND ngay 21/12/2011 caa Uy ban nhan tinh.
Kinh phi Uy ban nhan dan huyén di phé duyét cho dy toan kinh phi trién khai thuc hién
ké hoach “Ddi méi phong cach, thai do phuc vu cua can bd y té huéng téi su hai 1ong
cua nguoi bénh”.

Ngi dung can thiép: Xay dung cac phac d6 diéu tri chuan theo quy dinh cia Bo Y
té; Bac si va diéu dudng duoc tap huan vé cac noi dung tu van lién quan dén bénh ly;

Diéu dudng duoc tap huin vé ki niang tu van tuan thu diéu tri; S6 luong bac si, diéu
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dudng dugc gui tuyén trén dao tao, tap huan thém vé chuyén mén; Bac si hoic diéu
dudng ting thoi gian tu van cho nguoi bénh.

Chi sé danh gid:

S6 phac do diéu tri duoc xay dung

C6 tap huan, huéng dan cho NVYT vé quy trinh di dugc diéu chinh

S6 bac si duoc tap huan vé phéac do, vé ki nang tu van

S6 diéu dudng duoc tap huan vé phac do, vé k¥ ning tu van

S6 diéu dudng duoc tap huan lién quan dén chuyén khoa

S6 béc si, diéu dudng dugce duge dao tao, tap huan vé ddi moi phong cach, thai do
phuc vu cta can bo y té huéng t6i su hai 1ong cua nguoi bénh theo Quyét dinh sé
2151/QD-BYT ngay 04/6/2015 cua Bo Y té.

5) Panh gia két qua hoat dong ciia Khoa Kham bénh theo B tiéu chi chit lwong
cua Khoa Kham bénh

Pénh gia két qua hoat dong cua Khoa Kham bénh theo B9 tiéu chi “Tiéu chi chat
lugng ap dung cho phong kham da khoa trén dia ban TP.HCM, phién ban 3.0” cua S¢
Y té thanh phé H6 Chi Minh.

B6 Tiéu chi gdm 23 tiéu chi, tir 1 dén 23, mdi tiéu chi c6 thang diém 5 tuong tu
nhu Tiéu chi chat luong bénh vién cua B6 Y Té (phién ban 3.0) [39] nham muc dich
nang cao chat luong kham chita bénh, huéng dén sy hai 10ng cua ngudi bénh.

Danh gia theo thang diém 5 murc d6 sau:

MJi tiéu chi c6 5 mic diém danh gia va co quy dinh cu thé trong ting tiéu chi.
Theo “Tiéu chi chat luong &p dung cho phong kham da khoa trén dia ban TP.HCM,
phién ban 3.0” do S¢' Y té xay dyng véi thang diém t6i da 1a 5 diém, cac muc chat luong
duoc phan loai nhu sau: Dudi 2 diém: dat mac chét luong kém; tir 2 dén dudi 2,5 diém:
dat muc chét luong trung binh; Tur 2,5 dén dudi 3 diém: dat méc chat lugng trung binh
kh&; Tir 3 dén dudi 4 diém: dat mac chat luong kha; Tir 4 diém tro 1én: dat muc chat

luong tot.
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2.3 XU LY VA PHAN TiCH DU LIEU

Dit liu duoc nhap bang phan mém Epidata 3.1 va phan tich bang phian mém Stata
phién ban 13.0.

Théng ké md ta: tan s, ty 1& phan tram d6i véi bién sé dinh tinh (nhém bién sb
dan sé hoc co ban, bién sb vé hai 1ong cia ngudi bénh, hai 10ng cia nhan vién y té, thyuc
trang nguon luc dap tng chat luong dich vu kham, chira bénh BHYT). Bién dinh luong
néu phan phéi binh thuong st dung trung binh + d6 Iéch chuan, néu phan phéi khéng
binh thuong thi mé ta la trung vi va khoang ti phan vi.

Théng ké phan tich: phan tich mot sé yéu to lién quan dén hai long ciia nguoi bénh
ngoai trd vé chét luong kham, chira bénh BHYT bang test y2, OR, gié tri p chon ngudng
p <0,05.

So sanh két qua trudc - sau dya trén phuong phap so sanh 2 ty 16, dung test y2.
Panh gia hiéu qua can thiép thong qua chi sé khéc biét trong khac biét (difference in
difference, viét tat 1a DID hoic DD).

DD = (CT2-C2) - (CT1- Cy)

Nhom can thiép

Nhom ching

CT1 3
C1 Trudc can thiép Sau can thiép

Hinh 2.3 U'éc tinh tac dong can thiép dwa trén chi sé DD
e Chi sé thay ddi khac biét (DD) dugc tinh nhu sau:
DD = (CT2- Cz) - (CT1- C1) hodc DD = (CT2-CTy) - (Co- Cy)
e Chi s hiéu qua (CSHQ): CSHQ = |p1 — p2|
pl la ty 1¢ hai 1ong cia ngudi bénh ¢ thoi diém trude can thigp
p2 la ty Ié hai 16ng cua ngudi bénh & thoi diém sau can thiép

. Hiéu qua can thiép (HQCT): HQCT = CSHQ can thigp — CSHQ i ching
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2.4 BIEN PHAP HAN CHE SAI SO

B cau héi khao sat nguoi bénh va nhan vién y té duoc soan theo hudng dan cua
B0 Y té, diing muc tiéu, rd rang vé tir ngi, ngan gon, dé hiéu. Tap huan k¥ cho diéu tra
vién dé co cung k¥ nang phong van, k¥ ning nghién ctru.

Kiém soat sai s6 do chon mau, tudn thu theo nguyén tic chon mau ngau nhién,
ké hoach, qui trinh thyc hién. Kiém soat sai s6 do diéu tra vién, chon diéu tra vién co
cung trinh d¢, tap huan cho nhitng nguoi tham gia. Kiém soat thong tin trén phiéu diéu
tra ngay sau mdi ngay diéu tra.

Nguoi thu thap dit liéu 13 can bo cia SO Y té va cac Trung tim Y té tuyén huyén,
1a nhitg nguoi it nhiéu c6 kinh nghiém trong kiém tra, giam sat, diéu tra nghién ctru.
Nhom khao sat dd dugc tap huin k§ vé cac noi dung nghién ciru, thu thap s licu; to
chtrc diéu tra thir tai mot bénh vién dé hop rat kinh nghiém va diéu chinh céac thong tin
khao sat. Nhitng cau hoi phong van khong phi hop, hoic khé hiéu trong cac bd cau hoi
s& dugc hiéu chinh. Trong qua trinh di khao sat Nhom khao sat s& chuan bi day du cac
thong tin lién quan dén co s& do Phong quan 1y hanh nghé ciia S¢' Y té va Phong Giam
dinh BHYT cua Bao hiém xi hoi tinh cung cap, dong thdi sir dung cac van ban quy
pham phap luat dé d6i chiéu khi khao sat. Cac bién phap can thiép duogc can nhéc lua
chon uu tién tirng ndi dung co6 su d@)ng thuan cua lanh dao Trung tam Y té.

2.5 PAO PUC TRONG NGHIEN CUU

Nghién ctru nhan dugc sy chép thuan cua Hoi déng Pao diac Vién Vé sinh dich
t& Trung wong theo Quyét dinh s6 17/2018/HPDD ngay 02/10/2018, dugc sy cho phép
cia S&'Y té tinh Binh Duong va c4c Trung tam Y té huyén. Ddi tuong nghién ctru duoc
cung cép thong tin day du va lay y kién dong thuan trude khi tham gia, dugc biao mat

thong tin c4 nhan va dam bao cac quyén loi khac.



54

Chuong 3

KET QUA NGHIEN CUU

3.1 THUC TRANG SU HAI LONG CUA NGUOI BENH NGOAI TRU VE
CHAT LUQNG DICH VU KHAM, CHUA BENH BAO HIEM Y TE VA
MOT SO YEU TO ANH HUONG TAI KHOA KHAM BENH THUQC

TRUNG TAM Y TE HUYEN, TINH BINH DUONG, NAM 2017

3.1.1 Thue trang hai long ciia ngudi bénh ngoai tri vé chit hrong kham, chira
bénh bio hiém y té va mdt s6 yéu to lién quan

3.1.1.1 Thuee trang hai long ciia ngwoi bénh ngogi trit vé chit lwong khdm, chita

bénh bdo hiém y té

Bang 3.1 Su hai 1ong clia nguoi bénh ngoai tri vé kha ning tiép cin (n=225)

N9i dung Sé lwgng | Ty 1¢ (%)
So dd, bién bao chi dan dén bénh vién 174 77,3
So dd, bién bao chi dan dén cac khoa/phong 189 84,0
Vi tri cac phong kham thuan tién 188 83,6
Cau thang dugc danh s rd rang, dé tim 185 82,2
Céc khdi nha duoc danh sb rd rang, dé tim 187 83,1
Céc 16i di, hanh lang bang phang, dé di 188 83,6
C6 thé tim hiéu thong tin qua dién thoai, Website 188 83,6
C6 thé dang ky kham qua dién thoai, Website 192 85,3
Hai Iong chung vé kha ning tiép can 173 76,9

Ty 1& nguoi bénh hai 1ong chung vé kha ning tiép can 1a 76,9%. Trong 08 tiéu

chi vé kha nang tiép can thi tiéu chi “So dd, bién béo chi dan...” 1a co su hai long thap

nhat (77,3%).
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Bang 3.2 Su hai 1ong ciia nguwdi bénh ngoai tri vé sy minh bach thong tin va thi

tuc kham, chira bénh (n=225)

Noi dung S6 lwgng | Ty 18 (%)
Quy trinh, thu tuc kham, chira bénh 190 84,4
Gia dich vu y té rd rang, cong khai 191 84,9
Khau tiép nhan tan tinh, nhanh chéng 185 82,2
Nguoi bénh duoc xép hang theo thir t trudc sau 186 82,7
Thoi gian cho doi phai dugc nhanh chdong 176 78,2
Hai 16ng chung vé sy minh bach théng tin 163 72,4

Ty I& ngudi bénh hai 16ng chung vé su minh bach théng tin va thu tuc KCB la
72,4%. Trong 05 tiéu chi vé su minh bach théng tin va thu tuc KCB thi tiéu chi “Thoi
gian cho doi...” 1a ¢6 sy hai 10ng thap nhat (78,2%).

Bang 3.3 Su hai 1ong clia nguoi bénh ngoai trii vé co s¢ vt chit va phwong tién

phuc vu (n=225)

N9i dung Sélwgng | Ty & (%)
Phong/sanh chd kham bénh 193 85,8
Ghé ngdi tai phong/sanh chd co di va sir dung tét 176 78,2
Quat hoiac may diéu hoa tai phong/sanh chd 193 85,8
Nha vé sinh 169 75,1
Maoi truong trong khudn vién bénh vién 181 80,4
Khu vuc kham bénh 182 80,9
Khu vuc nha dé xe 176 78,2
Nguoi bénh phai dugc dam bao su riéng tu 177 78,7
Trang thiét bi day du, hién dai, dap eng nhu cau 180 80,0
C6 hom thu gop ¥, duong day nong 177 78,7
Hai 1ong chung vé co s& vat chat 168 74,7

Ty 1& ngudi bénh chung hai long vé co s¢ vat chat va phuong tién phuc vu la
74,7%. Trong 10 tiéu chi vé co s¢ vat chat va phuong tién phuc vu thi tiéu chi “Nha vé
sinh” 14 c6 su hai 1ong thap nhét (75,1%).
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chuyén mén (n=225)

Bang 3.4 Sy hai long ciia ngudi bénh ngoai tra vé thai do ing xir, ning luc

Ngi dung S6 lwgng | Ty 18 (%)
Hai 1ong vé bac si 172 76,4
Hai 1ong vé diéu dudng 186 82,7
Hai 1ong vé nhan vién phuc vu 173 76,9
Hai 1ong chung vé thai 6 tng xu, nang luc 171 76,0

Ty & nguoi bénh hai 1ong chung vé thai do tng xtr, nang luc chuyén mén Ia

76,0%. Trong 03 tiéu chi vé thai d6 tng xur, nang luc chuy&n mon thi tiéu chi “Hai long

vé bac si” 1 ¢o su hai long thap nhat (76,4%).

Bang 3.5 Su hai 1ong ctia NB ngoai trii vé két qua cung cip dich vu (n=225)

N@i dung Sé lwong | T¥ 18 (%)
Két qua kham bénh, Xét nghiém, X-Quang 177 78,7
Céc hoa don, phiéu thu tién 175 77,8
Don thudc 179 79,6
Chét luong dich vu y té 175 77,8
Gia ca dich vuy té hop ly 179 79,6
Hai long chung vé két qua cung cap dich vu 175 77,8

Ty I& nguoi bénh hai 1ong chung vé két qua cung cap dich vy 1a 77,8%. Trong 05

tiéu chi vé két qua cung cap dich vy thi ca 05 déu dudi 80%.

Bang 3.6 Sw hai long chung ciia ngwdi bénh ngoai tri kham, chira bénh béo hiém

y té (n=225)

Hai long chung cia ngwdi bénh ngoai tru S6 lwong | TY 1é (%)
Hai long chung vé kha ning tiép can 173 76,9
Hai long chung vé sy minh bach thdng tin, tha tuc hanh chinh | 163 72,4
Hai long chung vé co so vat chat va phuong tién phuc vu 168 74,7
Hai long chung vé thai d6 ung xur, niang luc chuyén mon 171 76,0
Hai 16ng chung vé két qua cung cap dich vu 175 77,8
Hai long chung vé chét luong chat lwong khéam, chira bénh 142 63,1
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Ty 1& nguoi bénh hai long chung vé chat lwong kham, chira bénh 1a 63,1%. Trong
5 khia canh dugc liét ké thi “suy minh bach théng tin, tha tuc hanh chinh” va “co so vat
chat va phuong tién phuc vu ngudi bénh” 13 hai khia canh chinh duoc nhiéu ngudi bénh
dé cap dén khién ho chua cam thay hai long khi ti cac Khoa kham bénh Trung tam Y
té huyén dé kham, chira bénh.
3.1.1.2 M¢t 56 diic diém dén sé lién quan dén hai long ciia nguwoi bénh ngogi trii vé
chit lwong khdm, chita bénh bdio hiém y té

Bang 3.7 Mt s6 dic diém lién quan dén sy hai 1ong ciia ngwdi bénh (n=225)

Hai long chung
Pic diém dan s6 hoc ?'ni'l'igf Chu&?]:g;)lbng p | OR (KTC 95%)
SL | % | SL | %

Giéi | Nam 62 | 60,8 | 40 | 392 1
tinh | Nir 80 | 650 | 43 | 350 (0,510 | 1,20 (0,67 - 2,14)

Kinh 127 | 648 | 68 | 352 1
Dan | Hoa 9 | 692 | 4 | 308 (0,744 | 1,22 (0,36 —4,12)
toc | Khmer 4 | 429 | 8 | 57,1 0,027 | 0,27 (0,08 - 0,86)
Khac 2 | 400| 3 | 60,0 (0,273 | 0,36 (0,06 -2,22)

Thuan An 23 | 639 | 13 | 36,1 1
Tha Dau Mét 19 | 633 | 11 | 36,7 | 0,963 | 0,98 (0,36 - 2,67)
Di An 18 | 60,0 | 12 | 40,0 | 0,746 | 0,85 (0,31 - 2,30)
Noi | Tan Uyén 18 | 60,0 | 12 | 40,0 | 0,746 | 0,85 (0,31 - 2,30)
nghién | Bén Cét 17 | 56,7 | 13 | 433 | 0,550 | 0,74 (0,27 - 1,99)
ciru | phy Gido 17 | 850 | 3 | 150 |0,104 | 3,20 (0,79 - 13,0)
Dau Tiéng 11 | 579 | 8 | 421 0,664 | 0,78 (0,25 - 2,42)
Bic Tan Uyén 10 | 66,7 | 5 | 333 0,850 | 1,13 (0,32 - 4,03)
Bau Bang 9 | 600 | 6 | 40,0 {0,794 | 0,85 (0,25 - 2,92)

Duéi tiéu hoc 6 | 8,7 | 1 | 143 1
Trinh Tiéu hoc 22 | 579 | 16 | 42,1 | 0,192 | 0,23 (0,03 - 2,09)
d6 hoc | Trung hoc co'so 20 | 488 | 21 | 51,2 |0,102 | 0,16 (0,02 - 1,44)
vin ngth@ngtmng 37 | 552 | 30 | 44,8 |0,153 | 0,21 (0,02 - 1,80)
Trungcap trlén | 57 | 79,2 | 15 | 20,8 | 0,683 | 0,63 (0,07 - 5,67)

Lin | Léndau 14 | 46,7 | 16 | 533 1
kham | Tai kham 128 | 65,6 | 67 | 34,4 (0,045 | 2,18 (1,02 - 4,69)
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lwong dich vu khdm, chira bénh gom: dan toc, sb lan dén kham (p<0,05).

3.1.2 Thuec trang hai long ciia nhan vién y té vé bao dam chat hrong dich vu kham,

chira bénh bio hiém y té

Bang 3.8 Mt s6 dic diém din s6 ciia nhan vién y té (n = 309)

Pac diem dan so

S6 lwong

Ty 1¢ (%)

o Nam 91 29,4
Gidi tinh
Nt 218 70,6
5 < 30 tuodi 56 18,1
Nhém tuoi _
> 30 tudi 253 81,9
Tinh trang Doc than 48 15,5
hon nhan D két hon 261 84,5
Bac si 80 25,9
Dugc si 44 14,2
Trinh do . .
- Piéu dudng, ho sinh 90 29,1
chuy&n mon
K¥ thuat vién 16 5,2
Khéac 79 25,6
Trung cap 54 17,5
| Cao dang 39 12,6
Trinh d6 hoc van
bai hoc 156 50,5
Sau dai hoc 60 19,4
Tham nién cong | Tur 1 dén 5 nam 25 8,1
tac tai Trung tim | T 6 dén 10 ndm 185 59,9
Y té Trén 10 nim 99 32,0
Tham nién Tur 1 dén 5 nam 102 33,0
cong tac tai Tir 6 dén 10 nam 176 57,0
Khoa Kham bénh | Trén 10 nam 31 10,0
Vitri cong tac | Quan ly 36 11,7
hién tai Nhan vién 273 88,3
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Pic diém dén so So lwgng Ty 1€ (%)

_ Khoi hanh chinh 87 28,2

Pham vi hoat
| Canlam sang 44 14,2

dong chuyén mon

Lam sang 178 57,6
Khoéng ki€ém nhiém 38 12,3

Kiém nhiém
L ) Kiém nhiém 2 cong viéc 155 50,2

nhiéu céng viéc

Kiém nhi€ém > 3 cong viéc 116 37,5

Pa sé NVYT tham gia nghién ciu la nix gisi véi 70,6%. Ty 16 NVYT tham gia
nghién ciru trén 30 tudi voi 81,9%. Vé tinh trang hon nhan, da sd NVYT di két hon véi
84,5%, doc than 15,5%. Vé trinh d6 chuyén mén, NVYT c6 chuyén mon bac si 1a 25,9%,
duoc si 1a 14,2%, diéu dudng va ho sinh 29,1%, chuyén mén khéc 25,6%, ky thuat vién c6
ty 1¢ thap nhat véi 5,2%. Vé trinh do hoc véan, da phan NVYT ¢6 trinh do dai hoc 12 50,5%,
tiép dén 1a sau dai hoc voi 19,4%, trung cap 1a 17,5%. Vé tham nién cong tac tai Khoa
Kham bénh, da phan NVYT c6 thAm nién cong tac tir 6 — 10 nam véi 57,0%. Vé pham vi
hoat dong chuy@n mén, ty 16 NVYT lam viéc trong khdi hanh chinh 1a 28,2%, can 1am sang
la 14,2% va lam sang 1a 57,6%. Da phan NVYT c¢ong tac tai Khoa Kham bénh phai kiém
nhiém 2 cdng viéc 50,2%. “Bénh vién da tao co héi cho céc khoa/phong ldp ké hoach thuc
hién tai khoa/phong nhung do viéc kiém nhiém nhiéu cong viéc nén doi khi chira thuc s Cu
thé va chwa thuc hién dugc déng deu. Viéc wu tién van la cham séc va diéu tri nguoi bénh”
(PVS1-TP KHTH)

Bang 3.9 Sy hai long ciia nhin vién y té vé bao dam chat lwgng dich vu kham,

chira bénh bao hiém y té (n = 309)

Ngi dung S6 lwong | Ty 18 (%)
Moi treong lam viéc 214 69,3
Sy lanh dao truc tiép, dong nghiép 949 80,6
Quy ché ngi b9, tién luong, phuc lgi 219 70,9
Cong viéc, co hoi hoc tap, thang tién 214 69,3
Hai 1ong chung vé bénh vién 211 68,3
Hai long chung 208 67,3
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Ty 16 NVYT hai long chung vé Khoa Kham bénh TTYT trong viéc kham, chira
bénh bao hiém y té 1a 67,3%. Trong do, ty 16 NVYT hai 1ong vé méi trudng lam viéc la
69,3%, hai 1ong vé su 1anh dao truc tiép, ddng nghiép 1a 80,6%, hai long vé quy ché noi
bo, tién lwong, phuc loi 1a 70,9%, hai 16ng vé cong viéc, co hoi hoc tap, thiang tién 1a
69,3%.

“Cdc dip 16, tét, sinh nhdt bénh vién déu c¢é quan tim dén nhan vién. Lanh dao
TTYT va dong nghiép trong co quan thwong tham héi, hd tro NVYT cia KKB” (PVS —
NVYT KKB)
3.1.3 Thuc trang nguon lwe dip ing chat lwong dich vu kham, chira bénh bio
hiém y té tai Khoa Kham bénh thugc Trung tdm Y té huyén
3.1.3.1 Thuee trang nguon liwe ddp teng chit lwong dich vu khdam, chiva bénh béo hiém
yté
a) Tinh hinh co sé vt chat kham, chira bénh tai cac Khoa Kham bénh cia céc
Trung tim Y té huyén, tinh Binh Duong
Bang 3.10 Pic diém ciia cac co sé' kham chira bénh thudc cic Trung tim Y té

huyén, tinh Binh Duong (n =9)

Pic diém cia cac co sé kham chira bénh S6lwong | Ty lé (%)
Hang 1 0 0
Phan hang co s6 KCB | Hang 2 1 11,1
(Bénh vién) Hang 3 6 66,7
Hang 4/Chua phan hang 2 22,2
Co s6 KCB dugc xay | Xay maéi hoan toan 3 33,3
dung méi hoan toan hay | Stra chita, nang cap 5 55,6
sira chira, ndng cap | Xay méi + stra chira 1 11,1
01 - 02 nam 0 0
Thoi gian co s¢ KCB
> 02 — 05 ndm 1 11,1
da duoc xay dung hoac
i > 05— 10 ndm 5 55,6
sua chira, nang cap
> 10 nam 3 33,3

Khao sat 9 co s KCB/Bénh vién thuoc 9 Trung tam Y té huyén, tinh Binh Duong,
vé phan hang Bénh vién c6 22,2% Bénh vién dat hang 4/chua phan hang, 66,7% Bénh vién
dat hang 3 va 11,1% Bénh vién dat hang 2. VVé tinh trang xay dung Bénh vién, 33,3% Bénh

vién duoc xay méi hoan toan, 55,6% Bénh vién duoc stra chita, nang cap, 11,1% Bénh vién
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duoc xay mai va stra chita. Pa phan Bénh vién da duoc xay dung hoic sira chira, nang cap
trén trén 5 — 10 nam 55,6%, trén 10 nam 33,3%.

Bang 3.11 Co sé vat chat kham, chira bénh tai cic Khoa Kham bénh ciia cc

Trung tim Y té huyén, tinh Binh Dwong (n = 9)

Co sé vat chat tai Khoa Kham bénh

S6 lwong

Ty 18 (%)

biét nam, nit, nguoi khuyét tat

oA e i pn Co 9 100
Noi tiep don nguoi bénh Khong 0 0
May bam s tu dong 4 44,4
L4y s6 kham bénh Phét sb thu cong 4 44.4
Khong lay s6 1 11,1
Bang biéu, so do, miii | Co6 9 100
tén, dén hiéu huéng dan | Khéng 0 0
Ban bao sb 1 11,1
A L A s Loa goi tén 2 22,2
HE thong moi kham Ban bao s6 va loa goi tén 3 33,3
Goi miéng 3 33,3
Pu ché ngoi cho nguoi bénh cho 9 100
Noi ngdi cho kham | kham
Khéng du chd 0 0
S6 phong kham < 4 Phong kham chuyén khoa 6 66,7
chuyén khoa cua 5 — 8 Phong khdm chuyén khoa 3 33,3
Khoa Kham bénh > 9 Phong kham chuyén khoa 0 0
Phong khdm riéng cho | Co 9 100
nguoi bénh BHYT Khong 0 0
Phong kham dichvu | Co 1 11,1
theo yéu cau Khéng 8 88,9
Hé thdng nha vé sinh tai | Co 9 100
Khoa Kham bénh Khéng 0 0
Dung chung NVYT va nguoi 0 0
bénh
Riéng nguoi bénh va khéng phén 0 0
Pic diém biét gigi tinh
hé thong nha vé sinh | Riéng ngudi bénh va cé phan 9 100
biét nam, nix
Riéng nguoi bénh va co phan 0 0
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Khao sat 9 Khoa Kham bénh tai 9 Trung tdm Y té huyén, tinh Binh Duong nim
2018, 100% céc Khoa Kham bénh déu c6: Noi tiép don ngudi bénh (c6 ban va nhan vién
tiép don, huéng dan); Bang biéu, so db, mii tén, dén hiéu huéng dan; Noi ngdi chd
kham; Phong kham riéng cho nguoi bénh BHYT; Hé thong nha vé sinh riéng ngudi
bénh va c6 phan biét nam, nix. Ty 16 Khoa Kham bénh c6 may bam sé tu dong 1a 44,4%,
hé théng moi khdam c6 ban bao sé va loa goi tén 1a 33,3%.

Bang 3.12 Tinh hinh t6 chirc hoat dong kham, chira bénh tai cic Khoa Kham

bénh ciia cic Trung tim Y té huyén, tinh Binh Dwong (n = 9)

To chirc hoat dong kham, chira bénh S6 lwong [Ty 18 (%)
Truyén thong GDSK | Tivi phat noi dung GDSK 1 11,1
cho nguoi bénh va than| Tai lidu, to gap GDSK 4 44.4
nhan dang ngdi chd) | Tivi va tai lieu GDSK 4 44,4
B6 phan cham séc | CO 6 66,7
khéch hang Khoéng 3 33,3
B6 phan theo ddi, quan | Co 6 66,7
ly cac bénh khong lay | Khong 3 33,3
Str dung phan mém | C6 4 44.4
két ndi gitra lién thong | Khdng 5 55,6
) 6 ngay, nghi chu nhat 1 11,1
So6 ngay lam viéc . S

trong tuin 6 ngay, nghi chu nhat va ngay le 1 11,1
5 ngay, nghi thir bay, cha nhat 7 77,8

24/24 gt 0 0
S6 gio kham bénh | <16 gio 1 11,1

trong ngay <12 gio 0 0
8 gio 8 88,9
T chuc tryc tai Khoa | C6 4 44,4
Kham bénh Khéng 5 55,6

Ty Ié Khoa Kham bénh c6 truyén thdng gido duc suac khoe (GDSK) cho nguoi

bénh va than nhan dang ngdi chd qua tivi va tai liéu GDSK 12 44,4%, c6 bo phan chim
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soc khach hang la 66,7%, cé bo phan theo d6i, quan ly cac bénh khong lay la 66,7%, co
sir dung phan mém két nédi giira lién thong 1a 44,4%, c6 td chic truc 1a 44,4%.
b) Tinh hinh nhan lwec kham, chira bénh tai cic Khoa Kham bénh ciia ciac Trung
tdm Y té huyén, tinh Binh Dwong
Biang 3.13 Tinh hinh nhén lyc tai 9 Khoa Kham bénh ciia 9 Trung tim Y té

huyén, tinh Binh Duwong
Thi . . ; Bic . Z
) M Thuan| . | Tan | Bén | Pha | DAu | °2° | Bau | Téng
Nhan lyc | Dau An |PTAM Uyen | cat | Gigo |Tibng | T" | Ban )
Mot y 91 uyen |29

Tong s6
NVYT 29 75 38 36 33 40 37 12 9 309
KKB

SO bac si

o p 12 12 7 7 5 8 5 2 2 60
bién ché

S6 bac si
hop dong

S bac si
tang cuong

BS KKB/
Téng sd  |54,5% |26,1% |33,3% |33,3% |35,7% [26,7% [31,3% | 25% | 20% |31,9%
BS cua BV

NVYT

KKB
so véi quy |100% |25,4% |37,3% | 26% |25,5% |45,5% | 47% |100% |63,6% |35,8%
dinh TT
s6 03/2023

Tong s6 NVYT cdng tac tai 09 Khoa kham bénh caa 09 Trung tam Y té huyén,
tinh Binh Duong 12 309 ngudi. SO lugng bac si (BS) trong bién ché 1a 60 ngudi, s luong
BS hop ddng 1a 07 nguoi, s6 lugng BS ting cuong 1a 13 ngudi. Ty 1é BS c6ng tac tai 09
KKB trén tong s6 BS cua 09 Trung tam Y té huyén 1a 31,9%. Ty 16 NVYT cong tac tai
KKB cua 9 Trung thm Y té huyén so vai quy dinh cua Thong tu (TT) s6 03/2023/TT-
BYT ngay 17/02/2023 cua Bo Y té chi dat 35,8%. Trong d6 ty 16 NVYT cong tac tai
KKB so véi quy dinh ciia TT s 03/2023 dat dudi 30% la tai 03 KKB cua 03 TTYT gém
TTYT Thuan An, TTYT Tan Uyén va TTYT Bén Ct.
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c) Két qua hoat dong kham, chira bénh bio hiém y té tai cac Trung tim Y té
huyén, tinh Binh Duwong
Bang 3.14 Lwong thé bio hiém y té ding ky kham, chira bénh ban dau tai cic

Bénh vién tuyén huyén, tinh Binh Dwong

S6 thé BHYT diing ky KCB ban diu tai Bénh vién Tan sb (%)
Thanh phé Thu Dau Mét 29.359 5,4
Thanh phd Thuan An 131.248 23,9
Thanh phé Di An 94.927 17,3
Thanh phd Tan Uyén 83.040 15,1
Thanh phé Bén Cét 62.801 11,5
Huyén Phi Gio 46.421 8,5
Huyén Dau Tiéng 50.822 9,3
Huyén Bic Tan Uyén 25.687 47
Huyén Bau Bang 23.950 4,4

Tong cong 548.255 100

Luong thé BHYT ding ky kham, chita bénh ban dau tai 09 Bénh vien/TTYT tuyén
huyén, tinh Binh Duong nam 2018 1a 548.255 thé. So vai nguon thé BHYT cua toan
tinh chi dat 27,6% (548.255/1.983.450).
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Biang 3.15 Ty 1é thé bao hiém y té ding ky kham chira bénh ban dau tai Trung

tam Y t€ so véi nguon thé bao hiém y té cia toan huyén

Nguéon thé | Thé BHYT

BHYT cia | dang ky tai | Ty I€ (%0)

toan huyén TTYT
TP. Thu Dau Mot 264.022 29.359 11,1
TP. Thuan An 494.902 131.248 26,5
TP. Di An 388.726 94.927 24,4
TP. Tan Uyén 300.868 83.040 27,6
Thanh phé Bén Cét 249.212 62.801 25,2
Huyén Phi Gido 70.721 46.421 65,6
Huyén Dau Tiéng 87.564 50.822 58,0
Huyén Bic Tan Uyén 52.167 25.687 49,2
Huyén Bau Bang 75.268 23.950 31,8

Téng céng 1.983.450 548.255 27,6

Ty lé the¢ BHYT ding ky kham chita bénh ban dau tai cac TTYT so véi nguon thé
BHYT cua 9 huyén (toan tinh) 1a 27,6%. Trong do, ty 1€ th¢ BHYT dang ky KCB ban
dau tai TTYT Tha Dau Mot 1a thap nhat, chi 11,1%, boi TTYT nay chi c6 KKB KCB
ngoai trt, khong c6 co s diéu tri noi tri va lai nam & dia ban c¢6 03 bénh vién (BV)
tuyén tinh, 03 BV tu nhan va 05 PKDK tu nhan. CAc TTYT ¢ ty 1é th¢ BHYT ding ky
KCB ban dau dudi 30% nhu Thuan An, Di An, Tan Uyén, Bén Cét va 31,8% ¢ Bau

Bang la do nhirng dia phuong nay hé théng y té tu nhan phat trién manh.
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Bang 3.16 Két qua kham chira bénh bio hiém y té ngoai trii tai 9 Khoa Kham
bénh ciia 9 Trung tAm Y té huyén, tinh Binh Dwong

Tha ian| | Tan | Bén | Pha | DAu | B¢ | Bau |_,
Dau1 - An [PTAY | Guen | cat | Gido |Tiéng | 2" |Bang | 1O
Mat y 9 Uyén g

Téng sd
luot KCB | 48.715 109.481(85.620 [53.432 (48.060 |27.755 49.352 |17.272 (19.952 {459.639
BHYT

KCB bang

the BHYT
dang ky
tai TTYT

36.536 (85.395 |64.215 [37.403 |31.239 |23.315 [39.481 |14.681 [16.959 [349.224

KCB bing
th¢ BHYT
cua co sO
y té khac

12.179 |24.086 |21.405 (16.030 |16.821 | 4.441 |9.870 |2.591 |2.993 [110.415

Nguoi
benhcua | 4 461 |5.802 |4.452 |3.000 |2.019 |1.832 |3.899 |1.123 | 958 |24.644
tuyén trudc

chuyén vé

S6 nguoi
bénh
chuyén vao 0 1.491 | 988 | 877 | 543 | 577 |1.006 0 0 5.482
diéu tri
noi tra

S6 nguoi
b¢nh 1169 | 985 | 771 | 801 | 865 | 583 |1.036 | 605 | 459 | 7.274
chuyén

tuyén trén

Tong sb luot nguoi bénh KCB ngoai tri BHYT tai Khoa Kham bénh caa 09 Trung
tam Y té huyén, tinh Binh Duong 12 459.639 luot nguoi. Trong d6 ngudi bénh KCB
bang th¢ BHYT ding ky KCB ban dau tai TTYT 1a 349.224 luot (75,98%), s6 con lai
ngudi bénh sir dung thé BHYT diang ky KCB ban dau tai co so KCB khac 1a 110.415
luot (24,02%). Ngudi bénh tir tuyén truge (Tram y té, PKPK khu vuc, PKPK tu nhan)
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chuyén vé 1a 24.644 luot (5,36%); sb can diéu tri noi tra (ddi véi cac TTYT co6 giudng
bénh noi tra) 1a 5.482 lwot (1,19%) va sé vuot kha ning phai chuyén 18n tuyén trén 1a
7.274 luot (1,58%), trong d6 s6 TTYT khong co giwdng bénh noi tri chuyén 1én tuyén
trén nhiéu nhat nhu TP.Thu Dau Mot (2,4%), huyén Bau Bang (2,3%), huyén Bic Tan
Uyén (3,5%).

3.1.3.2 Pdnh gid chit lwong Khoa Khdam bénh ciia cdc Trung tim Y té huyén, tinh

Binh Dwong theo 20 tiéu chi
Biang 3.17 Panh gia tiéu chi chat lwgng ap dung cho Khoa Kham bénh (n = 9)

Tiéu _ Mirc danh gia
) Noi dung
chi 1 2 3 4 5

Tuén thi quy dinh vé nhan lyc tham gia

hoat dong kham chira bénh

Tuén thi quy dinh khi thay do6i co cau to
2 | chtc cia phong kham nhu thanh 1ap| O 0 9 0 0

thém hoac giai thé cac khoa, phong

Thuc hién danh muc k¥ thuat cia phong

3 0 0 0 9 0
kham theo quy dinh
Phong khdam bao dam cac diéu kién cap

4 _ _ 0 9 0 0 0
ctru nguoi bénh kip thoi

5 | Trién khai phac d6 diéu tri ngoai trd 0 0 0 9 0

Pam bao mdi bénh nhan dén kham déu

6 hd so bénh an ngoai trd

Tuan thu quy dinh vé ké don thube dam

bao hop ly, an toan

Trién khai cac hoat dong an toan ngudi

8 0 2 6 1 0
bénh tai phong kham da khoa

9 Tuan thu cac quy dinh vé hoat dong 0 0 9 0 0
kham strc khoé

10 Tuén thu cac quy dinh vé tiém chung, 0 0 9 0 0

dam bao an toan tiém chung
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Tiéu _ Mikre danh gia
) Noi dung

chi 2 3 4
Tuan thu cac quy dinh vé noi kiém,

11 | ngoai kiém va an toan sinh hoc di voi 0 9 0
phong xét nghiém

12 Tuan j[qhu cac, quy dinh kham chita bénh 0 0 9
bao hiemy te

13 Bién hj¢U, qu,ang cao va truyen thong 0 0 4
cua phong kham

14 Cong khai, minh bach trong ap dung gia 0 0 9
dich vu KCB

15 Tua? thu quy dinh vé kiém soat nhiem 0 0 9
Khuan

16 Tuan tha quy dinh vé quan ly chat thai y 0 9 0
te

17 Tl’J.an thu c\ac quy dinh v¢ an toan buc xa 0 9 0
doi vai phong X-quang
Chua dong khao sat cac chi s6 vé moi

18 troong ClAla ph(ing kham dam bE}O hO?F 9 0 0
dong khong gay anh huong dén moi
trurong xung quanh

19 Ung dung C(,)ng nghé thong tin trong 0 9 0
hoat dong kham chira bénh
Trién khai cac dich vu tién ich dap tng

20 | nhu cau cta nguoi bénh va chim soc 0 9 0
khéch hang
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Bing 3.18 Panh gia chit lrgng Khoa Kham bénh theo 20 tiéu chi chat lwong

(Phién bin 2.0.2) niim 2018 (n = 9)

Tiéu chi Mirc dat | SO lwong | Ty 18 (%)
Tiéuchi 1, 4, 8, 18 Miic 2 28 15,5
Tiéuchi1,2,6,8,9,10,11, 12, 15, 16, 17, Miic 3
19, 20 88 10,8
Tiéu chi 3,5, 7, 13, 14, 15 Miic 4 52 29,0
Tiéu chi 7, 13 Miic 5 12 6,8
Piém trung binh chung: 3,27 180 100,0

Qua danh gia 20 tiéu chi chét luong (Phién ban 2.0.2) tai 9 Khoa Kham bénh, ty I¢
tiéu chi dat murc 2 la 15,5%, ty ¢ tiéu chi dat muac 3 1a 48,8%, ty 1€ tiéu chi dat muc 4 la
29,0%, ty I¢ tiéu chi dat mirc 5 la 6,8%.

3.1.4 Cé4c khia canh anh hwéng dén chat lwong dich vu kham, chira bénh bao hiém
y té tai Khoa Kham bénh thugc Trung tam Y té huyén, tinh Binh Dwong

Qua phong van sau vé céc khia canh anh huong dén nguon luc dap tng dich vu
kham chtra bénh BHYT nhu sau:
3.1.4.1 Khia canh lanh dao, qudin ly

Lanh dao Trung tdm Y té luén quan tim dén chat lugng kham, chita bénh va khdng
ngirng cai thién chat luong dich vu tai Trung tdm Y té ndi chung va tai Khoa Kham bénh
noi riéng dé tao su hai 1ong cho nguoi bénh:

“Trong nam vua réi ban linh dao cua Trung tdm Y té da chi dao B¢ phan Quan
ly chdt lwong tién hanh cdi thién cdc quy dinh, chinh sach tir @6 gitip cdi thién chat
lwong dich vu kham, chira bénh BHYT tai Khoa Kham bénh... cac bang canh bao nguy
co tron trot, dé té ngd ciing da duwoc thyc hién” (PVS1-LD KKB)

Lanh dao (LD) 1a ngudi c6 anh hudng truc tiép t6i chat luong kham, chita bénh
BHYT, duong 16i, chinh sach cia ngudi lao dong gop phan dinh hudng, nang cao chat
luong Khoa Kham bénh. Nguai lanh dao phai ndm rd dugc cong tac quan Iy chét lugng
kham, chira bénh tir 46 méi ¢6 thé huéng dan, dinh huéng NVYT nang cao chat luong
kham, chita bénh tai Trung tdm Y té noi chung ciing nhu khoa phong néi riéng. Linh

dao khoa phong di dau, thuc hién cam két chat lugng kham, chita bénh 1am tdm guong
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sang cho NVYT trong khoa, phong noi theo. Tir d6, giap NVYT nhan thac duoc tam
quan trong cua nang cao chat luvgng khdm, chita bénh trong cong tac chim soc suc khoe.

“Vi du lanh dao cua ho c¢é dinh hwéng rd rang, khuyén khich NVYT huéng téi
nang cao chdt hirong kham, chiza bénh BHYT thi NVYT méi thuc hién tér” (TLN1-
NVYT)

“... khia canh danh hwéng d@én cong tac quan ly chat liong kham, chiza bénh la
lanh dao khoa c6 biét dwoc cai nay khdng va biét duroc tam quan trong cuia quan ly chat
lirong kham, chira bénh hay khong 1a cai thiz nhat. Khi ma khoa biéz duoc khai niém nay
va biét diroc tam quan trong thi viéc quyét tam ap dung cdi tién chdt hrong vao trong
cac cong viéc hang ngdy ciing nhu trong noi cong tac quan Y Ciia minh ciing nhw dwa
vao thuc tién duwoc hay khong” (TLN1-NVYT)

“...Quan Iy chdt lwong kham, chiza bénh phu thugc rat nhiéu bdi nguoi lanh dao
vi ngueoi lanh dao sé dwa ra dinh hwéng, khudn mdu cho don vi dé. Néu dinh hwéng tich
cuc thi don vi dé sé cho chiéu hwéng tich cuc, néu khoéng nod sé ¢ chiéu hwong tiéu
cuc.” (PVS1-DDT KKB)

“...N6 phy thugc vao chi dao tir cap trén. Sy tuan thu cia nhan vién y té thi minh
can phdi 1am sao cho ho thdy duroc s quan trong cia viéc nang cao chat hrong kham,
chiza bénh BHYT thi ho méi lam theo.” (PVS2-DDT KKB)

“...Trung tam Y té can cé quy dinh rd rang bao gom khen thuong ciing nhu la xir
ly sai pham. Va dac biét 14 nhitng nguwoi quan Iy, nhitng nguwoi lanh dao can phdi la
nguoi lam guong.” (PVS1-LD KKB)

Ngoai cong tac tu tedng, Ban Lanh dao Trung tdm Y té con cin ctr vao cac van
ban cua Bo Y té dé ra nham dua ra cac dudng 16i, chinh sach phu hop, khuyén khich
NVYT béo cdo, chia sé théng tin vé quan ly chat lugng kham, chita bénh, tir d6 rat kinh
nghiém va han ché sai s6t xay ra trong nhitng lan tiép theo.
3.1.4.2 Khia canh nhén luc y té

- Luong bénh qua dong cling lam gia tang ap luc cong viéc 1én NVYT:

Nham dap tmg day da nhu cau kham, chira bénh cho ngudi bénh doi hoi phai du
nguon nhan luc dé phuc vu. Tuy nhién ngudn nhan lyc hién tai cua cac TTYT véan chua

dap tng hét nhu cau khi ma s6 luot kham bénh ngoai tri ngdy mét ting.
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“...Nhan sy nghi Viéc nhung TTYT chuea bil lai duwoc, S6 lwong ngueoi bénh thi dong
ma nhan s thi khéng di nén du rdt co gang ciing khéng kip luén.” (PVS1-TP TCCB)

“...Khi ma luong bénh dong qua thi minh khé tdp trung tuén thu quy trinh hogc
M6t sé nguoi bénh cé co dia di irng nhung khong cé thoi gian khai thac kj nén dé 1am
nguoi bénh khdng hai long. ” (PVS1-BS KKB)

“...Nhdn lyc cua Khoa Kham bénh giadm so vai nhitng nam truéc ma lwong bénh
thi vdn déng nhur cii nén dp luc cdng viéc cia nhan vién minh hién tai kha cao nén minh
van phdi ¢é gang... cho lanh dao tuyén dung thém” (PVS1-LD KKB)

- Ban Lanh dao day manh cdng tac tuyén dung, bo sung nhan sy cho cac khoa:

Nam bt duoc nhu cau nhan sy tai cac khoa, Ban Lanh dao Trung tdm Y té tir dau
nam 2018 da thuc hién cong tac chi dao tuyén dung nham dap tng nhu cau nhan su tai
cac khoa. Ngoai cong tac tuyén dung, viéc bé tri thém nhan sy nham giai toa &p luc cua
luong 16n nguoi bénh tai Khoa Kham bénh ciing 1a mot trong nhiing bién phap tam thoi.

“...Tinh hinh nhdn luc hién nay cua bénh vién ciing da duoc bé sung, tam dap wng
dwoe lrong bénh hién tai cia bénh vién. Lanh dao ciing cir Y bdc s trong khoa diéu trj
ra ting cuwong cho Khoa Kham bénh, bén canh dé, nang Iuc cua nhan vién méi tuyén
dung ciing da ddap irng dwoc nhu cau Khoa Kham bénh ngoai tri cho nguoi bénh c6 thé
BHYT” (PVS2-TP TCCB)

“...Vé nhan sy thi Trung tdm Y té minh thiéu nhiéu roi, Trung tam Y té ciing bé tri
bdo vé xudng trong trirong hop bénh déng. Lwrong bénh cang déng thi cang can bado vé
dé sdp xép, gidi téa ap luc cho nhan vién tai khoa. N6 dnh hwéng dén tam ly cia NVYT
néu gidi quyét duroc van dé dé thi qud tot réi.” (PVS3-TP TCCB)

“...Minh can phdi cdi thién nguén nhan su hon nita dé nang cao chdt lwong kham,
chiza bénh...” (PVS3-BDT KKB)

Thiéu nhan lyc ¢ cac khoa phong hau can gy kho khin cho cong tac quan ly chat
luwong kham, chira bénh BHYT:

Bén canh viéc thiéu nhan luc y té thuc hién cong tac chuyén mon, doi ngii nhan
vién thuc hién cong tac hau cin ciing dang thiéu nhan luc tram trong. Viéc thiéu nhan
luc hau can gay ra tinh trang khong dam bao cong tac chuan bi cho NVYT thyc hién

cbng tac chuyén mon.
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“So lwong nhan vién Trung tam Y té kha it, thoi gian 1am viéc 1au dai nén ludn
gitip d6 ' hé tro nhau” (PVS4-LD KKB)

“Hién tai, TTYT chua ¢ phong hay bg phdn phu trach chuyén vé mdng cong tic
xd hoi nén chwa thuc sy dwoc chin chu trong phuc vu nguoi bénh.” (PVS6-LD KKB)

- Bénh vién khdng ngurng nang cao nang lyc chuyén mon cia NVYT:

Ning luc chuy@n mdn, nhan thie ciing nhu hiéu biét vé quan Iy chat luong cua
NVYT Ia khia canh quan trong anh hudng dén chat luong dich vu kham, chira bénh tai
Khoa Kham bénh. Bé nang cao chét lugng nhan su, cai thién tay nghé, ning luc chuyén
mon, Trung tam Y té cling d t6 chirc tap huan, dao tao, hoi thi kién thirc, nang cao ning
luc nhan thuc cai thién thai do vé chat lwgng kham, chira bénh cho NVYT.

“Hang nam Trung tam Y té déu dwa nhdn vién y té di hoc cdc 16p ngan han va lién
théng theo nguyén vong ciia cd nhan va nhu cau cia TTYT. Ngoai ra, con hé tro diéu
kién cho cdc cd nhan hoc tdp cdc I6p khong theo nhu cau TTYT” (PVS4-TP TCCB)

“...Anh nghi van dé anh hwong tich cuc hay tiéu cuwc thi déu tir con ngueoi ra hét
a, Vi du nhuw chuyén mén thi quy trinh ky thugt vé chudn bi bénh thi minh cé cai bdng
NOSAI. Néu nguoi bénh chuwa hai long vé chat hirong dich vy khdm, chiza bénh 1a do
nhan vién y té ma ra.” (PVS2-BS KKB)

“...Vé linh viec chuy@n mén, néu nhw minh khéng tudn thii quy trinh thi ciing sé
danh huong dén nguwoi bénh. Minh ciing cho nhan vién tham gia cdc 16p dao tao, CME
dé nguoi ta cai thién kién thize vé quan ly chdt lirong. ” (PVS3-LD KKB)

“...toan thé nhan vién cua khoa phai biét va hiéu duwoc hiéu qua tir viéc ap dung
quan ly chat lwong cho céng viéc hang ngay. Do dé kién thirc cia nhan vién rat quan
trong trong chuyén nay. Minh can ddo tao ho d@é ho c6 nhdn thirc tét hon vé quan Iy chat
lwong kham, chira bénh.” (PVS4-Lb KKB)

“...Trung tam Y té ciing can té chitc cac héi thi, tao sdn choi bé ich gilp tao diéu
kién cho nhan vién minh hoc héi thém ciing nhw én lai céc kién thic vé nang cao chat
lwong kham, chiza bénh. ” (PVS5-BDDT KKB)

“...Ngodi ra, ¢6 m¢ét vai phan anh chung cua nguwoi bénh vé thdi dé cia NVYT &
nhiing nhitng noi khéc, dé phong ngera sw ¢o dé xay ra tai don vi minh thi minh ciing da
tién hanh té cheze tdp hudn giao tiép #ng xir dé NVYT cé thai dé gido tiép tot hon dé dap
g nhu cdu cua nguroi bénh. ” (PVS6-DDT KKB)
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“Trong thoi gian hoc, dwoc tdp trung ddo tao chuyén moén, khi vé Trung tam Y té
diege phdn cong vao vi tri hanh chinh nén con nhiéu bo ngé va gdp nhiéu khé khan nhat
dinh.” (PBS3-BS KKB)
3.1.4.3 Khia canh co sé vit chit

Co s vat chat Trung tdm Y té xubng cap theo thoi gian 1a diéu khong tranh khoi:

“... Gio xuong cap hét réi nhung Trung tam Y té ciing rdng sira chia, cdi tqo.
Nhung thiét nghi diéu nay ciing lam dnh huéng dén chat lwong kham, chira bénh, anh
hwéng dén s hai 10ng cia nguoi bénh. ” (PVS1-LD KKB)

“...Co 56 Vdt chat tai khoa khéng ddp ing chdt hieong kham, chiza bénh, sy hai
long cua nguwoi bénh.” (PVS4-BDT KKB)

Trong thai gian ti néu cac Khoa Kham bénh duoc dau tu, nang cp co so Vat chat,
chd ngoi cho duogc b tri rong rai, co du ghé ngdi cho, ¢4 tivi, co wifi mién phi thi nguoi
bénh cam thay thoai mai hon.

“Téi thdy c&c khu vuc ngoi cho nén bé tri réng hon va ¢é nhiéu ghé ngai, c6 man
hinh tivi dé ching t6i xem, c6 thém wifi mién phi niza thi chiing tdi cam thdy thodi mai
hon.” (TLN2-NB)

Khu vuc nha vé sinh con chat hep, chua sach s& do y thic cia mot s6 ngudi bénh
va nguoi nha nguoi bénh chua tbt, chua c6 y thic gii vé sinh chung.

“Vé co sé vt chat, theo téi nén chii y dén khu vuc nha vé sinh doi khi chwa sach
sé do mét 6 nguroi bénh chiea ¢é ¥ thirc gid vé sinh chung. Trung tam Y té ciing can cir
nhan vién thuong xuyén giam sat, kiém tra viéc lau don nha vé sinh sach sé dé tranh am
wot dwdi san nha dé gay ra té nga va cung cdp day di gidy Vé sinh, nwéc rira tay dé
nguoi bénh sir dung.” (TLNI-NVYT)
3.1.4.4 Khia canh trang thiét bi y té

Lanh dao Trung tdm Y té cho rang trang thiét bj y té tai Khoa Kham bénh ciing
con ¢ nhiéu han ché, chua c6 trang thiét bi hién dai, cung tng thudc déi khi con cham
muon do phu thudc cong tac dau thau thudc.

“Trang thiét bi tai Khoa Kham bénh con thiéu, chuia cé trang thiét bj hién dai,
cung ing thuéc doi khi con chdm mugn do phu thude céng tic dau thau thuée do dé
chuea thuc su dap vmg hét nhu cau va sy hai long cia nguoi bénh dén kham, chiza bénh. ”
(PVS3-LD KKB)
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Trang thiét bi vat tu y té: Chinh luong bénh ngay cang gia ting gy ra thiéu trang
thiét bi. Ngoai co s& ha tang, trang thiét bi ciing 13 mot phan thiét yéu anh huéng tiéu
cuc dén chat lwong kham, chita bénh va su hai 10ng cua ngudi bénh. Nhiéu may méc,
trang thiét bi y té tai Khoa Kham bénh ciing con thiéu, chwa dap tng duoc nhu cau caa
luong 16n ngudi bénh. Mot sé may méc theo ddi may sinh hiéu cho nguoi bénh khong
da buoc NVYT phai thuc hién cong tac theo ddi dau sinh hiéu cia nguoi bénh biang
phuong phap thi cong rat tén thoi gian va cong stc.

“...mdy moéc khéng di dap vmg cho nguwoi bénh... Thi dy ¢6 cdi may dém giot thi
n6 chudn con thu cong thi xiu n6 1én xiu nd xudng, nguroi ta di vé sinh cdi né ciing thay
d6i nén cé cdi mdy né an toan hon.” (TLN1-NVYT)

“...trang thiét bi ciing dnh huéng dén hai 1ong cua nguoi bénh. Néu nhuw trang
thiét bi minh khéng du dé phuc vu vé mét chuyén mén, qud cii ky va an toan kém thi dan
deén ngueoi bénh khong hai long.” (TLN1-NVYT)

Phong Trang thiét b vat tu y té diy manh cong tac sira chira bao tri: Ngoai b6 sung
mua méi cac trang thiét bi y té, may moc méi, cong tac bao tri, bao dudng ciing hét suc
quan trong. Bén canh cac khé khin, Phong Trang thiét bi vat tu y té ciing da c¢6 gang
thue hién tét cong tac bao tri bao dudng, dam bao may moc, trang thiét b y té tai cac
khoa hoat dong tét, khdng xay ra hu hong.

“..néu nhiing trang thiét b duwoc trang bi day di, dwoc bdo tri thuwong xuyén, tap
hudn thuwong xuyén cho nguoi truc tiép cham séc nguoi bénh thi diéu dé sé gidp cho
kham, chiza bénh duwoc thyec hién tot hon.” (PVS7-DDT KKB)

“...Vé may moc thi bén anh tang curong, con giwong thi nhitng cdi hur thi tat nhién
phdi siza, néu di kiém tra thay cai nao sdp huw thi minh ciing han lai luén dé la chi dao
cua don vi nhu vay.” (PVS1-TP VTTTB)
3.1.4.5 Khia canh hé thong thong tin y té

Cac thong tin sb liéu hoat dong chuy@n moén caa Khoa Kham bénh gui cac phong
chte ning ctia bénh vién day du va kip thoi. Tai cac Trung tdm Y té déu da trién khai
phan mém quan Iy va thanh toan chi phi kham, chira bénh BHYT, phan mém quan ly

cac van ban gidp ich cho cdng tac quan 1y, diéu tri, b4o co thong Ke.
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Cac hinh thuc truyén théng cung cap théng tin vé ché do an, van dong, phong bénh
bang to roi, 4p phich con it, quang ba ning luc chuyén mén va hinh anh caa Trung tam
Y té chua nhiéu.

“Viéc tuyén truyén quang ba hinh anh cia Trung tam Y té, cia Khoa Kham bénh
con kha it. Cac to roi, dp phich vé huwéng ddan ché dé an bénh 1y tang huyét dp, ddi thdo
drong, ché dé vin dong, theo ddi tai nha chira c6. Mang wifi mién phi cho nguwoi bénh
con chdp chon, hic cé, lic khong.” (TLN1-NVYT)
3.1.4.6 Khia canh méi trwong Khoa Kham bénh

- Nguoi bénh tham gia kham, chira bénh tai Khoa Khadm bénh chua nam hét cac
quy dinh cta Trung tam Y té va can su hd trg caa NVYT:

“Nguoi bénh dén kham, chiza bénh tai Khoa Kham bénh déi khi chira nam dwoc
hét cdc quy dinh ciia Trung tam Y té, bén canh do, do co sé thiéu hut nhan lc nén ciing
chuea kip thoi gidm sat, ddn dén viéc nguoi bénh chuwa chdp hanh tot cdc quy dinh cua
Trung tam Y té.” (PVS1-TP KHTH)

“Do nguwoi bénh 16n tuéi di ding khé khdn va mét s6 ngueoi bénh chi mét minh di
kham bénh nén déi khi viéc chdap hanh cdac quy dinh khé khin” (TLN1-NVYT)

- Giai thich r6 nhitng thong tin can thiét cho nguoi bénh: Mong mudn ciia nguoi
bénh la trong thoi gian khdam, chan doan bénh, bac si nén giai thich rd cac théng tin can
thiét va giai dap cac thac mic cho ngudi bénh:

“Vdn cOn ton tai viéc viéc bdc si chua cé thoi gian gidi thich day dii cho nguoi
bénh vé chan dodn bénh, tinh trang hi¢n tai cua nguoi bénh, phwong hwong diéu tri cho
nguoi bénh. Ciing nhw khi nguroi bénh cé bdt ky cau héi can gidi ddp déu mong duwoc
bdc si hodc cac can bg y té trd loi cu thé va dé hiéu.” (TLN1-NVYT)

- Thuc hién tét chu truong cta Trung tm Y té: “Chui truong ciia ching toi 1a cac
bdc si phai kham ngay cho nguroi bénh, dong thoi cung cdp ddy dui thong tin cho ngueoi
bénh; khi c6 chan dodn xdc dinh phdi gidi thich va cung cdp tom tdt théng tin diéu tri
cho nguwoi benh.” (PVS3-LD TTYT)

- Thyc hién céac bang quy trinh kham bénh dan & céc noi dé thay cua Khoa Kham
bénh: “Chiing téi sé thuc hién thém cac bang quy trinh khadm bénh tai mét sé noi trong
Khoa Kham bénh.” (PVS8-LDb KKB)
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3.1.4.7 Khia canh déi twong phuc vu

Ngudi bénh cao tudi, nhiéu 1an vao vién c6 danh gia vé chét luong dich vu kham,
chita bénh BHYT t6t hon nguoi tré.

“Da sé nguoi bénh dén khéam, chita bénh ngoai tru déu cao tuéi, diéu tri nhiéu lan,
mdc bénh ldu nam, ¢é kinh nghiém nam vién, moi thir trong khoa rat quen thuoc voi ho
nén ho sé danh gid vé chat lwong kham, chita bénh tét hon so véi nhitng nguoi bénh tré
tuéi dén kham mét hodc hai lan.” (TLN1-NVYT).

Nguoi bénh hai long khi sit dung dich vu tai Khoa Kham bénh vi gén nha, di lai
thudn tién; y bac si tan tinh, vui vé.

“...nha t6i ¢ ciing gdn ddy nén di kham rdt tién, ...” (TLN2-NB)

“...Té6i thdy ¢ ddy dong bénh ldm nhung BAC ST ciing kham rdt kj nén tdi an tam
vé chat lwong. N6i chung nhue vay la tot lam roi...” (TLN2-NB)

“Nhdn vién bénh vién rat vui vé niém ne, gidgi ddp cdc thac mdc kip thoi du rat
bdn” (TLN2-NB)

Qua phan tich cac khia canh anh huéng dén ngudn luc dap @ng chit lwong dich vu
kham, chira bénh BHYT tai Khoa Kham bénh thudc Trung tam Y té huyén, tinh Binh
Duong, két qua cho thay:

Mot sé khia canh anh huong tich cuc gom: Co s& vat chat khang trang, sach sg;
cung cip thong tin day du cho ngudi bénh; chi dao, kiém tra giam séat; tng dung cong
nghé thong tin; thai do giao tiép tng xtr ctia nhan vién y té; ngudi bénh cao tudi, thoi
gian bi bénh 1au va nam vién nhiéu lan.

Mot sé khia canh anh huong tidu cuc gom: co sé vat chat con chat choi, bé tri sap
xép Khoa Kham bénh hién tai chua tao dugc su thoai mai cho ngudi bénh; viéc cai tao
co s& vat chit han ché; NVYT chua thuong xuyén dugc dao tao, cap nhat ky thuat
chuyén sau mai; thiéu nhan luc cac chuyén khoa I¢; thudc con thiéu; kinh phi dau tu
mua sam, phan mém cong nghé thong tin chua hoan chinh; quang ba nang luc Trung
tam Y té it.
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3.1.5 M@t s6 yéu té anh hwéng dén su hai 10ng ciia ngwoi bénh ngoai tri vé chat
lwong dich vu kham, chira bénh bao hiém y té tai Khoa Kham bénh thugc
Trung tam Y té huyén, tinh Binh Dwong

Qua cé4c két qua nghién ciu vé thuc trang hai 10ng cia nguoi bénh ngoai tri va
nhan vién y té vé& chat luong kham, chira bénh bao hiém y té; thuc trang nguén luc va
phong van sau vé cac khia canh anh hudng dén chat lwong dich vu kham, chita bénh bao
hiém y té & muc 3.1.4 néi trén, ching t6i da rat ra mot s6 yéu té chinh anh huéng dén
su hai long cua ngudi bénh ngoai tri vé chat luong dich vu kham, chita bénh bao hiém

y té tai Khoa Kham bénh thuoc Trung tdm Y té huyén, tinh Binh Duong nhu sau:

3.1.5.1 Yéu té vé phwong ti¢n hiru hinh

Thé hién qua co so vat chat, trang thiét bi y té, nhan lyc va cac quy trinh huéng
dan kham chira bénh. Tung khia canh déu c6 anh huéng dén sy hai 1ong cua ngudi bénh;

Nghién ctru cit ngang cua ching tdi cho thay thyuc trang hai 10ng caa nguoi bénh
hai 1ong Vé co s& vat chat va phuong tién phuc vu chi méi qua muc trung binh 13 74,7%;

Céc phong van sau vé ngudn luc dap tng chat luong dich vu kham, chita bénh bao
hiém y té tai cac Khoa Kham bénh thuéc TTYT tuyén huyén, tinh Binh Duong ciing cho
thiy nhan luc cua cac co so y té con rat thap, thuc té ty 16 NVYT cong tac tai KKB cua

9 Trung tam Y té huyén so véi quy dinh tai Thong tu (TT) sé 03/2023/TT-BYT ngay

17/02/2023 cua Bo Y té chi dat 35,8%; bén canh do6, chinh luong bénh qua tai da lam

gia tang ap luc céng viéc 1én ngudn nhan luc y té hién cd, nén khong thé tranh khoi

nhitng anh huong dén sy hai 10ng cia ngudi bénh. Phong van sau ndi trén con cho thay
thuc trang co s& vat chat tai cac Khoa Kham bénh dang xudng cap, trang thiét bi y té
con ¢ nhiéu han ché, chua c6 trang thiét bi hién dai; viéc cung tng thudc doi khi
con cham mudn do phu thudc cong tac dau thau thudc. Céac quy trinh huéng dan
kham chira bénh va doi ngii nhan vién tryc tiép hudéng dan tai Khoa Khdm bénh
chua dugc quan tdm cang ¢ nén ngudi benh tham gia kham chita bénh chua nm hét
c4c quy trinh, quy dinh cia Trung tdm Y té, do d6, trong nghién ctru ciing di cho thay
thuc trang su hai 10ng cua ngudi bénh vé kha ning tiép can voi cac quy trinh huéng dan
chua cao (76,9%).
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3.1.5.2 Yéu té vé sw ddp irng:

No6i 1&n su mong mudn cia ngudi bénh va sy sén sang gitp d& va cung cap dich
vy ciia nhan vién y té cho nguoi bénh kip thoi. Trong nghién ciu, nguoi bénh hai long
vé sy minh bach thong tin va thu tuc kham chita bénh chi 72,4%.
3.1.5.3 Yéu té vé sw dong cim:

La thé hién su quan tam, thai d6 phuc vy, cham soc dén tirng ngudi bénh tir phia
nhan vién y té. Tuy nhién, véi nhan lyc con han ché ma luong bénh qua dong lam gia
tang ap luc céng viéc thi ciing khong tranh khoi nhitng phat y véi nguoi bénh. Trong
nghién ctiu, ngudi bénh hai 10ng vé thai do tng xir 13 76,0%.
3.1.5.4 Yéu té vé mirc d¢ tin ciy:

La kha ning thuc hién cac dich vu da hira mot cach tin ciy va chinh xac d6i voéi
ngudi bénh. Trong nghién ctu, ngudi bénh hai 1ong vé két qua cung cap dich vu la
77,8%, nhung nhin rong ra thi mirc d6 tin cay thap d6i véi TTYT van con qué thap, diéu
d6 thé hién qua ty Ié thé BHYT dang ky kham chira bénh ban dau tai cac TTYT so véi
ngudn thé BHYT cua 9 huyén chi c6 27,6%, thap bang % sé thé dang ky & cac co so'y
té tu nhan dong trén dia ban cac huyén; va ty 1& nguoi bénh st dung thé BHYT ding
ky tai TTYT tu di kham tai cac co s6 KCB khéc la 24,02%.
3.1.5.5 Yéu t6 vé néng lwc phuc vu:

L& trinh d6 chuy&n mén cua nhan vién y té, kha ning tao su ty tin va khich 1& niém
tin cho ngudi bénh cia Khoa Kham bénh.

Hién ty 1& BS cong tac tai 09 KKB trén tong sé BS cua 09 Trung tdm Y té huyén
la 31,9% (67/210); va néu so véi quy dinh bién ché BS cho KKB theo Thong tu (TT) sd
03/2023/TT-BYT ngay 17/02/2023 caa Bo Y té ciing chi dat 31% (67/216) nén s& khong
tranh khoi han ché vé nang luc chuy&n mén caa doi ngii BS tai KKB, anh hudng dén su
hai long cta nguoi bénh. Chinh su thiéu hut nhan luc cling rat khé cho Lanh dao TTYT
trong viéc sap xép cho NVYT di dao tao nang cao tay nghé, du lanh dao ludn quan tam
dén viéc nang cao chat lugng kham, chita bénh.

Trong nghién ctu, ngudi bénh hai long vé ning luc chuyén mén phuc vy cua
NVYT la 76,0%.
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3.2 HIEU QUA MOQT SO BIEN PHAP CAN THIEP NANG CAO SU HAI LONG
CUA NGUOI BENH NGOAI TRU VE CHAT LUQNG DICH VU KHAM,
CHUA BENH BAO HIEM Y TE TAI KHOA KHAM BENH, TRUNG TAM
Y TE THANH PHO DI AN, TINH BINH DUONG

3.2.1 K&ét qua vé to chirc trién khai thwe hién cac bién phap can thiép ning cao sw

hai long ciia ngwoi bénh ngoai tri vé chit lwong dich vu kham, chira bénh
bao hiém y té

Dé thyc hién can thiép thir nghiém bién phap nang cao su hai 1ong ngudi bénh vé
chat lugng kham, chita bénh ngoai tri bao hiém y té tai Khoa Kham bénh cua Trung tm
Y té thanh phé Di An, nghién ctu t6 chic thuc hién 04 bién phap can thiép gom:

(1) Pau tu, sap xép, co cau lai nguon luc

(2) Xay dung, chuan ho4, 4p dung cac quy trinh chuy&n maon tai tirng bo phan

(3) Ung dung CNTT nham ting cuong cong tac quan tri van hanh

(4) Xay dyng va trién khai cac chuong trinh huan luyén, dao tao.

Khoa Kham bénh caa Trung tam Y té thanh phd Di An d tién hanh Iap ké hoach
can thiép va xin phé duyét cua So Y té, thanh lap Ban chi dao, hd trg, kiém tra giam sat
viéc xay dung va thuc hién chi s chat lugng cia Khoa Kham bénh, phan tich céc van
dé chat luong va trién khai cac hoat dong cai tién dé dam bao chat lugng, hudng téi an
toan, hiéu qua, hai 1ong ngudi bénh va NVYT. Té chirc dénh gia chat luong hang quy
theo Bo tiéu chi danh gia chit lugng Phong kham Pa khoa ctia So Y té thanh phd Hb
Chi Minh (Phién ban 3.0) vao nim 2019 [39].
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Bang 3.19 Két qua dau tw, sap xép, co' cau lai ngudn e tai Khoa Kham bénh,

Trung tim Y té thanh phé Di An

STT Noi dung Chi tieu | Thuc hién | Panh gia
Co sé vat chat
1. Co
Sép xép, bd tri cac phong kham bénh hop Co thuc hién Dat
1y, thuan tién cho nguoi bénh thuc hién | va giam sat :
1 tudn/lan
2. | B6 chi phong kham ting cuong st dung
khi can thiét c6 thé tang cuong thém dugc Co
ban kham, nhan lyc dé kham trong nhiing Co thue hién Dat
ngay, gid cao diém coé nhidu nguoi bénh | thuc hién | va giam sét :
dén kham, co thé kham sém hon gio quy 1 tuan/lan
dinh chung.
3. | B4 tri ban kham cho nguoi bénh c6 Bao Co
hiém y t& & vi tri thuan loi, s6 ban kham Co thyc hién Dat
Bao hiém y té pht hop vé6i sé luong ngudi | thue hién | va giam sét :
bénh Bao hiém y té dén kham. 1 tudn/lan
4. | Bé tri du ghé ngdi, che ning, che mua, c
, , A roaA ) 0]
thoang mat, hop v¢€ sinh, c6 day du quat . "
., A \ ) Co thuc hién
hoi nudc, quat tran, quat treo tuong tai . o, Pat
, . . .z | thuchién | vagiam sat
khu vuc kham bénh phuc vu nguoi deén A A
N n 1 tuan/lan
cho kham bénh.
5. | Trang bi thém cac phuong tién nghe nhin Céo
(Tivi tuyén truyén, tranh anh va tai li¢u Co thyuc hién Dat
truyén thong) tai nhitng noi ngdi chd. thuc hién | va giam sat :
1 tuan/lan
6. | Bo tri bon rira tay dam bao day du trang co co
thiét bi va phuong tién cho NVYT vé sinh . . Dat
C \ . thuc hién thuc hién
tay tai cac phong kham. i i
7. | Co6 canh bao nguy hiém tai tit ca cac vi Co
tri 6 nguy co trugt, ngd nhu san tron, nha Co thuc hién Dat
vé sinh, cau thang, vi tri khong bang | thuc hién | vagiam sat :
phang... 1 tuan/lan
8. | Niém yét cong khai tai phong kham danh
sach, van bang chuyén mén va ching chi
‘ o8 ST @S €A 10006 100% Dat
hanh nghé, pham vi hoat dong chuyén
mon cua tat ca nguoi hanh nghé
9. | Niém yét cong khai day du gia cac dich cé Cé
vu k¥ thuat tai khu vuc tiép nhan nguoi . thuc hién bat
~ N , thuc hién <
bénh va noi thu phi va giam sat
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1 tuan/lan
Trang thiét bi y té
10. | Céc trang thiét bi y t& st dung dugc bao
ti, bao dugng, kiém dinh, hi¢u chuan | 0. 100% Pat
dinh ky dung thoi han quy dinh cta phap
luat va nha san xuat
Nhan sy
11. TO, chucx bo ph‘a.n tAlep dlon, t}long UA,n’ Cobd Cobd
huéng dan nguoi bénh cdc thu tuc den . Z . X
, A - - .. | phantiép | phan tiép Dat
kham, nhap vién hodc phai chuyén vién dé &
sau khi kham bénh. on o
12. S{) lu:(.)'rAlg bxéc STA’CO” hﬁ;u t‘ai Khoi Kham > 50% 88.9% Pat
bénh trén tong s6 bac sT hanh nghé
13. | Nguoi phu trach cac phong kham chuyén
khoi va bf) phé}n ?an qlém s‘éngﬂ (xét 100% 100% Pat
nghi¢m, chan doan hinh anh) la nhan su
co hiru
14, Pao tao toi | Co gidy
thiéu 05 chung nhan
C6 nhén vién phu trach cong tac kiém | ngay vé vé dao tao
. - X A . 2 . . 2 , Dat
soat nhiém khuan kiém soat kiém soat
nhiém nhiém
khuan khuan
15. | Moi thay d6i vé nhan sy hanh nghé kham
bénh, chita bénh tai phong kham déu
thong bao vé& S Y té trong vong 10 ngay 100% 100% Dat
va cap nhat vao dir liéu dang ky hanh
nghé ctia SG' Y té

Cac hoat dong dau tu, sap xép, co cau lai nguon lyc tai Khoa Kham bénh déu dat
y&u cau so Vi chi tiéu dé ra, hudng téi an toan, hiéu qua, hai 10ng ngudi bénh va NVYT.
V& co sé vat chat, noi tiép don nguoi bénh duoc bb tri sach s& véi day du ghé ngdi. Veé
trang thiét bi y té, 100% cac trang thiét bi y té sir dung duoc bao tri, bao dudng, kiém
dinh, hiéu chuan dinh ky dting thoi han quy dinh cia phép luat va nha san xuat. V& nhan
su, ty 1& bac si co hitu tai Khoa Kham bénh trén tong sé bac si hanh nghé dat 88,9%. Ty
¢ NVYT phu trach cac phong kham chuyén khoa va bo phan can 1am sang (xét nghiém,

chan doan hinh anh) 12 nhan su co hitu dat 100%.
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Bang 3.20 Két qua 4p dung cac quy trinh chuyén mén, ing dung cong nghé thong

tin va trién khai cic chwong trinh huin luyén, dio tao tai Khoa Kham bénh,

Trung tim Y té thanh ph6 Di An

STT Noi dung Chi tiéu | Thuc hién Tyle
' (%)
X4y dung, chuén ho4, ap dung cac quy trinh chuyén mén
1. | Ap dung quy trinh phat s6 kham tuy dong Co
c6 kiém so4t, thong bao trén bang dién Co thyc hién Dat
tur. thuc hién | va giam sat :
1 tuan/lan
2. | C6 cac huéng dan, quy dinh, ndi quy, so Co
dd, bién bao dé thay, dé doc, dé hiéu. Co thyc hién Dat
thuc hién | va giam sat :
1 tuan/lan
3. | Trakét qua nhiéu lan trong ngay dé nguoi Co
bénh d& mAit nhiéu thoi gian chd doi va Co thuc hién Dat
hen 6 thoi gian tra két qua xét nghiém. thye hién | va gi:élm §ét :
1 tuan/lan
Ung dung cong nghé thong tin ting cuwdng cong tac quan tri vin hanh
4, Co
May tinh trong phong kham két ndi duoc Cé thuc hién Dat
v&i mang internet. thuc hién | va giam sat :
1 tudn/lan
5. | Ung dung CNTT va ty dong hoa trong | C6 thuc C6 thuc
Sk . 1A A i Dat
quy trinh tiép nhan, kham bénh. hién hién
6. | Ung dung CNTT x4y dung hé thong nhic
cac hudng dan chan doan va diéu tri trong | Co6 thuc Co thuc Dat
hoat dong kham, chira bénh cua bac si tai hién hi¢n ;
phong kham
7. | Ung dung CNTT dé quan ly va trich xuat | C6 thuc C6 thuc
Ao g 1A . A o n n bat
day du thong tin don thude hién hién
8. | Phan mém ké don thudc c6 canh bao, nhic
sai sot trrong lie dcmX thuoc, (nhflc kAe d@ C6 thyc C6 thye
theo huong dan chan doan va diéu tri, i n Pat
s £ . , z hién hién
nhac trung thudc, nhac tuong tac thuoc,
nhic sb lugng va lidu ding)
9. | Bao cao day du va kip thoi cac sb liéu Co
kham, chita bénh vé co quan quan 1y theo Co thuc hién
quy dinh thuc hién | va giam sat
1 tuan/lan
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X4y dwng va trién khai cac chwong trinh huin luyén, dio tao

10. | Trién khai cac hoat dong gido duc y dic,
nang cao tinh than thai d6 phuc vunguoi | 100% 100% Dat
bénbh.

11. | Thuc hién tét quy tic Gng xur, k§ ning
giao tiép voi nguoi bénh.

% 100% Pat
(Nguoi bénh khong phan danh vao duwong 85% 00% a

dday nong cua TTYT, SYT)
12. | Nhan vién y té dang hanh nghé kham

bénh, chira bénh tham gia dao tao lién
tuc toi thiéu 48 tiét hoc trong 2 nam lién
tiép

13. | NVYT duoc tham gia tap huan vé kiém
soat nhiém khuan

100% 100% Dat

50% 85% Dat

Cac bién phap can thiép vé xay dung, chuan hoa, 4p dung cac quy trinh chuyén
mon tai ting bo phan, tng dung CNTT va trién khai cac chuong trinh huan luyén, dao
tao déu dat chi tiéu dé ra. Tat ca cac hoat dong déu dugc Ban chi dao, hd tro, kiém tra
giam sat viéc xay dung va thuc hién.

Vé xay dung, chuan hoa va ap dung cé4c quy trinh chuyén mén, Khoa Kham bénh
da to chuc thuc hién ap dung quy trinh phat s6 kham ty dong cé kiém soét, thong bao
trén bang dién tir, xay dung cac huéng dan, quy dinh, ndi quy, so do, bién béo dé thay,
dé doc, d& hiéu, chuan hda tra két qua xét nghiém nhanh chdng va hen rd thoi gian tra
két qua xét nghiém.

Vé ting dung cong nghé thong tin ting cudng cong tac quan tri van hanh, Khoa
Kham bénh da c6 trién khai wng dung CNTT va ty dong hod trong quy trinh tiép nhan,
kham bénh, 100% may tinh trong phong kham két ndi duoc voi mang internet, da xay
dung hé thdng nhic cac huéng dan chan doan va diéu tri trong hoat dong kham, chira
bénh, c6 Phan mém ké don thudc ¢d canh béo, nhic sai sot trong ké don thude. V& trién
khai cac chwong trinh huan luyén va dao tao, 1anh dao Khoa Kham bénh di tao diéu kién
NVYT hoc tap nang cao trinh do chuyén mon, tao co hdi thang tién: 100% NVYT cua
Khoa Kham bénh dang hanh nghé kham bénh, chira bénh tham gia ddo tao lién tyc toi
thiéu 48 tiét hoc trong 2 nam lién tiép, 85% NVYT dugc tham gia tap huan vé kiém soét
nhiém khuan, 100% NVYT thuc hién tét quy tic ang xt, k¥ ning giao tiép voi ngudi
bénh.
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3.2.2 Két qua can thiép ning cao ngudn lyc dap wng chat lwong dich vu kham,

chira bénh bao hiém y té theo 23 tiéu chi chit lrong tai Khoa Kham bénh

ciia Trung tim Y té thanh pho Di An

Bang 3.21 Két qua can thiép niang cao nguon lwc dap wng chét lwong dich vu

kham, chira bénh theo 23 tiéu chi tai Khoa Kham bénh

N i . N . Két qua
Tiéu chi Noi dung tiéu chi TCT | sct

Tiéu chi 1 Tijén thﬁNCéchuy dinh vé nhan su tham gia hanh nghé kham 3 4
bénh, chira bénh

Tiéu chi 2 | Tuan thu cac quy dinh vé co s& vat chat va trang thiétbi y t& | 2 3

Tiéu chi 3 | Tuan thu cic quy dinh vé danh muc ky thuat 4 4

Tiéu chi 4 X?y dl_l’l’l~g véA tuan :[hﬁ Huéng :151’1 quy trinh k¥ thuat kham 4 5
bénh, chira bénh, bao hiém y té

Tiéuchi5 | Pao dam cac diéu kién cip ctru ngudi bénh kip thoi 2 4

Tiéuchi6 | Ap dung va tuan thi hudng dan chan doan va diéu tri 4 5

Tiéu chi 7 | Tuan thu cac quy dinh vé hd so bénh an 3 4

Tiéu chi 8 | Tuan thu cac quy dinh vé st dung thudc an toan, hop 1y 5 5

Tiéu chi 9 | Trién khai hé théng béo céo, phan tich su cd y khoa 3 4

Tiéu chi 10 | Bao dam xac dinh dang ngudi bénh khi cung cap dich vu 4 5

Tiéu chi 11 Thql_IC hién cac bién phap dam bao an toan trong phau thuat, 4 5
thu thuat (*)

Tiéu chi 12 | Phong ngtra nguy co nguodi bénh bi truot nga 3 5

Tiéu chi 13 | Tuan tha quy dinh vé kham stc khoé (*) 3 5

Tiéu chi 14 Tu:éln thii cac quy dinh vé tiém ching, dam bao an toan tiém 3 4
chung (*)

Tiéu chi 15 | Tuan thu cic quy dinh vé hoat dong xét nghiém 3 4

Ticu chi 16 Tl}\é.n thu cac quy dinh vé bién hiéu, quang cao va truyén . .
thong

Tiéu chi 17 Tuan thu <.:éc quy d"inh Yé céng~ khe:i, minh bach trong ap 4 4
dung gia dich vu kham bénh, chira bénh

Tiéu chi 18 | Tuan tha quy dinh vé phong ngira va kiém soat nhiém khuan | 4 4

Tiéu chi 19 | Tuan thu quy dinh vé quan 1y chat thai y té 3 4

Tiéu chi 20 Tuan thi quy dinh vé quan 1y an toan birc xa d6i voi phong 3 3
X-quang

Tiéu chi 21 Tllén thii cac quy dinh vé cong tac an toan va vé sinh lao 5 3
dong

Tiéu chi 22 | Ung dung cong nghé thong tin 3 3

Tiéu chi 23 | Trién khai cac dich vu tién ich phuc vu nguoi bénh 3 4
Két qua chung 3,35 | 4,17
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Qua danh gia 23 tiéu chi chat lwong (Phién ban 3.0) &p dung cho Khoa Kham bénh,
Trung tdm Y té thanh phd Di An, ¢ ting tir 3,35 diém trude can thiép 1én 4,17 diém sau
can thi¢p.

Bang 3.22 Tong hop két qua cac tiéu chi chit lwgng ciia Khoa Kham bénh truéc

va sau can thiép ndm 2018 so v6i nam 2022

Tiéu chi Miic dat | So lwong | Ty 18 (%)
Trudc can thi€p
Tiéuchi 2,3,5 2 3 13,04
Tiéuchi 1, 7,9, 12, 13, 14, 15, 19, 20, 22, 23 3 11 47,83
Tiéu chi 3, 4, 6, 10, 11, 17, 18 4 7 30,43
Tiéu chi 8, 16 5 2 8,70
Tong cong 23 100
Sau can thiép
Tiéu chi 2, 20, 21, 22 3 4 17,39
Tiéuchi 1, 3,5,7,9, 14, 15,17, 18, 19, 23 4 11 47,83
Tiéu chi 4, 6, 8, 10, 11, 12, 13, 16 5 8 34,78
Téng cong 23 100

Trudc can thiép: 3 tiéu chi dat muc 2 (13,04%); 11 tiéu chi dat muc 3 (47,83%); 7
tiéu chi dat muc 4 ty 1€ 30,43%; 2 tiéu chi dat muc 5 ty 1€ 8,70%. Sau can thiép: 4 tiéu
chi dat muc 3 ty 1€ 17,39%; 11 tiéu chi dat mac 4 ty 1€ 47,83%; 8 ti€u chi dat mac 5 ty
16 34,78%. Két qua sau can thiép khdng c6 tiéu chi & mac 2; mac 3 giam tir 47,83%
xudng con 17,39%; mirc 4 tang tir 30,43% lén 47,83%; mirc 5 ting tir 8,7% lén 34,78%.

Sau can thiép, tiéu chi 2 tang tir muc 2 1én muc 3, cac ti€u chi 3, 5 tang tr mac 2
Ién murc 4, cac tiéu chi 7, 9, 14, 15, 19, 23 tang tir mirc 3 1én mirc 4, cac tiéu chi 4, 6, 10,

11 tang tr mac 4 [én muc 5, cac tiéu chi 12, 13 tang tu muc 3 1én muc 5.



86

3.2.3 Két qua can thi¢p vé nhan vién y té hai long vé viéc dam bio chat luwong

kham, chira bénh bao hiém y té trudc va sau can thiép

Bang 3.23 Ty 1é nhén vién y té hai long vé viéc dam bao chat lwgng kham chira

bénh ngoai tri bio hiém y té ngoai tra trudc va sau can thié€p

Nhom can thiép Nhom chirng
Noi dung hai long
TCT (%)| SCT (%) | TCT (%)| SCT (%)
Moi truong lam viec 77,1 92,9 81,2 88,1
Sy lanh dao tryc tiép, dong nghiép 81,2 97,7 79,4 81,6
Quy ché ndi bo, tién lwong, phuc loi 65,4 95,6 68,1 72,2
Cong viéc, co hoi hoc tap, thang tién 66,9 96,4 70,9 80,3
Hai Iong chung vé Khoa Kham bénh | 65,4 90,6 67,2 70,4

Ty lé hai long caa NVYT vé 4 yéu té sau can thiép (SCT) tai nhém can thiép ting

rd rét so vai trude can thiép (TCT) va so véi tai nhom ching.

3.2.4 K&ét qua can thiép vé ngudi bénh hai long vé chit lwong kham, chira bénh

bao hiém y té trwéc va sau can thiép

Bang 3.24 Hiéu qua can thiép ning cao sy hai 1ong vé khia canh phwong tién hiru

hinh cia Khoa Kham bénh

Nhom can thigp Nhém doi chirng
(Khoa Kham bénh, | (Khoa Kham bénh,
Phwong tién i s A
. TTYT Di An) TTYTBéncar) | HQ |Chiso
hiru hinh CT | DD
TCT | SCT TCT | SCT
P P
(n=400)|(n=400) (n=400) (n=400)
Chd ngéi cho kham 857 | 98,1 |<0,01| 79,8 82,3 | 0,37 | 11,3 | 99
Khu vuc cong cong 81,2 955 <0,01| 82,0 83,6 | 0,57 | 15,7 | 12,7
Gio khéam, chan
82,7 | 96,2 |<0,01| 79,8 82,7 | 0,28 | 12,7 | 8,1
doan, xét nghiém
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Nhom can thiép

(Khoa Kham bénh,

Nhém déi chieng

(Khoa Kham bénh,

Phwong tién i RS
. TTYT Di An) TTYTBéncar) | HQ |Chiso
hiru hinh CT | DD

TCT | SCT TCT | SCT

p p

(n=400)|(n=400) (n=400) (n=400)
VitrikhoaKhamBénh | 88,2 | 93,7 |<0,01| 780 | 79,8 | 054 | 39 | 37
Trang thiét bi chandoan | 81,7 | 97,3 |<0,01| 79,8 | 80,0 | 0,93 | 18,8 | 15,4
Dbdng phuc 83,4 | 936 |<0,01| 835 | 84,0 | 085|116 | 9,7
Nha vé sinh 80,8 | 92,7 |<0,01| 78,7 | 79,8 | 0,73 | 13,3 | 10,8
Hai long chung 742 | 91,3 |<0,01| 775 | 79,4 | 0,49 | 20,6 | 15,2

Vé phuong tién hitu hinh, sau can thiép ty 18 nguoi bénh ngoai tri kham, chira

bénh bao hiém y té tai Khoa Kham bénh, Trung tim Y té thanh phd Di An hai long ting

tir 74,2% 1&n 91,3% véi p < 0,01 va ting 1én mot cach c6 ¥ nghia thong ké so vai ty 1¢

nay (79,4%) tai nhém d6i chitng — Khoa Kham bénh, Trung tam Y té thi xa Bén Céat voi
p < 0,001. Chi s6 hiéu qua can thiép 1a 20,6%; chi sb thay d6i khac biét DD 1 15,2%.
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Bang 3.25 Hiéu qua can thiép ning cao su hai long vé khia canh danh tiéng ciia

Khoa Kham bénh

Danh tiéng, uy tin

Nhom can thiép

(Khoa Kham bénh,

Nhém déi chieng

(Khoa Kham bénh,

ciia Khoa TTYT Di An) TTYT Béncar) | Q |Chisd
CT | DD
Kham bénh TCT | SCT TCT | SCT
p p
(n=400)|(n=400) (n=400) (n=400)
T chirc kham tur
_ 549 | 90,1 |<0,01| 538 | 558 | 057|604 | 332
thién, cau lac bo
Sinh hoat cau lacbo | 53,4 | 924 <0,01| 51,2 | 57,8 | 0,06 | 60,1 | 32,4
bang ky tham kham
) 64,3 | 916 [<0,01| 59,8 63,3 | 0,31 | 36,6 | 23,8
dai han
Gidi thiéu dich vu 58,7 | 943 [<0,01| 57,3 63,3 | 0,08 | 50,2 | 29,6
buong day néng, hop
55,2 | 97,1 |<0,01| 55,8 62,3 | 0,06 | 64,3 | 354
thu gbp ¥
Hai long chung 472 | 88,7 |<0,01| 465 51,8 | 0,14 | 76,5 | 36,2

Vé danh tiéng, uy tin cia Khoa Kham bénh, sau can thiép ty I¢é nguoi bénh ngoai

tri kham, chira bénh bao hiém y té tai Khoa Kham bénh, Trung tdm Y té thanh phé Di

An hai long tang tir 47,2% |én 88,7% véi p < 0,01 va ting 1én mot cach c6 y nghia thong

ké so vai ty 1& nay (51,8%) tai nhoém d6i chitng — Khoa Kham bénh, Trung tam Y té thi

x& Bén Cat véi p < 0,001. Chi s hiéu qua can thiép 1a 76,5%:; chi sb thay d6i khac biét

DD la 36,2%.
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Bang 3.26 Hiéu qua can thiép nang cao sy hai long vé khia canh ning hre phuc vu

ctia nhin vién y té tai Khoa Kham bénh

Nhom can thiép (Khoa  Nhém ddi chirng
Kham bénh, TTYT Di| (Khoa Kham bénh,
Ning lyc phuc vy An) TTYTBéncat) | HQ [Chiso
; CT | DD
cia NVY'T TCT | SCT TCT | SCT
P P
(n=400)|(n=400) (n=400) (n=400)
Tu van cho nguoi
73,2 | 948 <0,01| 70,4 71,5 | 0,76 | 27,9 | 20,5
bénh
Xac dinh van dé¢ &
o 70,7 | 96,0 <0,01| 68,2 70,2 | 0,54 | 32,9 | 23,3
giai doan sém
Luu trit hd so bénh
] 61,8 | 91,8 [<0,01| 62,7 63,9 | 0,71 | 46,6 | 28,8
an
Thai @6 nhan viény
y 54,8 | 90,5 |<0,01| 554 58,4 | 0,39 | 59,7 | 32,7
€
Chuyén dén bac si
A 58,7 | 92,5 [<0,01| 58,0 60,8 | 0,43 | 528 | 31
chuyén khoa
Hai long chung 45,7 89,3 |<0,01| 46,5 47,4 | 0,78 | 93,5 | 42,7

Vé nang luc phuc vu cia NVYT, sau can thiép ty I¢ nguoi bénh ngoai trd kham,

chira bénh bao hiém y té tai Khoa Kham bénh, Trung tam Y té thanh phd Di An hai long

tang tir 45,7% lén 89,3% Vi p < 0,01 va ting 1én mot cach ¢ ¥ nghia théng ké so voi

ty 18 nay (47,4%) tai nhom d6i chung — Khoa Kham bénh, Trung tdm Y té thi xa Bén
Cét vai p < 0,001. Chi sb hiéu qua can thiép 1a 93,5%; chi sb thay doi khéc biét DD la

42,7%.
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Biang 3.27 Hiéu qua can thiép ning cao su hai long vé khia canh sy tin ciy déi véi

Khoa Kham bénh

Nhom can thiép (Khoa
Kham bénh, TTYT Di

Nhém déi chieng
(Khoa Kham bénh,

Su tin cay ddi véi An) TTYT Bén Cat) HQ |Chi sb
Khoa Kham bénh CT | DD
TCT | SCT TCT | SCT
Y p
(n=400)|(n=400) (n=400) (n=400)
Theo doi, tham kham
636 | 93,1 |<0,01| 651 70,3 | 0,11 | 38,4 | 24,3
theo dinh ky
Thai do thién chi
. . 651 | 899 <0,01| 644 69,5 | 0,13 | 30,2 | 19,7
giai quyet mau thuan
Bac s1 hoi tham, 1ap
. 636 | 945 <0,01| 62,3 67,9 | 0,09 | 39,6 | 253
ho so theo doi
Thong béo rd rang 705 | 936 |<0,01| 68,9 735 1016 | 26,1 | 185
Hai long chung 478 | 89,5 [<0,01| 47,2 520 | 0,18 | 77,1 | 36,9

Vé su tin cay ddi voi Khoa Kham bénh, sau can thiép ty 1& nguoi bénh ngoai trd
kham, chira bénh bao hiém y té tai Khoa Kham bénh, Trung tam Y té thanh phé Di An

hai 10ng tang tir 47,8% 1&n 89,5% v&i p < 0,01 va ting 1én mot cach c6 ¥ nghia thong ké

S0 V&i ty 18 nay (52,0%) tai nhom ddi chitng — Khoa Kham bénh, Trung tam Y té thi xa
Bén Cat véi p < 0,001. Chi s6 hiéu qua can thiép 1a 77,1%; chi sé thay d6i khéc biét DD

14 36,9%.
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Biang 3.28 Hiéu qua can thiép ning cao sy hai long vé khia canh sy dong cam ciia

nhan vién y te

Nhom can thiép (Khoa
Kham bénh, TTYT Di

Nhém déi chieng
(Khoa Kham bénh,

Sw dong cam caa An) TTYT Bén Cat) HQ |Chi sb
NVYT CT | DD
TCT | SCT TCT | SCT
P p
(n=400)|(n=400) (n=400) (n=400)
Hé théng bénh an
. 68,7 | 90,8 |<0,01| 638 | 651 | 0,71 | 30,1 20,8
riéng
Lang nghe y kién,
, 639 | 90,8 |<0,01| 688 | 743 | 0,08 341|214
quan diém
Sinh hoat cau lac bo
) 67,5 | 955 [<0,01| 69,8 71,5 | 0,59 | 39,0 | 26,3
nguol bénh
Bac si dén nha kham
75,4 | 96,0 <0,01| 756 76,3 | 0,80 | 26,4 | 19,9
dinh ky
Kham ky, cho loi
A . 80,1 | 953 [<0,01| 81,3 851 |0/16 | 143 | 114
khuyén phu hop
Hai long chung 49,2 88,3 |<0,01| 48,7 544 | 0,10 | 67,8 | 334

Vé su dong cam caa NVYT, sau can thiép ty 1& ngudi bénh ngoai trd kham, chira

bénh bao hiém y té tai Khoa Kham bénh, Trung tim Y té thanh phé Di An hai long ting

tir 49,2% 1&n 88,3% véi p < 0,01 va ting 1én mot cach c6 ¥ nghia thong ké so vai ty 16

nay (54,4%) tai nhém d6i chitng — Khoa Kham bénh, Trung tam Y té thi xa Bén Cét voi
p < 0,001. Chi sé hiéu qua can thiép 1a 67,8%; chi sb thay d6i khac biét DD 1a 33,4%.
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Bang 3.29 Hiéu qua can thiép ning cao su hai long vé khia canh sy dap vng cia

Khoa Kham bénh

Nhom can thiép (Khoa
Kham bénh, TTYT Di

Nhém déi chieng
(Khoa Kham bénh,

Sw dip {ing cua An) TTYT Béncar) | HQ [Chiso
; a CT | DD
Khoa Khambénh | rop | gop TCT | sCT
p p
(n=400)|(n=400) (n=400) (n=400)
Pugc kham ngay khi
, 76,7 | 93,4 <0,01| 73,7 749 | 0,69 | 20,1 | 155
dén luot
Cé thoi gian tra o,
B _ 758 | 94,2 |<0,01| 749 | 76,7 | 056|219 | 16,6
hudéng dan nguoi bénh
Gitp dd, tao diéu
) ) 69,8 | 98,1 [<0,01| 74,0 75,6 | 0,63 | 384 | 26,7
kién nguoi bénh
Tiép nhan tra 1oi dién
) 73,8 97,2 |<0,01| 72,6 74,3 | 0,58 | 29,4 | 21,7
thoal
Hai long chung 66,5 | 91,7 <0,01| 64,1 65,7 | 0,60 | 354 | 23,6

Vé su dap tng cia Khoa Kham bénh, sau can thiép ty 1& ngudi bénh ngoai trd
kham, chira bénh bao hiém y té tai Khoa Kham bénh, Trung tam Y té thanh phé Di An

hai 10ng tang tir 66,5% 1&n 91,7% véi p < 0,01 va ting 1én mot cach c6 ¥ nghia thdng ké

S0 V&i ty 18 ndy (65,7%) tai nhom di chitng — Khoa Kham bénh, Trung tam Y té thi xa
Bén Cat véi p < 0,001. Chi s6 hiéu qua can thiép 1a 35,4%; chi sé thay d6i khéc biét DD

1a 23,6%.
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Chuong 4
BAN LUAN

4.1 THU'C TRANG SU HAI LONG CUA NGUOI BENH NGOAI TRU VE CHAT
LUQNG DICH VU KHAM, CHUA BENH BAO HIEM Y TE VA MOT SO
YEU TO ANH HUONG TAI KHOA KHAM BENH THUQC TRUNG TAM Y
TE HUYEN, TINH BINH DUONG, NAM 2017

4.1.1 Thuec trang hai long ciia ngudi bénh ngoai tri vé chat lwong kham, chira

bénh bio hiém y té va mdt sé yéu t6 lién quan

4.1.1.1 Thue trang hai long ciia ngwoi bénh ngoai trit vé chit lwong khdm, chiva

bénh bdo hiém y té
Trong nghién citu caa chdng t6i, ty 18 nguoi bénh hai 1ong chung vé chat luong
kham, chira bénh 1a 63,1%, cao hon nghién ctru cua tac gia Cao Lap Buc tai Trung tdm

y té thanh phd Tay Ninh nim 2018 [15], nhung thap hon cac nghién cttu tai An PO nim

2012-2013 [90]; su khéc biét nay c6 thé vi cac nghién ciu c6 thoi gian, dia diém, phuong

phap do luong khac nhau. Trong 5 khia canh duoc liét ké thi “su minh bach théng tin,

tha tuc hanh chinh” va “co s& vat chat va phuong tién phuc vu ngudi bénh” 13 hai khia
canh ma nhiéu nguoi bénh chwa thay hai 16ng khi téi cac Trung tam Y té huyén dé kham,
chira bénh. Ty 18 nguoi bénh hai 1ong vé kha nang tiép can 1a 76,9%, hai long vé su
minh bach thdng tin, thi tuc hanh chinh 1a 72,4%, hai long vé co s& vat chat va phuong
tién phuc vu 1a 74,7%, hai 10ng vé thai 46 ang xir, ning luc chuyén mon 14 76,0% va hai
long vé két qua cung cap dich vu 14 77,8%.

Bang 4.1 Ty 1é ngudi bénh ngoai tri hai long vé chit lwong kham, chira bénh

Co Ty I€ hai long

Noi nghién ciru Nam AL chung (%)
Trung tam y té, An Do [90] 2012 120 86,6
Bénh vién Madhya Pradesh, An D6 [93] 2013 100 73,0
Trung tam y té thanh phd Tay Ninh [15] 2018 340 41,2

Cac Trung tdm y té tuyén huyén, Binh Duong 2018 225 63,1
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Bang 4.2 So sanh véi mét s0 nghién ciru trong nwéc vé sy hai long ciia ngwoi bénh

ngoai tri kham, chira bénh bao hiém y té

Co s¢ vat Thai do ung
Kha Suminh  chit, xt, ning  Két qua
Noi nghién ciru Nam  nang bach phuong lyc chuyén cung cap
tiép can thongtin tién phuc méncaa dich vu
vu NVYT

3BVDakhoahang1[4] 2013 -  771%  87,8% . .
CicBViyénhwyen[is] 2017 716% 634%  700%  64,2%  69,4%
TTYThuyenGoDau[30] 2017 - 453%  653%  57,3% .
TIYTTP. TayNinh[15] 2018 51,8% 47,1%  49,1%  688%  74,7%
BanhvignHocMon[20] 2019 94.0% - 91,0%  89,0%  89,0%

TTYT huyén, Binh Duong 2018 76,9%  72,4%  74,7% 76,000  77,8%

Hai 1ong vé sir minh bach thong tin: Nghién ciu cua ching toi twong tur két qua
ciia mot s6 nghién ciru déu cho thay ty I1é nguoi bénh hai long thap ¢ khia canh minh
bach thong tin thap nhét trong 5 khia canh danh gia hai long vé chat lwong dich vu kham,
chira bénh [4]. Nhan vién Y té can huéng dan ky ludng, chi tiét cho nguoi bénh, giai
thich nhe nhang, chi tiét hon cho nguoi bénh, dic biét d6i voi nguoi bénh 16n tudi. Mac
di nganh Y té d co nhiéu bién phap dé cai cach thu tuc hanh chinh trong cong tac kham,
chita bénh, tuy nhién nhdm chi sé vé minh bach théng tin va thi tuc hanh chinh van l1a
nhom dat ty 1é nguoi bénh cam thay rd rang/cu thé thap nhit trong 5 nhom chi sé. Diéu
nay sé dat ra yéu cau nganh y té can tiép tuc day manh hon nita cong tac cai cach hanh
chinh, minh bach théng tin trong cac co sy té.

Hai 1ong vé thoi gian cho doi: Ty 1é ngudi bénh hai long vé thai gian chd doi 1am
cac xét nghiém can lam sang tai cac Trung tam y té huyén 1a 78,2% cao hon so Vi
nghién ctiru caa Nguyén Thi Ngoc Han (2012) tai Bénh vién Tim Mach An Giang, ty 1¢
ngudi bénh hai long vé thoi gian chd 1am cac xét nghiém can 1am sang 1a 34,8% [17],
thip hon so véi nghién ciu cua Hoang Thi Ngoc (2019) tai Bénh vién da khoa khu vuc

Hoc Mén phan Ién thoi gian chd giita cac qua trinh kham, chita bénh dat ty 18 hai long
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trén 80% [29]. Nghién ctru cia Nguyén Thi Hong Thu va cong su (2017) tai Bénh vién
Tim Ha Noi, ty & ngwoi bénh hai 1ong v& thai gian cho siéu am 61,0%, hai 1ong vé thoi
gian cho dién tim 71,0%, hai 1ong vé cho doc két qua 60,0%, hai long vé cho lay thude
bao hiém/mua thubc dich vu 75,6% [45]. Can rat ngin thoi gian cho cho ngudi bénh
trong cac qua trinh cua kham, chita bénh: ding ky, chd xét nghiém, X-quang, cho dén
luot kham, ... bang cach don gian héa céc quy trinh, tha tuc kham, chita bénh.

Hai 1ong vé nhan vién y té: Ty 1 nguoi bénh hai 1ong vé bac si 1a 76,4%, hai long
vé diéu dudng 1a 82,7% va hai 1ong vé nhan vién phuc vy 1a 76,9%, thip hon so véi
nghién ciu cia Nguyén Thi Tuyét Mai va cong su (2014) tai bénh vién da khoa trung
tam An Giang véi ty 18 hai 1ong cua ngudi bénh vé béc si 1a 100%, hai 1ong vé diéu
dudng 1a 96%, hai long vé ho Iy 1a 76,0% [28]. Nhan vién y té (bac si, diéu dudng, nhan
vién khéc, ...) can than thién, gan giii, an can, nhe nhang hon ddi v&i nguoi bénh va
cdng bang véi ngudi bénh trong qua trinh kham, chita bénh, khéng dugc uu tién nguoi
nha, ngudi quen. Bén canh do, cac trung tdm y té can tuyén thém bac si c6 chuyén mon
nghiép vu gisi phuc vu cho nhu cau kham, chira bénh cho ngudi dan trén dia ban huyén.
4.1.1.2 Mpt s6 yéu to anh hwong dén sw hai long ciia ngwoi bénh ngoai trit vé chit

lwong dich vu khdm, chiva bénh bdio hiém y té

Sy hai 1ong cua ngudi bénh 1a nhing trai nghiém vé céc khia canh khéc nhau
cua dich vu y té va ho dua ra nhitng dénh gia da dang vé qua trinh ciing nhu két
qua chiam séc. Sy hai 10ng cua ngudi bénh 1a mot chi sé quan trong trong danh
gia chat lwong va hiéu qua hoat dong caa cac co s¢ kham, chita bénh. Muc d6 hai
long cua nguoi bénh 1a thude do vé su phil hop caa nhiing dich vu duoc cung cap
$0 V&i nhu ciu va mong doi cua cong dong.

Qua két qua nghién ctu cua ching toi va caa mot sb tac gia khac, ching toi
nhan thay c6 5 yéu t chinh anh huéng dén su hai 1ong cia ngudi bénh ngoai trd
vé chat luong kham chita bénh BHYT gom: (1) Su s&n c6 cuia cac phuong tién hitu
hinh; (2) Su dap (ing: nhan vién y té sin sang gitip d& nguoi bénh va cung cap dich vu
kip thoi; (3) Su ddng cam tir phia nhan vién y té qua thai d6 quan tdm, cham séc va phuc

vu ngudi bénh; (4) Mirc d6 tin cay cua ngudi bénh ddi véi cac dich vy da dugc cung
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cap; (5) Nang luc phuc vu: Trinh d6 chuyén mén cua nhan vién y té, kha ning tao su tu
tin va khich I¢ niém tin tir nguoi bénh.

Trong nghién ctiu cit ngang cta ching tdi, mac do hai 10ng chung cia ngudi
bénh V& phirong tién hitu hinh gom co sé vat chét va phuong tién phuc vu chi 74,7%,
trong d6 kha ning tiép can quy trinh huéng dan cé cao hon, 1a 76,9%:; Vé sir ddp ing thi
84,4% nguoi bénh hai long véi thi tuc kham chita bénh, nhung vé thoi gian chd doi thi
hai long thap hon, chi 78,2% - dii cao hon so vai nghién ciru ciia Nguyén Thi Ngoc Han
(2012) tai BV Tim Mach An Giang (34,8%) [17], nhung lai thip hon so v&i nghién ctu
cua Hoang Thi Ngoc (2019) tai BV da khoa khu vuc Hoc M6n (80%) [29]; vé sir dong
cam: ngudi bénh danh gia khau tiép nhan tan tinh, nhanh chong (82,2%); vé mizc dé tin
cdy nguoi bénh chi hai 16ng véi két qua cung cap dich vu 1a 77,8% va Vé ndng luc phuc
vy nguoi bénh cling chi hai long vai thai do (rng xtr, nang luc chuyén mon la 76,0%.

Ngoai ra, trong nghién cau cua ching tdi, mot sé dic diém vé dan sb xa hoi hoc
cling c6 lién quan dén sy hai long cua ngudi bénh ngoai trd vé chat lugng dich vu kham,
chira bénh. Cu thé, ty I& hai 1ong & nhém nguoi bénh dan toc Khmer 1a 42,9% thap hon
S0 v&i nhom ngudi bénh dan toc Kinh 1a 64,8% (p < 0,05; OR =0,27; KTC 95%: 0,08 -
0,86). Twong ty, nghién ctru caa Tran Thi Hong Cam (2017) tai mot s6 bénh vién cong
lap & Thanh phd H6 Chi Minh, nhém nguoi bénh 1a ngudi dan toc thiéu s it hai long
hon so véi nguoi Kinh [13].

S6 lan dén kham bénh c6 lién quan dén su hai 10ng cia ngudi bénh ngoai tra vé
chat lugng dich vu kham, chira bénh. Cu thé, ty I¢ hai Iong & nhom ngudi bénh tai kham
14 65,6% cao hon so v&i nhom ngudi bénh dén kham lan dau 1a 46,7% (p < 0,05; OR =
2,18; KTC 95%: 1,02 - 4,69). Tuong tu, két qua nghién ctru cua tac gia Cao Lap btc va
cong sy (2018) tai Trung tam Y té Thanh phd Tay Ninh, ty 1& hai long & nhém nguoi
bénh tai kham tir 2 Ian tré 1én cao hon so véi nhém ngudi bénh dén kham lan dau (p <
0,05) [15].

Bén canh d6, ngoai nhitng yéu té anh huang chinh néu trén, nhiing khia canh khac
nhu chi phi, tinh cong dong, uy tin co sé, viéc cung cap thdng tin kip thoi, su chd trong
dén nhitng van dé tam Iy x& hoi, tinh lién tuc cua dich vu chiam soc, két qua cua dich vu

cham séc ciing 1 nhiing yéu t6 anh huéng dén hai long cua ngudi bénh.
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Riéng vé dic diém dan sb x& hoi hoc nhu gisi tinh, nghé nghiép, trinh do hoc
van, tinh trang hén nhan khong c6 anh huang dén hai 1ong cia ngudi bénh ngoai
trd kham, chira bénh BHYT (p > 0,05); Twong tu nhu két qua nghién ctiu ctia Ngo
Thi Thu Huong va cong sy (2022) tai Bénh vién Y Duoc ¢6 truyén Vinh Phac
[21].

Ciing vay, nhiéu nghién ciu ciia mot sd tac gia da chi ra rang, su hai long cua
ngudi bénh ¢o lién quan dén mot trong nhitng yéu té vé tinh trang sic khoé [95], nang
lyc chuyén mon va kha ning 1am viéc twong tac véi ngudi bénh, mie do san ¢o cua cac
dich vy va thoi gian chd doi. Nhiing nghién ciru d6 ciing da chi ra cac yéu té anh huong
dén sy hai 1ong vé chit luong KCB BHYT tai co s¢ y té bao gom: Co sd vat chat, k§
thuat; Trinh do chuyén mén va thai d6 cua nhan vién y té; Tha tuc hanh chinh, quy trinh
KCB; Phan biét d6i xtr véi ngudi bénh BHYT va Thong tin tuyén truyén vé ché do chinh
sach BHYT [14], [23], [103], [106]. Trong d6, nghién ctru cua Vii Van Du va Nguyén
Bé Thiét (2017) danh gia muc d6 hai 10ng ciia ngudi bénh cho biét, cac yéu td nhu thai
d6 phuc vu, k¥ ning giao tiép cua can bo y té, co sd vat chét ha tang, trang thiét bi cua
co s& KCB ¢6 anh hudng dén sy hai 10ng ctia bénh nhan d6i véi dich vu y té caa co sd
KCB. Phan Nguyén Kiéu Pan Ly va Luu Tién Diing (2016) ciing nghién cttu vé mdi
quan hé giira chat luong dich vu va su hai 1ong cua nguoi dan déi véi dich vu kham
chira bénh trén dia ban TP. H6 Chi Minh théng qua sir dung md hinh SERVQUAL. Céc
tac gia ciing da dac két ring: Su dap (ng va cam thong; Ning luc phuc vu va phuong
tién hitu hinh 12 nhiing yéu t6 anh huong nhat dén sy hai 10ng cia ngudi dan déi véi
dich vu y té.

Nhu vay, mic d6 hai 1ong ciia nguoi bénh chinh I thuéc do vé su phl hop cua
nhitng dich vu duoc cung cap so vai nhu cau va mong doi cua cong dong, 1a nhitng chi
s6 quan trong trong danh gia chat luong va hiéu qua hoat dong cia cac co so kham, chira
bénh, va dy ciing 1a co sé dé ching tdi xay dung va trién khai cac bién phép can thiép.
4.1.2 Thuc trang hai long ciia nhén vién y té vé bio dam chit lwong dich vu kham,

chira bénh bio hiém y té

Pa s6 NVYT tham gia nghién ctu 12 nit gigi véi 70,6%. Két qua nghién ctu cua

chung toi twong dong véi cac nghién ciru khéac. Nghién ciu cua tac gia Hoang Thi Hai
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Van va cong sy tai cac bénh vién tu nhan ¢ Viét Nam nam 2018 cho thay nit gidi chiém
cha yéu véi 69,4% [50]. Nghién ctu cua tac gia Tran Thi Ly ndm 2021 tai Trung tdm
kiém soét bénh tat tinh Bic Ninh ciing cho thdy 66,7% NVYT Ia nit gisi [26]. Nghién
ctru cua tac gia Nguyén Thanh Hiép tai truong Pai hoc y khoa Pham Ngoc Thach va tac
gia Pham Thi Lé Quyén tai Trung tam kiém soat bénh tat tinh Quang Binh nam 2022
cling cho két qua twong tu VGi 62,8% va 68,2% [18] [34]. Nghién ctu thyuc hién & doi
twong nhan vién y té tai bénh vién, cong viéc cham soc bénh nhan vai s6 luong diéu
dudng chiém ty 18 cao va da sb diéu dudng 1 nix.

Két qua nghién ctiu caa ching toi cho thay ty 18 NVYT tham gia nghién ctu trén
30 tudi vai 81,9%. Nghién ciru cua tac gia Hoang Thi Hai Van va cong su tai cac bénh
vién tu nhan ¢ Viét Nam nam 2018 tudi trung binh ctia nhan vién y té tai cac bénh vién
tu nhan 1a khoang 33 tudi [50]. Tuong tu két qua nghién ciru cua tac gia Ngo Tran Dic
Hitu cho thay dé tudi trung binh cua dbi twong nghién ctu 1 34,9 + 9,03. Nhom tudi tir
30 tudi tré xudng chiém uu thé (41,2%) so véi nhom tudi tir 31 tudi dén 40 tudi va nhom
d6i tuong trén 40 tudi [22]. Nghién ctu cua tac gia Tran Thi Ly tai mot sé bénh vién
nam 2019 ciing cho thay da sé6 NVYT thugc nhom tudi tir 35 tra 1én (55,3%) [25]. Cac
két qua nay ciing phut hop véi két qua diéu tra lao dong va viéc 1am Viét Nam khi do
tuoi lao dong tir 20 — 39 tudi chiém ty 1¢ cao nhat.

Vé tinh trang hon nhén, da s6 NVYT da két hon véi 84,4%, doc than 15,6%. Két
qua phu hop véi d6 tudi cua nhan vién y té trong mau nghién ctu, nhém tudi trén 30
tudi chiém phan 16n véi 81,9%.

V@ trinh do chuy&n mén, NVYT cé chuyén mén bac sila 25,9%, duoc sila 14,2%,
diéu dudng va ho sinh 29,1%, chuyén mon khac 25,6%, ki thuat vién co ty 1¢ thap nhat
Vé6i 5,2%. Nghién ciru caa tac gia Tran Thi Ly tai mot s6 bénh vién ndm 2019 cho thiy
trinh d6 chuyén moén diéu dudng la cao nhat (33,3%), tiép theo la ki thuat vién (33,3%),
bac si (13,4%) va cac trinh d6 khac [25]. Két qua nghién ctru cua tac gia Hoang Thi Hai
Van va cong su tai cac bénh vién tu nhan & Viét Nam nam 2018 cho thay diéu dudng,
ho sinh chiém ty Ié cao nhat trong s6 cac chuy@&n maon, chiém tai 44,35% [50]. Nghién
ctru cua tac gia Pham Thi Lé Quyén va cong su nim 2022 ciing cho thay diéu dudng,
ho sinh chiém ty 18 cao nhat véi 21,2%, tiép theo 1a bac si 17,2% [34]. Trinh d6 chuyén

moén duoc dao tao cua dbi twong nghién ctru kha da dang gdm bac si, diéu dudng, duoc
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si, nir ho sinh, ki thuat vién va chuyén nganh khac, tuy thuéc vao chirc nang nhiém vu
cta co so' Y té. Hai nhom ddi tuong c6 ty 18 cao 1a diéu dudng va bac si.

Vé trinh d6 hoc van, da phan NVYT c¢6 trinh do dai hoc 1a 50,5%, tiép dén la sau
dai hoc vai 19,4%, trung cap 1a 17,5%. Két qua nghién ctru cua ching toi tuong tu két
qua nghién ciu cua cac tac gia Nguyén Thi Ly tai Trung tdm kiém soat bénh tat tinh
Béc Ninh va tac gia Pham Thi Lé Quyén tai Trung tdm kiém soat bénh tat tinh Quang
Binh nam 2022. Két qua cho thiy trinh do dai hoc chiém da sé 55,6% va 59,6% [26]
[34]. Nghién ctru cua tac gia Nguyén Thanh Hiép nim 2022 lai cho thay trinh 6 chuyén
moén sau dai hoc chiém da s (60,2%) [18]. Nghién ciru cia tac gia Ngd Tran Puc Hitu
tai bénh vién Pa khoa tinh Binh Duong lai cho thay trinh 6 hoc van cha yéu la cao
dang chiém 36,8%, tiép dén l1a trung cap 29,2%, sau cung 1a dai hoc va sau dai hoc [22].

Vé tham nién cong tac tai Khoa Kham bénh, da phan NVYT c6 tham nién cong
tac tir 6 — 10 nam véi 57,0%. Nghién ctru cua tac gia Bui Thu Hang cling cho thdy tham
nién cdng tac tir 5 nam dén dudi 15 nam chiém da s Vi 46,4% [16]. Nghién cau cua
tac gia Tran Thi Ly tai mot s6 bénh vién nam 2019 cho thiy s6 nim cong tac cua NVYT
da sb tir trén 5 ndm (56,7%) [25]. Nghién ciru cta tac gia Pham Thi Lé Quyén tai Trung
tam kiém soat bénh tat tinh Quang Binh nim 2022 cho két qua NVYT cd tham nién
cong tac > 10 nam chiém ty Ié cao véi 64,2% [34].

V& pham vi hoat dong chuy@n mdn, da sé NVYT lam viéc trong khéi 1am sang
chiém 57,6%, tiép theo 1a khéi hanh chinh 14 28,2% va can 1am sang 1a 14,2%. Tuong
tu nghién ctru cua tac gia Hoang Thi Hai Van va cong su tai cdc bénh vién tu nhan &
Viét Nam nam 2018, ciing cho thay 46,7% d6i tuong nghién ciru dang 1am céc cong viéc
1am sang [50]. Tai cc co sd y té chi yéu 1a cac hoat dong chuyén mon vi vay két qua
nghién ctru 1a pht hop vai hoat dong thuc té tai cac co so'y té.

V¢ kiém nhiém nhiéu cong viéc, 50,2% nhan vién y té kiém nhiém 2 céng viéc,
37,5% nhan vién y té kiém nhiém > 3 cong viéc, chi 12,3% nhan vién y té khdng kiém
nhiém. Nghién ciru cua tac gia Hoang Thi Hai Van va cong su tai cac bénh vién tu nhan
& Viét Nam nam 2018, lai cho thdy 78,9% nhan vién y té khdng kiém nhiém, chi c6
15,9% nhan vién y té kiém nhiém >2 cong viéc va 5,2% nhan vién y té kiém nhiém >3

cong viéc [50].
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Ty 16 NVYT hai long chung vé Khoa Kham bénh TTYT trong viéc kham, chita
bénh bao hiém y té 1a 67,3%. Két qua nghién ctu cua ching tdi thap hon so vai cac
nghién cttu khac. Nghién ctiu caa tac gia Tran Thi Ly va cong su ndm 2019 cho thay ty
1& hai 1ong chung cua NVYT la 81,02% [25]. Két qua nghién ctu cua tac gia Nguyén
Minh Tri va cong su nam 2023 (92,6%), nghién ctru cia tac gia Ngd Tran Ptc Hiru nam
2020 (76,9%), nghién ciru cua tac gia Pham Thi Lé Quyén va cong su nam 2022 (84,6%)
[22] [34] [48]. Két qua nghién ciru cua tac gia Nguyén Qudc Thang nim 2018 cho thay
diém trung binh hai long chung vé bénh vién 1a 4,25 ¢ mirc do tét, c6 7/7 tiéu muc dat
muc hai long trén 4,1 [43]. C6 thé thay su 1ong & mdi CSYT la khac nhau, can cé nhitng
chinh sach khuyén khich, dong vién, khen thuong kip thoi dé NVYT thay rang nhitng
dong gop cua ho duoc ghi nhan, d¢ NVYT gan b 1au dai, cling phat trién bénh vién tro
thanh noi kham chita bénh uy tin ddi v6i nguoi dan.

Két qua nghién ctu cho thay ty 16 NVY T hai long vé méi truong 1am viéc 14 69,3%,
tuong ty nhu két qua nghién ctu cua tac gia Ngd Tran Puc Hiu 70,7% [22]. Két qua
nghién ctru cta ching toi thap hon két qua mot s6 nghién ciru da cong bd nhu: Nghién
ctru caa Pham Thi Lé Quyén va cong su nam 2022 (74%), nghién citu cia Tran Thi Ly
va cong su nam 2019 (76,9%), nghién ctru cia Nguyén Minh Tri va cong sy nam 2023
(91,1%) [25] [34] [48]. Mot nghién ctru khéc cua tac gia Tran Thi Ly va cong su tai
trung tam kiém soat bénh tat tinh Bac Ninh lai cho thay chi 63% NVYT hai long ddi voi
moi truong 1am viée dat 3,68 [26]. C6 thé thay cac bénh vién da c6 su quan tim hon
trong viéc bé tri phong l1am viéc, trang thiét bi 1am viéc va trang bi, bao ho lao dong,...
cho NVYT. Tuy nhién tai mot s6 CSYT co s& vat chat con chat hep, nhiéu hang muc
chua dép tmg duoc nhu cau.

V& su lanh dao tryuc tiép, ddng nghiép 80,6% NVYT cam thay hai long, tuong tu
nhu két qua nghién ctru caa tac gia Tran Thi Ly va cong su tai trung tm kiém soét bénh
tat tinh Bac Ninh 81,5% [26]. M6t s6 nghién ctru khac lai cho thay ty 1 cao hon. Nghién
ctru cua tac gia Pham Thi Lé Quyén va cong su ndm 2022 cho thay ty 1& hai long vé 1anh
dao truc tiép, dong nghiép la 88,2% [34]. Nghién ciu cua tac gia Ngbd Tran Pac Hiwu
83,1% va nghién cau cua tac gia Nguyén Minh Tri va cong su nam 2023 (91,7%) [22]
[48]. Nghién ctru cua tac gia Nguyén Québc Thang nam 2018 ciing cho thay diém trung
binh hai 1dng chung vé lanh dao truc tiép, ddng nghiép 1a 4,24 & mic d6 tot, 9/9 tiéu
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muc ¢6 sy hai 10ng & muac d6 tét, diém trung binh dat tir 4,2 tré 1&n [43]. Diéu nay cho
thdy méi quan hé giira 1anh dao vai nhan vién va méi quan hé gitra cac NVYT tai cac
bénh vién duoc khao sat khé tét. Nhan vién y té duoc lam viéc trong méi truong than
thién, duoc lanh dao va déng nghiép quan tam, chia s¢, tao diéu kién thuc hién tot
cbng viéc cua minh.

Ty 18 NVYT hai long vé quy ché noi bo, tién lwong, phuc loi 1a 70,9%. Két qua
nghién cau cia chiing toi cao hon mot s6 nghién ciru khac. Nghién ciru caa tac gia Trinh
Hitu Thién cho thay ty 1& nhan vién y té hai 1ong véi ting yéu té thap nhat 1a yéu té
Luong, phu cap va phuc lgi (62,1%) [44]. Nghién ciru cua tac gia Pham Thi Lé Quyén
va cong su nam 2022 cho két qua 66,6% NVYT hai 1ong vé quy ché chi tiéu noi bd, tién
lwong, phuc loi [34]. Nghién ctu cua tac gia Tran Thi Ly va cong su nam 2021 va tac
gia BUi Thu Hang nam 2019 lai cho thay mot két qua cao hon cua ty 18 nay, lan luot Ia
84,8% va 88,9% [16] [26]. Su khac biét ndy cd thé do mdi bénh vién cd ché do tién
lwong va dai ngd khac nhau. C6 thé thay thu nhap, phuc loi va quy ché chi tiéu noi bo
cia mot s6 bénh vién chua thyc su dap tng dugc sy ky vong cua nhan vién y té. Can co
chinh sach dai ngd phu hop dé thuc day nguoi lao dong hing say lam viéc va lam viéc
hiéu qua.

Vé sy hai 1ong ddi cong viée, co hoi hoc tap, thing tién 69,3% NVYT cam thay
hai 1ong, thap hon két qua ctia mot sé nghién ciu khac. Nghién ctu cua tac gia Tran Thi
Ly va cong su nam 2021 cho thay 83,7% NVYT hai long vé cong viéc, co hoi hoc tap
va thang tién [27]. Két qua nghién ctru cua tac gia Tran Minh Tri va cong sy nam 2023
cling cho thay ty Ié hai 1ong vé cong viéc, dao tao, thing tién caa NVYT 14 83,2% [48].
Tuong tu nghién ciru cua tac gia Ngd Tran Ptc Hiru nim 2020 1a 78,0% va nghién ciru
cua tac gia Pham Thi Lé Quyén va cong su nam 2022 1a 78,8% [22] [34]. Nghién ctu
cua ta gia Nguyén Qudc Thing ciing cho thay diém trung binh hai 1ong di véi muc Sy
hai 1ong cong viéc, co hoi hoc tap va thing tién 12 4,2 & muac do tét, 7/7 tiéu muc co mac
diém hai long trung binh trén 4,0 [43]. Hoc tap va nang cao trinh 6 chuy&n mén 1a nhu
cau can thiét cia NVYT, dic biét NVYT can duoc cap nhat kién thic lién tuc dé hd tro

nang cao ning luc, dap tng cho nhu ciu cham soc sirc khoe.
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4.1.3 Thyec trang ngudn lwe dap ung chat lwong dich vu kham, chira bénh bio
hiém y t& va mot sé yéu t6 anh hudng tai Khoa Kham bénh thudc Trung
tAm Y té huyén, tinh Binh Dwong

4.1.3.1 Thuc trang nguon luc ddp iing chit lwong dich vu khdam, chiva bénh béo hiém

y té tai cac Khoa Khdm bénh

V& co so vat chat, khao sat 9 Khoa Kham bénh tai 9 Trung tam Y té huyén, tinh
Binh Duong nam 2018, két qua cho thay 100% cac Khoa Kham bénh déu co: Noi tiép
d6n ngudi bénh (c6 ban va nhan vién tiép don, hudng dan); Bang biéu, so do, mili tén,
dén hiéu hudng dan; Noi ngdi chd kham; Phong kham riéng cho nguoi bénh BHYT; Hé
théng nha vé sinh riéng nguoi bénh va co phan biét nam, ni. V& s phong kham chuyén
khoa cua Khoa Kham bénh, ty I¢ Khoa Kham bénh c¢6 < 4 Phong kham chuyén khoa la
66,7%, co tir 5 — 8 Phong kham chuyén khoa 1a 33,3%. V¢ lay s6 kham bénh, ty 1& Khoa
Kham bénh c6 may bam sé tu dong 1a 44,4%, phét sé tha cong 1a 44,4%, khong lay s6
la 11,1%. Vé hé thong moi kham, ty 18 Khoa Kham bénh c6 ban bao s6 1a 11,1%, loa
goi tén 12 22,2%, ban bao sé va loa goi tén 1a 33,3%, goi miéng la 33,3%.

V& t6 chirc hoat dong kham, chira bénh tai cac Khoa Kham, ty 16 Khoa Kham bénh
cd truyén théng GDSK cho ngudi bénh va than nhan dang ngdi cho qua tivi va tai liéu
truyén thong GDSK 1a 44,4%, c6 bo phan cham soc khach hang 1a 66,7%, c6 bo phan
theo ddi, quan ly cac bénh khdng 1ay 1a 66,7%, c6 st dung phan mém két ndi giira lién
thong 1a 44,4%, c6 to chic truc 1a 44,4%.

V& nhan lyc, tong s6 NVYT cong tac tai 9 Khoa kham bénh cua 9 Trung tim Y té,
tinh Binh Duong 13 309 ngudi. S luvong bac si trong bién ché 1a 60 ngudi, s6 lwgng bac
s hop dong 1a 7 ngudi, s6 lugng bac si ting cuong 1a 13 ngudi. Ty 1& bac si cong tac tai
9 KKB trén tong sé bac si ciia 9 Trung tdm Y té huyén 1a 31,9%. Ty 1& nhan vién y té
cong tac tai Khoa Kham bénh cua 9 Trung tam Y té huyén so voi quy dinh caa Thong
tu s6 03/2023/TT-BYT ngay 17/02/2023 cta Bo Y té chi dat 35,8%. Trong do ty ¢
NVYT cong tac tai KKB so véi quy dinh cua TT s6 03/2023 dat duéi 30% Ia tai 03
KKB ctia 03 TTYT gom TTYT Thuan An, TTYT Tan Uyén va TTYT Bén Cat.

Khoa kham bénh cta Trung tim Y té Di An véi chirc ning va nhiém vy nhu: TH
chirc tiép nhin nguoi bénh dén kham bénh chira bénh; Thuc hién cong tac diéu tri ngoai

tri va huéng din chiam soc sirc khoe ban dau, dic biét quan tim dén ngudi bénh cao



103

tu6i; Kham bénh, ddnh gia nguy co tinh trang bénh dé chi dinh ngudi bénh vao diéu tri
ndi tra, cip ctru hodc chuyén tuyén; Tham gia nghién ctru khoa hoc; Thuc hién phong
chéng dich va bao cdo dich bénh theo quy dinh.

Téng sb vién chirc va ngudi lao doéng co hitu tai Khoa kham bénh 1a 38 ngudi,
chiém 25,16% tong s6 nhan vién toan vién, trong d6 c6 Bac si 07 ngudi (02 BS 1a chuyén
khoa 1); c6 02 Béc si tir cac khoa ndi tra ting cudng, ning tong sé6 BS KCB tai KKB
lén 09, (chiém 33,3% tong s bac si toan vién); Pidu dudng va NV khac 31 nguoi.

Khoa kham bénh TTYT Di An c6 day di1 cac phong kham chuyén khoa Noi, Ngoai,
San, Nhi, Tai miii hong, Rang ham mat, Mit, Da lidu va Y hoc ¢b truyén; trung binh
kham 250 lugt ngudi bénh c6 thé BHY T/ngay. Ngoai ra, Khoa Xét nghiém, Khoa Chan
doan hinh anh ciing nam trong khu vuc Khoa kham bénh nén rat thuan lgi cho ngudi
bénh.

Khoa kham bénh ciia Trung tam y té Bén Cat (co so dbi ching) c¢6 33 nhan vién,
chiém 25,19% téng s6 nhan vién toan vién, trong d6 c6 7 bac si truc tiép kham bénh
(chiém 35,7% tong so bac si toan vién). Khoa Khdm bénh trung binh kham gan 200 luot
nguoi bénh c6 the BHY T/ngay.

Str dung dich vu y té trong KCB phu thudc vao rat nhiéu yéu té: nhu cau cham soc
suc khoe, kha nang cung rng dich vu cham sé6c suc khoe (CSSK); kha nang chi tra; kha
nang tiép can céc dich vu y té. Tinh hiéu qua duoc danh gia bang cac chi sb stuc khoé;
chat lugng va hiéu qua cham soc stic khoé; su hai 1ong cia ngudi sir dung; hiéu qua sir
dung nhan lyc, trang thiét bi va vat tu y té; t6i uu hoa str dung cong suét thiét bi, vat tu
y té; giam chi phi quan ly. Yéu cau phat trién duoc thé hién & cac yéu tb: hé thong cung
trng dich vu cham soc stiic khoé ¢6 chat luong va hiéu qua cao; trinh d6 trang thiét bi y
té; trinh d6 chuy@n mén y té; kha ning (ng dung khoa hoc, céng nghé, y hoc hién dai;
trinh d6 va hiéu luc quan ly y té. Nhu vay, bao dam muc tiéu cong bang, hiéu qua va
phét trién c6 lién quan chat ché dén viéc dau tu, phan phdi, st dung cac nguon lyc y té
vé nhan luc, co so ha tang, trang thiét bi va vat tu y té, co ché tai chinh,

Co sé ha ting caa bénh vién 13 noi thyc thi nhiém vu KCB véi hé thong trang thiét
biy té (TTBYT), luc luong KCB méi ngay cang hién dai, con tao ra moi truong CSSK
ca vé vat chat 1an tinh than (tam 1y) giup dic luc cho cong tic chuyén moén dé nguoi

bénh chéng khoi tro vé gia dinh va cong ddng. Mat bang khdng gian kién tric, ky thuat
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ha tang trang thiét bi y té phai phu hop vai y8u cau ngay cang cao caa cong tac kham
chira bénh cho ngudi bénh, ciing nhu yéu cau cua viéc lp dat va st dung trang thiét bi
cua bénh vién.

Bao hiém Y té 1a mot chinh sach xa hoi khéng vi muc dich loi nhuan do Nha nuéc
t6 chic thuc hién, dé cham soc stc khoe co ban cho nhan dan, nham huy dong su dong
gop cua cong ddng, chia sé rai ro khi mac bénh va giam bét ganh ning tai chinh ctia moi
nguoi khi 6m dau, bénh tat, tao nguén tai chinh hd tro cho hoat dong vy té, thuc hién
cdng bang va nhan dao trong linh vuc bao vé va chim soc sic khoe nhan dan. Lwong
th¢ BHYT diang ky kham, chira bénh ban dau tai 9 Bénh vién, tinh Binh Duong nim
2018 12 548.255 thé. Trong do, ty 16 thé BHYT ding ky kham, chita bénh ban dau dudi
5% tai TTYT huyén Bac Tan Uyén va TTYT huyén Bau Bang. Téng s6 luot nguoi bénh
KCB ngoai trd BHYT tai 9 Khoa Khadm bénh cua 9 Trung tam Y té huyén, tinh Binh
Duong 13 459.639 luot. Chét lugng kham, chita bénh, dic biét 1a tai tuyén y té co so
chua dap ung nhu cau 12 ly do quan trong, anh huong dén quyét dinh tham gia BHYT
cua ho gia dinh.
4.1.3.2 Thuee trang nguén lwe ddp ieng chit liwong dich vu khdm, chiva bénh bdo hiém

y té theo 20 tiéu chi chit liwong tai 9 Khoa Khdm bénh

Qua danh gia 20 tiéu chi chét luong (Phién ban 2.0.2) tai 9 Khoa Kham bénh, ty I¢
tiéu chi dat mtrc 2 1a 15,5%, ty 1€ tiéu chi dat muc 3 1a 48,8%, ty 1€ tiéu chi dat muc 4 la
29,0%, ty Ié tiéu chi dat mic 5 12 6,8%. Pa phan cac Khoa Kham bénh déu hau hét cac
chuan chat lwong thiét yéu, can phét huy va khong nging cai tién chat luong lién tuc.
Két qua nay cao hon so v6i nghién ctru cia Nguyén Vinh Khang va cong su (2023),
danh gia chat lugng cta 131 Phong khdm Da khoa tu nhan tai thanh phé H6 Chi Minh
(Phién ban 2.0.2), két qua cho thay ty I¢ tidu chi dat mic 1 1a 22,3%, dat mac 2 13 25,4%,
dat mac 3 1a 22,7%, dat mac 4 1a 12,4%, dat mac 5 1a 6,3% [23]. Nguyén nhan la do
Phong kham Pa khoa tu nhan chwa chu dong tiép can, nam bt va théng hiéu nhitng quy
dinh phép luat trong linh vuc khdm bénh, chira bénh, chua chu trong trong viéc cai thién
chat lugng phuc vu bénh nhan, & khu vuc ngoai thanh va da tieng bi xi phat vi pham.
Da s6 Phong kham Da khoa chwa c6 nhén vién chuyén trach vé quan ly chat lugng hoic
nhan vién chua dugc dio tao vé quan ly chat lugng do d6 chua hiéu hoic chua quan tim

sdu dén cai tién chat luong bénh vién.



105

Paénh gia chat luong tai 9 Khoa Kham bénh ctia 9 Trung tdm Y té, tinh Binh Duong,
két qua cho thay twong ddng vé mot sé tiéu chinh danh gia so voi nghién ctu cia Nguyén
Vinh Khang va cong su (2023), danh gia chat lwong cta 131 Phong kham Pa khoa tu
nhan tai thanh phé H& Chi Minh [23], tiéu chi 4 (Phong kham bo dam cac diéu kién
cap ciru nguoi bénh kip thoi) dat ty 16 cao ¢ muac 2, tiéu chi 1 (Tuén tha quy dinh vé
nhan lyc tham gia hoat dong khdm chtra bénh tai phong kham), 2 (Tuén thu quy dinh
khi thay ddi co cau t6 chuc caa phong kham nhu thanh 1ap thém hoic giai thé céc khoa,
phong cua phong kham), 6 (Bam bao mdi bénh nhan dén kham tai phong kham déu co
hd so bénh an ngoai trd), 12 (Tuan thi cac quy dinh kham chira bénh bao hiém y té), 19
dat ty 1& cao & mtrc 3 (Ung dung céng nghé thdng tin trong hoat dong kham chira bénh
cua phong kham).

Khao sat 9 Khoa Kham bénh cia 9 Trung tdm Y té, tinh Binh Duong, két qua cho
thiy mot sb tiéu chi chat luong quan trong nhung c6 mirc dat van con thap ¢ muc 2
nhu tiéu chi 1 (Tuén tha quy dinh vé nhan lyc tham gia hoat dong khadm chita bénh tai
phong kham), tiéu chi 4 (Phong kham bao dam cac diéu kién cip ciu nguoi bénh kip
thoi) va tiéu chi 18 (Chu dong khao sét cac chi s6 vé moi truong ciia phong kham dam
bao hoat dong cua phong kham khong gay anh huéng dén moi truong xung quanh). Ty
18 bac si cong tac tai 9 Khoa Kham bénh trén tong sé bac si caa 9 Trung tdm Y té huyén
1a 31,9%. Ty 1& nhan vién y té cong tac tai Khoa Kham bénh cua 9 Trung tam Y té huyén
s0 Véi quy dinh cta Thong tu s6 03/2023/TT-BYT chi dat 35,8%. Sy thiéu hut nhan lyc,
nguyén nhan cé thé do thu nhap thap, cd thé dan dén nhiéu tro ngai cho viéc cung cap
cac dich vu cham soc stc khoe toan dién.

4.1.4 M@t so khia canh anh huwéng dén chit lwong dich vu kham, chira bénh bao
hiém y té tai Khoa Kham bénh thudc Trung tim Y té huyén, tinh Binh Duong
3.1.3.1 Khia canh lanh dao, qudn ly

Cac nghién ctu trén thé gidi da cho thay yéu té lanh dao c6 anh huéng quan trong
dén van hoa an toan ngudi bénh (ATNB), bao gdom cai thién chat lwong dich vu kham
chira bénh. Nghién ctu caa Williams (2014) cho thiy vin héa ATNB c6 thé bi anh
huong boi phong cach 1anh dao chuyén dang cua lanh dao cip cao. Nhu vay, cac phan
tng cua NVYT, cia nguoi bénh dbi véi phong cach 1anh dao 1a diéu can thiét dé hiéu

vai tro cua ho trong pham vi ATNB, bao gdm ca nhan thirc vé van hoa an toan [99]. Tac
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gia Fischer (2014) ciing nhan dinh yéu té lanh dao chuyén dang 1a yéu t6 quan trong anh
huoéng dén vin héa ATNB [67].

Nhu vay, ATNB c6 mdi lién quan dén su hai long ctia nguoi bénh, day ciing 13 sy
quan tam cua mdi quéc gia, mdi co s¢ y té, nguoi dan va xa hoi. Nhiéu van ban quy
pham phap luat da duoc xay dung, huéng din va quy dinh céc BV vé phong ngira su ¢d
y khoa tai cac co s¢ KCB [11]. Nhitng sy quan tdm cua ca nganh y té ¢én ATNB gilp
thuc day phét trién mot nén van hoa an toan trong diéu tri va cham séc suc khoe cho
ngudi bénh tai cac co sd y té néi chung. Tai thanh phé H6 Chi Minh, van dé xay dung
vin hoa ATNB rat duoc nganh y té chi trong, duoc thé hién qua nhiéu van ban chi dao,
trong d6 ndi bat 1a Khuyén cdo xay dung vin hoa ATNB tai cac BV da dugc So Y té
ban hanh (theo CV sé 4233/SYT-NVY ngay 12/5/2016) [36] va Cong vin s6 5893
ISYT-NVY ngay 27/6/2017 cia S¢' Y té TP.HCM vé ban hanh Khuyén céo ting cuong
trién khai cac hoat dong dam bao ATNB trong sir dung trang thiét bi y té tai cac co s&
KCB [37].

Két qua nghién cau cua tac gia Nguyén Thi Huong cho thdy cac yéu té nhu sy
quan tam cuaa lanh dao, hé théng quy trinh/quy dinh, dao tao/tap huan vé ATNB gilp
thiic diy van hoa ATNB [20]. Nghién cau ciia Nguyén Thi Ngoc Bich cho thay mét sb
yéu t6 anh huéng tich cuc dén van hoéa ATNB gom chinh séch cia BV 1a 1y nguoi bénh
la trung tam, BV rat quan tam dén phét trién van hoa ATNB trong BV, uu tién dau tu
c4c cai tién ATNB; hé thong quy dinh, quy trinh dam bao ATNB duoc xay dung va phd
bién day du [5]. Nghién ctu cia Ngd Thi Ngoc Trinh ciing cho thay van dé vé hé théng
va quan ly 12 yéu té cé nhirng anh huéng quan trong téi van héa ATNB [49].
3.1.3.2 Khia canh nhén lucy té

Nham dap tmg day da nhu cau kham, chira bénh cho ngudi bénh doi hoi phai du
ngudn nhan luc dé phuc vu. Tuy nhién ngudn nhan lec hién tai cua cac co sd kham, chira
bénh vin chua dap ung hét nhu cau khi ma sé luot nguoi bénh dén kham chita bénh
ngay mat tang. Thoi gian cac bac si ra kham cho nguoi bénh (NB) nhanh hay cham sau
khi duoc didu dudng thong bao phu thudc vao khdi lugng cong viéc dang dién ra tai
khoa. Nguoi bénh sé phai cho 1au hon trong trueong hop qua tai luot ngudi kham. Tuy
nhién, cac bac si van dam bao cung cip thong tin day da cho nguoi bénh va giai dap

thiac mac cho NB bat ky IGc ndo khi nguoi bénh can.
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Cac nghién cau trén thé gigi cho thay yéu té nhan luc ¢ lién quan dén vin hoa
ATNB, chu yéu la van dé qué tai cong viéc, kiét sicc nghé nghiép, méi quan hé khdng
tdt v6i dong nghiép va quan ly. Nghién cau caa Amir Hossein Khoshakhlagh cho thay
gio 1am viéc trong ca lam viéc anh huong dén diém sé cua bang cau hoi vian héa ATNB
(P <0,05) [79]. Nghién ctru caa Qin Shu va cong su cho thy thoi gian 1am viéc phu hop
cling s& gop phan dam bao ATNB [94]. NVYT Vi nhiéu nim kinh nghiém béo céo
nhiéu su ¢4 hon. Nghién citu caa Nguyén Thi Ngoc Bich cho thay yéu té anh huong tiéu
cuc dén vian héa ATNB bao gdm nhan luc con thiéu, dic biét 1a bac si trong khi NB
ngay cang dong [5]. Hién nay, nganh y té tai Viét Nam dang d6i dién véi lan song nghi
viéc caa NVYT dan dén tinh trang thiéu nhan luc tram trong tai cac co s¢ y té cong. Yéu
t6 nhan luc hién nay tai cac co sy té cong la van dé dang dugc quan tam.

Bén canh d6, mbi quan hé giao tiép giita can bd quan 1y hodc 1anh dao ddi voi nhan
vién c6 vai trd quan trong tich cuc dbi véi viée thiic ddy, nang cao chat lwong kham,
chita bénh. Thuc té, mbi quan hé giira Lanh dao khoa phong ciing nhu Lanh dao Trung
tam Y té v6i NVYT dang dugc duy tri rat tot. Bang ching 1a trong cac budi hop giao
ban khoa, NVYT san sang dong gop ¥ kién, dé xuét, trinh bay cac nhu cau vé trang thiét
bi may moc, cai tién quy trinh nhim nang cao chat luong KCB, gop phian dam bao
ATNB trong khoa. Trong budi giao ban bénh vién, Lanh dao khoa sin sang trinh céac
gop ¥, dé xuat nay 1én Ban Lanh dao Trung tAm Y té véi muc dich chung 1a cai thién
ATNB trén toan bénh vién. Ngoai ra, NVYT sin sang trinh bay cac sai sot, su ¢d y khoa,
cac tinh hudng cd nguy co xay ra su cd tai khoa dé Ban Lanh dao Trung tim Y té nim
bét thong tin, dua ra hudng giai quyét. Cac khoa phong khac théng qua céc sai sot, su
¢ y khoa, céc tinh hudng c6 nguy co xay ra sy cd nay dé rat kinh nghiém va c6 cac
phuong an phong ngtra, xur tri khi cac su viéc nay xay ra.
3.1.3.3 Khia canh co sé vit chit, trang thiét bi y té

Quy mé bénh vién va sy cong nhan cia co quan quan ly y té ciing 1a nhitng yéu tb
anh huong dén sy hai 1ong cia NB vé chat lugng kham, chita bénh. Cac BV nho dat
diém cao hon cac BV 16n vé ca tan suit cac su c6 dugc b4o c4o va nhan thuc chung vé
sir an toan. Cac BV lén thuong phai déi mat véi nhitng thach thac khi thuc hién chat
luwgng cbng viéc, dac biét la do tinh trang qué tai. Nguoc lai, cAc BV nho c6 van hoa

d6ng nhit hon, noi NVYT c6 nhiéu kha ning chia sé cac gié tri gidng nhau hon [63].



108

Céac BV duoc cdng nhan ciing dat diém cao hon vé tan suat cac sy kién duoc bao céo va
duoc danh gia chung cao hon vé vin héa ATNB so véi cac BV khong dugc cong nhan
[64].

Ngoai co s& ha tang, trang thiét bi ciing 13 yéu t6 anh huodng tiéu cuc dén sy hai
long vé chat lugng kham, chira bénh tai Khoa Kham bénh. Trong thoi ky dich bénh, céac
may moc, trang thiét bi theo ddi sinh hiéu phuc vu cho nguoi bénh Covid-19 ludn hoat
dong hét cong suat dé dan dén tinh trang hu hong. Tuy nhién, do dai dich Covid-19 da
gy kho khin trong qua trinh Phong Vit tu trang thiét bi y té tiép nhan thong tin, kiém
tra va bao tri may moc, trang thiét bi y té. Bén canh do, tinh hinh thiéu nhan sy tai Phong
Trang thiét bj vat tu viée cac may theo doi d4u sinh hiéu nguoi bénh xdy ra tinh trang
hu hong 14 diéu kho tranh khoi.

Bo6 phan Quan ly chét luong cia Phong ké hoach tong hop di tién hanh danh gia
va thdng ké cac may mac, trang thiét bi y té tai cac khoa va nhu cau thuc té caa cac khoa
thong qua khao sat phong ngira cac nguy co, dién tién xau xay ra trén nguoi bénh. Thong
qua két qua khao sat, Ban Lanh dao Trung tam Y té ciing da chi dao Phong Trang thiét
bi vat tu y té tién hanh du thau, mua méi, bao dudng va bao tri cac may mac, trang
thiét bi tai cac khoa nham dam bao an toan khi cé cac su ¢b xay ra. Tuy nhién, cdng tac
dau thau dang gip kho khin do cac quy trinh ddu thau budc phai dugc thong qua theo
trinh tu 1am kéo dai thoi gian dau thau can tré bénh vién tiép can may moc, trang thiét
bi vat tu y t& nham dap wng nhu cau phong ngira nguy co, dién tién xau xay ra trén ngudi
bénh gay mat ATNB.
3.1.3.4 Khia canh méi trwong Khoa Kham bénh

Khoa Kham bénh chinh 1a bo mit cta co so' y té, 1a noi nguoi bénh tiép can dau
tién, vi vay noi nay sé€ la moi truong tac dong toi su hai long nguoi bénh:

- Thyc hién cac bang quy trinh khdm bénh dan & cac noi dé thay cia Khoa Kham
bénh;

- Nguoi bénh duoc tiép can véi cac quy dinh cia Trung tm Y té bén canh sy hd
tro caa NVYT,

- Mong muén caa ngudi bénh 13 trong thoi gian kham, chan doan bénh, bac sinén
giai thich rd cac thong tin can thiét va giai dap cac thac mac cho nguoi bénh, khi c6 chan

doan xac dinh phai giai thich va cung cp tém tit thong tin diéu tri cho ngudi bénh.
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3.1.3.5 Khia can doi twong phuc vu

Qua két qua nghién ciru dinh tinh cho thiy NB cao tudi, nhiéu 1an vao vién c6 danh
gia vé chat luong dich vu kham, chita bénh BHYT tét hon nguoi tré. Twong ty, nghién
ctru cua Goula A. va cong du (2021) tai Bénh vién cong cua Hy Lap, két qua cho thay
NB 16n tudi c6 y kién tét hon vé chét luong dich vu kham, chita bénh so vai nhiing
ngudi tré tudi [69].

Nguoi bénh thuong c6 doi hoi cao ddi vai nhan vién y té vé thai do giao tiép, tuy
nhién, khi phong van NVYT phu trach céng viéc xu 1i phan éanh va gép y caa NB thi
cho thay van con nhiing truong hop NVYT c6 thai d6 va tir ngit giao tiép chua phu hop,
gay hiéu 1am cho NB. Nguyén nhan dugc tim hiéu la do céch giai thich cia NVYT con
ngan gon nén NB chua kip tiép thu. Ngoai ra, nhitng nhan vién (NV) lam cong tac thu

tién vién phi chwa nha nhan, vui vé nén da giy nén su phat y véi NB.
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4.2 HIEU QUA MOT SO BIEN PHAP CAN THIEP NANG CAO SU HAI LONG
CUA NGUOI BENH NGOAI TRU VE CHAT LUQNG DICH VU KHAM,
CHUA BENH BAO HIEM Y TE TAI KHOA KHAM BENH, TRUNG TAM
Y TE THANH PHO DI AN, TINH BINH DUONG

4.2.1 Két qua vé to chirc trién khai thwe hién cac bién phap can thi¢p ning cao sy

hai long ciia ngwoi bénh ngoai tri vé chit lwong dich vu kham, chira bénh
bao hiém y té

Puoc s dong thuan cua Lanh dao Trung tdm Y té thanh phd Di An, ching t6i da
tap huan va trién khai thyc hién 4 bién phap chinh, gom:

- Pau tu, sap xép, co cau lai nguodn lyc;

- Xay dung, chuan hoé va ap dung cac quy trinh chuyén mén tai ting bo phan;

- Ung dung CNTT nhim ting cudng cong tac quan trji van hanh;

- Xay dung va trién khai cac chuong trinh huin luyén, dio tao.

Céc bién phap can thiép duoc to chic trién khai thuc hién tir ngay 29/4/2019; qua
trinh hon 01 nim thuc hién d4 c6 nhiéu ghi nhan tich cuc. Trung tim Y té thanh phé Di
An d3 dua ra nhiéu giai phap nang cao chat lugng kham va diéu tri, dac biét diéu tri
ngoai tri tai Khoa Kham bénh. B6 sung nhan luc va hoan thién hé théng kham, chira
bénh ngoai trd tai Khoa Kham bénh, thuc hién cac chuong trinh tap huan, dao tao nang
cao chit luong kham, chira bénh ngoai tra, hudng téi su hai 1ong cua nguoi bénh.

Tuy nhién, dai dich Covid-19 d3 xay ra trén dia ban tinh Binh Duong ngay tir dau
nam 2021, trong d6 thanh ph Di An 1a mot diém néng va co sé kham chira bénh cua
TTYT thanh phd Di An dugc dia phuong trung dung 1am bénh vién chuyén diéu tri
Covid. Trong bdi canh d6, nhan vién y té phai thuc hién “nhiém vu kép” vira cap ciu,
vira khdm sang loc dé chuyén nguoi bénh vao khu cach ly diéu tri Covid nén viéc ap
dung cac bién phap can thiép tré nén chéch choat. Sau dai dich Covid-19, thang 01/2022,
Trung tdm y té thanh phdé Di An di chi dao cung c6 lai cac bién phép can thiép.

Pé danh gia chat lugng Khoa Kham bénh caia Trung tm Y té thanh phé Di An,
ching tdi dua theo Bo “Tiéu chi chat luong &p dung cho phong kham da khoa trén dia
ban TP.HCM, phién ban 3.0” [39], day 12 mét “cong cu do ludng” rat c6 gia tri ddi voi
nghién ctu cua chung t6i. Phién ban 3.0 c6 d6 kho hon so véi cac bo tiéu chi phién ban

2.0 [38], doi hoi cac Khoa Khadm bénh ngoai viéc tuan thu quy dinh, phai thuc su dao
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sau, nghién ciu ky dé c6 duoc sy cai tién chat luong hudng dén su hai 1ong cia nguoi
bénh.

Qua danh gia 23 tiéu chi chat lwong (Phién ban 3.0) &p dung cho Khoa Kham bénh,
Trung tdm Y té thanh phd Di An, c6 ting tir 3,35 diém trude can thiép 1én 4,17 diém sau
can thigp. Sau can thiép co6 8 tiéu chi dat mac 5 gom: Tiéu chi 4 (Xay dung va tuan tha
huéng dan quy trinh ky thuat kham bénh, chita bénh, bao hiém y té), tiéu chi 6 (Ap dung
va tuan thu huéng dan chan doan va diéu tri), tiéu chi 8 (Tuan thu cac quy dinh vé sir
dung thudc an toan, hop 1Y), tiéu chi 10 (Bao dam xac dinh ding nguoi bénh khi cung
cap dich vu), tiéu chi 11 (Thuc hién cac bién phap dam bao an toan trong phau thuat,
thua thuat), tiéu chi 12 (Phong ngtra nguy co nguoi bénh bi truot ngd), tiéu chi 13 (Tuéan
thi quy dinh vé kham suc khoe), tiéu chi 16 (Tuén thi cac quy dinh vé bién hiéu, quang
c4o va truyén théng). Két qua nay cao hon so vai nghién ciu caa Tran Minh Théi (2019)
tai Phong kham Pa khoa Vé tinh cua Bénh vién Quan Tha Pic, diém trung binh dat
3,38 diém, co 5 tiéu chi dat muc 5 (tiéuchi 6, 7,12, 17, 18) [42]. So vai cac Khoa Khdm
bénh tai cc Trung tam Y té thi Phong kham Pa khoa V¢ tinh caa Bénh vién Quan Thu
DPrc méi duoc thanh 1ap con tén tai mot s6 kho khan nhu nhan luc it, xa bénh vién nén
kho khin trong viéc luan chuyén bénh, chua dép tmg da xe ctru thuong, chua c6 kham
sic khoe tong quat, chua c6 nhiéu ki thuat can 1am sang [42].

Sau can thiép, mot s tiéu chi gia ting murc dat gom: Tiéu chi 2 (Tuan thu cac quy
dinh vé co so vat chat va trang thiét bi y té) tang tir mac 2 1én mac 3; Tiéu chi 3 (Tuan
thi cac quy dinh vé danh muyc k§ thuat), tiéu chi 5 (Pao dam cac diéu kién cap ciru nguoi
bénh kip thoi) ting tir mac 2 18n mirc 4; Tiéu chi 7 (Tuan tha cac quy dinh vé hd so bénh
an), ti€u chi 9 (Trién khai hé théng bao cdo, phan tich su cd y khoa), ti€u chi 14 (Tuan
tht quy dinh vé tiém chiing, dam bao an toan tiém chung), tiéu chi 15 (Tuan tha cac quy
dinh vé hoat dong xét nghiém), tiéu chi 19 (Tuan thu quy dinh vé quan Iy chat thai y té),
tiéu chi 23 (Trién khai cac dich vu tién ich phuc vu nguoi bénh) tdng tr mirc 3 1én murc
4; Tiéu chi 4 (Xay dyng va tuan tha huéng dan quy trinh ky thuat khdm bénh, chira
bénh, bao hiém y té), tiéu chi 6 (Ap dung va tuan thu hudng dan chan doan va diéu tri),
tiéu chi 10 (Bao dam xé4c dinh dang ngudi bénh khi cung cap dich vu), tiéu chi 11 (Thyc
hién cac bién phap ¢am bao an toan trong phau thuat, tha thuat) ting tir mirc 4 1én mc

5; Tiéu chi 12 (Phong ngtra nguy co nguoi bénh bi trot ngd), tiéu chi 13 (Tuén tha quy
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dinh vé kham sirc khoe) tang tir mac 3 18n mac 5. Nghién ciu can thiép caa Pham Chi

Linh va cong sy (2023) tai Bénh vién Pa khoa Ca Mau, két qua thdy viéc cai thién co

s& vat chat, trang thiét bi y té tét hon, thuc hién dugc nhiéu dich vu ky thuat cao hon

nén ty I¢ hai 1ong ting tir 85,16% I&n 92% [24].

4.2.2 Két qua ngudi bénh hai long vé chit hrong kham, chira bénh bao hiém y té
trude va sau can thi¢p

Phwong tién hiru hinh: Ty 18 nguoi bénh hai long vé phuong tién hitu hinh cao
hon so véi trudc can thiép. Sau can thiép hai 1ong cua nguoi bénh tang tir 74,2% Ién
91,3% tai Khoa Kham bénh, Trung tdm Y té thanh phé Di An. Trong khia canh kha
nang dap Gng, ty 1& nguoi bénh hai long cao 1a yéu t6 vé chd ngdi chd kham tang tir
85,7% lén 98,1%. Tai Khoa Kham bénh da bb tri chd ngoi cho kham voi day da ghé
ngdi, nha vé sinh sach s&, sach béo, tap chi dé tao khéng khi thoai méi cho ngudi bénh
va ngudi nha trong khi cho doi tiép can dich vu y té. Ty I1& nguoi bénh hai long vé
phuong tién hiru hinh trong nghién citu caa chung toi cao hon két qua cua Vo Ti Cuong
va cong su (2021) tai Bénh vién Pa khoa Tiéu Can, Tra Vinh la 58,1% [14], Nguyén
Thi Hong Hoa va cong su (2022) tai Khoa Kham bénh, Bénh vién Buu dién co so 1 1a
75,6% [19], Vi Duy Tung va cong su (2023) tai Khoa Khdm Bénh, Bénh vién Ba Ria,
ty 1é nguoi bénh hai 1ong co s vat chat va phuong tién phuc vu la 76,8% [40].

Danh tiéng, uy tin cia Khoa Kham bénh: Ty Ié nguoi bénh hai long vé danh
tiéng, uy tin cuia Khoa Kham bénh cao hon so véi trude can thiép. Sau can thigp hai long
cua nguoi bénh tang tir 47,2% Ién 88,7% tai Khoa Kham bénh, Trung tdm Y té thanh
phd Di An. Trong khia canh kha ning dap ung, ty 18 ngudi bénh hai long cao 12 yéu té
vé duong day nong, hop thu gop ¥ tang tir 55,2% lén 97,1%. Chat luong dich vy khong
chi anh hudng dén hinh anh cua Trung tam y té déi véi cong ching, ma con quyét dinh
dén sy hai 1ong ciia ngudi bénh, chat lwong dich vu s& tra thanh mét lgi thé canh tranh,
gitp cho Trung tdm Y té tao nén su khéc biét, hinh thanh mot thuong hiéu chat lwong
va dang tin cay.

Niing luc phuc vu ciia nhan vién y té: Ty 1& nguoi bénh hai 1ong vé ning luc
phuc vu cia nhan vién y té cao hon so véi trudc can thiép. Sau can thiép hai 1ong cua
ngudi bénh ting tir 45,7% Ién 89,3% tai Khoa Kham bénh, Trung tam Y té thanh phé

Di An. Trong khia canh kha ning dap ¢ng, ty 1& nguoi bénh hai 1ong cao 1a yéu t6 vé
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xéc dinh van dé ¢ giai doan som tang tir 70,7% 1&n 96,0%. Ty I& ngudi bénh hai long vé
nang luc phuc vu caa nhan vién y té trong nghién ctru cia ching t6i cao hon két qua cua
Vi Duy Tung va cong su (2023) tai Khoa Kham Bénh, Bénh vién Ba Ria la 83,5% [40].
Hau hét nguoi bénh dén Trung tdm Y té thanh phd Di An déu hai 16ng véi chét luong
phuc vu ¢ thai d6 phuc vu cia nhan vién rat than thién, an can; cac khau dich vu déu
duogc tu van rd rang, can k&; va qui trinh dich vy caa khoa hop 1y, rd rang. Két qua nay
cho thay su nd luc, quyét tim caa Ban lanh dao va cac can bo, nhan vién caa Khoa kham
bénh, Trung tam Y té thanh phd Di An di ra quyét dinh, thuc hién mot cach nghiém tc.
Hang nam d6i ngii can bo, nhan vién y té ludn duoc Ban lanh dao quan tam tao diéu
kién cho tham gia cac khoa dao tao nang cao trinh d6 chuyén mén va duoc hoc tap vé y
duc, quy tac giao tiép, (g xtr trong khi 1am viéc.

Sw tin cdy dbi ciia ngudi bénh ddi véi Khoa Kham bénh: Ty 18 ngudi bénh hai
long vé su tin cay déi cia ngudi bénh dbi véi Khoa Kham bénh cao hon so véi trudc
can thiép. Sau can thiép hai long cta nguoi bénh tang tir 47,8% 1én 89,5% tai Khoa
Kham bénh, Trung tam Y té thanh phd Di An. Trong khia canh kha niang dap ung, ty 18
ngudi bénh hai 1ong cao 1a yéu t6 vé bac si hoi tham, 1ap ho so theo ddi ngudi bénh tang
tur 63,6% 1€n 94,5%.

Sw dong cam ciia nhan vién y té: Nguoi bénh hai long vé viéc ling nghe y kién
nguoi bénh, khdam k¥ va dua ra 161 khuyén phu hgp. Sau can thiép hai Iong cua nguoi
bénh tang tir 49,2% lén 88,3% tai Khoa Kham bénh, Trung tam Y té thanh phé Di An.
Két qua cua nghién ciru tuong dong véi mot sé nghién ciu & Viét Nam [47], [15], ty 1é
ngudi bénh hai 10ng véi nhan vién y té van dugc danh gia rat cao, bai chinh nguoi bénh
that su cam nhan dugc sy ddng cam quan tdm va giap d& tir phia nhan vién y té. Trung
tam Y té van rat can nang cao hon nita sy dong cam cua nhan vién y té d6i voi nguoi
bénh nham cai thién hon sy hai 10ng ngudi bénh.

Sw dap wng cia Khoa Kham bénh: Khadm bénh theo dung thir tu 1a dam bao cong
bang, binh dang va quyén loi cho moi nguoi dén kham. Véi nhip sbng ban ron, hdi ha
cua xa hoi hién nay, dam bao dung thir ty trong kham, chita bénh 1a mot yéu té khong
nho 1am nén su hai 10ng cua ngudi bénh va ngudi nha ngudi bénh khi dén kham tai
Trung tdm Y té. Sau can thiép hai 1ong cua ngudi bénh ting tir 66,5% lén 91,7% tai

Khoa Kham bénh, Trung tdm Y té thanh phd Di An. Trong khia canh kha ning dap tng,
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ty 16 ngudi bénh hai 1ong cao 1a yéu té vé giup dd, tao diéu kién ngudi bénh ting tir
69,8% Ién 98,1%. Két qua nay cho thiy su cai cach quyét liét tir Ban lanh dao, doi ngii
nhan vién y té dé dap (ing va cung cap cac dich vu hai long véi chét lwong kham, chira
bénh caa nguoi bénh.

Céc hoat dong can thiép da cai thién nang cao su hai long cua nguoi bénh ngoai
trt kham, chira bénh bao hiém y té tai Khoa Kham bénh. Két qua nghién ctu gilp cac
nha quan Iy y té c6 thém bang ching khoa hoc dé dé xuat ma rong t6 chic Khoa Kham
bénh dua trén Bo tiéu chi danh gia chat luong Phong kham Pa khoa cua So Y té thanh
phd Ho Chi Minh kha thi va hiéu qua. Hiéu qua can thiép caa ching tdi phii hop véi md
hinh quan ly hién nay, khi chuong trinh can thiép nay dwoc nhan rong sé tao dugc tinh
6n dinh bén viing.

4.3 MOT SO PONG GOP VA HAN CHE CUA NGHIEN CcUU
4.3.1 Tinh khoa hoc va thye tién

Nghién ciu gop phan nang cao hai long cia nguoi bénh ngoai tri vé chat luong
kham, chira bénh bao hiém y té. Panh gia dugc nhitng yéu té anh hudong dén sy hai long
ctia nguoi bénh ngoai tri gép phan hoan thién cac chinh sach phat trién Trung tam Y té
cho pht hop véi nhu cau cua ngudi bénh. Trén co so dit liéu thu duoc tir diéu tra ban
dau ké ca dinh luong va dinh tinh, tim ra nhitng diém tréng trong quan Iy chat luong
kham, chita bénh bao hiém y té tai 9 khoa Kham bénh thudc 9 Trung tdm Y té, tinh Binh
Duong, chung t6i di xay dung md hinh can thiép phu hop véi thuc té tai Trung tam Y
té bao gém cac noi dung: (1) Pau tu, sap Xép, co cau lai ngudn luc; (2) Xay dung, chuan
hod, 4p dung cac quy trinh chuyén mén tai tirng bo phan; (3) Ung dung CNTT nham
tang cuong cong tac quan tri van hanh; (4) Xay dyung va trién khai cac chuong trinh huan
luyén, dao tao.

M6 hinh can thiép dugc nhan vién y té, nguoi bénh, Lanh dao Khoa Kham bénh,
Lanh dao Trung tdm Y té chap nhan tham gia, cd tinh kha thi khi nhan rong va bén viing.
Két qua can thiép nang cao ngudn luc dap tng chat lwong dich vu kham, chita bénh theo
23 tiéu chi chéat lwong (Phién ban 3.0) tai Khoa Kham bénh, Trung tam Y té thanh phé
Di An gbp phan cung cp bang chirng khoa hoc dé dé xuat mé rong t6 chirc Khoa Kham
bénh dya trén B tiéu chi danh gia chét luong Phong kham Pa khoa cua S¢ Y té thanh
phé Hb Chi Minh kha thi va higu qua.



115

4.3.2 Piém méi ciia dé tai

D4y 1a nghién ctru du tién danh gia chat legng kham chita bénh bao hiém y té cua
9 Khoa Kham bénh thuoc 9 Trung tm Y té, tinh Binh Duong qua khao sat mirc do hai
long cua ngudi bénh va dya vao két qua kiém tra theo Bo tiéu chi danh gia chét luong
Phong kham da khoa dé phan tich cac yéu té anh huong dén sy hai long cta ngudi bénh
va tim ra céc bién phap can thiép nham nang cao chit lugng kham, chita bénh trong moi
truong canh tranh hién nay, phat huy duoc hiéu qua trong kham, chita bénh bao hiémy
té va thuc hién dugc muc tiéu phét trién nén y té cong bang tai 9 Trung tdm Y té huyén,
tinh Binh Duong.

4.3.3 Han ché cua dé tai

Nghién ciu ciia chling t6i tién hanh tai 9 khoa Kham bénh cia 9 Trung tam Y té
huyén, tinh Binh Duong do d6 khong tranh khoi nhitng han ché:

Dau tién, nghién ciru chi méi duoc thyuc hién tai 9 khoa Kham bénh cua 9 Trung
tam Y té nén két qua nghién ciu chua thé dai dién cho cac Trung tam Y té tai cac ving
khac & Viét Nam. Tuy nhién, nghién ciru ndy c6 thé tham khao cho cac nghién ctu twong
tu dé thuc hién & cac dia phuong khac nham nang cao sy hai 1ong cua ngudi bénh ngoai
trd vé chit luong dich vu kham, chira bénh bao hiém y té.

C6 rat it nghién ctru vé danh gia chét luong cia khoa Kham bénh theo Bo tiéu chi
danh gia chét luong trén thé gidi va trong nude vi vay viéc tim kiém tai liéu dan chang
gap rat nhiéu kho khan.

Nghién ctru danh gia hiéu qua ciia mot s6 bién phap can thiép; can c6 nhiing nghién
ctu tiép theo danh gia hiéu qua cua ting bién phap can thiép. Vi ly do nguon luc han
ché, dé tai chi can thiép & pham vi mot khoa Kham bénh, quy mé nho, can c6 nghién

ctru can thiép ¢ pham vi l6n hon.
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KET LUAN
1. Thuc trang hai 16ng cia ngwoi bénh ngoai tra vé chat lweng dich vu kham,
chira bénh ngoai trd bao hiém y té va mét so yéu té anh hwéng tai Khoa kham
bénh caa cac Trung tdm Y té huyén, tinh Binh Dwong

Thuc trang hai 1ong ciia nguwoi bénh ngogi tra vé chdt lirong dich vu khdm, chiza
bénh bao hiémy té: Ty 1&é nguoi bénh hai 1ong chung vé chat lugng kham, chira bénh 1a
63,1%. Trong d6, hai 10ng vé kha ning tiép can la 76,9%, hai long vé sy minh bach
thong tin, thu tuc hanh chinh 1a 72,4%, hai 10ng vé co sé vat chat va phuong tién phuc
vu 12 74,7%, hai 1ong vé thai do (ng xir, nang lyc chuyén mon 1a 76,0% va hai long vé
két qua cung cap dich vu & 77,8%.

Nguon luc kham, chita bénh tai Khoa Kham bénh ciing ¢6 anh huong dén mic do
hai 10ng caa nguoi bénh, nhat 1 vé nhan lyc thiéu nhiéu 1am anh huong dén niém tin
cua ngudi bénh, cu thé ty 16 NVYT cbng tac tai KKB cua 9 Trung tam Y té huyén chi
méi dat 35,8% so véi quy dinh cia B Y té. Bén canh d6, nang luc phuc vu va dong
cam cua NVYT ciing c6 tac dong dén mirc d6 hai 1ong cia ngudi bénh; nhan vién y té
cang hai 10ng voi moi trudng 1am viéc thi nang lyc phuc vu va dong cam sé cang cao;
nhung trong nghién ciru nay ty 1€ NVYT hai long chi 67,3%.

Nhu vay, dé nang cao su hai 10ng, tao duoc sy tin cay cua ngudi bénh, ngoai viéc
dau tu cho cac phuong tién hiru hinh nhu xay dung, cai tao co so vat chat, bd sung day
du cac trang thiét bi y té, xay dung cac quy trinh hoat dong, thi viéc quan tim dén ning
lyc phuc vu, sy dong cam va dap tng cia NVYT thdng qua viéc bo sung nhan luc, dao
tao nang cao trinh d6 chuyén mon, ki ning giao tiép cho NVYT cua don vi ciing rat
quan trong.

MGt S6 yéu to anh hudng dén su hai 10ng cua nguwroi bénh ngoai tra vé chdt lirong
kham, chiza bénh bao hiém y té: Trong nghién ciu ching t6i duc két duoc 5 yéu td
chinh c6 anh hudng dén su hai 10ng ciia ngudi bénh, d6 1a: Sy sin cé ciia cac phuong
tién hitu hinh; Sy dap ang cua NVYT sin sang gitip d& ngudi bénh va cung cap dich vu
kip thoi; Su dong cam tir phia NVYT qua thai do quan tAm, cham soc va phuc vu nguoi
bénh; Muc do tin cay cua ngudi bénh ddi vai cac dich vu di duoc cung cap va Ning luc

phuc vu caa NVYT gém trinh d6 chuyén mén, kha nang tao sy ty cay va khich Ié niém
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tin tr ngudi bénh. Thuc té chung t6i da khao sat duoc nhu sau: mte d6 hai long vé
phuong tién hizu hinh gém co s& vat chat va phuong tién phuc vu chi 74,7%; vé su
ddap vmg thi 84,4% nguoi bénh hai 10ng véi thu tuc khdm chita bénh, nhung vé thoi gian
chd doi thi hai 10ng thap hon, chi 78,2%:; Vé sir dong cam: ngudi bénh danh gia cao hon
& khau tiép nhan tan tinh, nhanh chong (82,2%); vé mizc dé tin cdy thi nguoi bénh chi
hai 1ong vaéi két qua cung cap dich vu 12 77,8% va vé néng lirc phuc vu ngudi bénh ciing
chi hai long vaéi thai @6 (rng xtr, nang luc chuy&n mén la 76,0%.
2. Hiéu qua mét sé bién phap can thiép nang cao sw hai 16ng ciia ngwdi bénh ngoai
tri vé chat lwgng kham, chira bénh bao hiém y té tai dia diém nghién ciu, 2019
- 2022

Sau khi ap dung 4 bién phap chinh tai Khoa Kham bénh thugc TTYT thanh phd
Di An gom: Pau tu, sap xép, co cau lai ngudn lyc; Xay dung, chuan hoa va ap dung céc
quy trinh chuyén mén tai ting b phan; Ung dung CNTT trong cong tac quan tri van
hanh; Xay dung va trién khai cic chuong trinh huin luyén, dao tao, hiéu qua duoc ghi
nhan rat rd rét, cac chi s6 sau can thiép déu ting so vai trudc can thiép va so véi don vi
d6i ching:

Két qua can thiép theo B4 tiéu chi chdr lwong Khoa Kham bénh tai TTYT thanh
phd Di An: Diéu tra theo 23 tiéu chi chat lwong Khoa Kham bénh, két qua chung ting
tir 3,35 diém trudc can thiép 1én 4,17 diém sau can thiép.

Két qud can thiép nang cao hai 10ng ciia nguoi bénh ngoai tri vé chat lirong kham,
chiza bénh bdo hiém y té: Ty Ié nguoi bénh hai 1ong vé phuong tién hitu hinh ting tir
74,2% lén 91,3%, hai long vé danh tiéng, uy tin ciia Khoa Kham bénh tang tir 47,2% Ién
88,7%, ning luc phuc vu cua nhan vién y té ting tir 45,7% Ién 89,3%, muc d6 tin cay
cua nguoi bénh d6i véi Khoa Kham bénh ting tir 47,8% lén 89,5%, hai long vé su dong
cam cta nhan vién y té ting tir 49,2% Ién 88,3%, hai 1ong vé dap ung cia Khoa Kham
bénh ting tir 66,5% lén 91,7% & nhém can thiép vao thoi diém sau can thiép déu cao

hon so véi truac can thiép (p<0,05).
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KHUYEN NGHI

Qua két qua nghién ciru cac yéu té anh hudng toi su hai 10ng cia nguoi bénh ngoai
tr vé chat luong kham, chita bénh bao hiém y té va hiéu qua can thiép tai Trung tam Y
té huyén, tinh Binh Dwong, ching t6i c6 mot sé khuyén nghi sau:

1. Khuyén nghi d6i véi nhan vién y té Khoa Kham bénh

Chua dong hoc hoi nang cao trinh do chuy&n mon, ludn rén luyén Ky nang giao tiép,
trng Xt va nd lec hoan thanh cong viéc duoc giao. Chu dong béo co voi lanh dao vé
nhitng van dé con bat cap va dé& xuat mot sb giai phap dé nang cao sy hai 1ong cua ngudi
bénh vé chat lugng kham chira bénh tai Khoa Kham bénh.

2. Khuyén nghi ddi véi Ban Lanh dao Trung tdm Y té huyén, tinh Binh Dwong

Hang nam nén to chic kiém tra danh gia Khoa Kham bénh theo B tiéu chi chat
luong KKB (do So Y té TP.HS6 Chi Minh dé xuat hoic sau ndy do S¢ Y té tinh Binh
Duong ban hanh) dé cung c6 KKB ngay cang hoat dong tét hon.

Bé tri, sap xép hoac bo sung nhan luc da cho cac phong kham chuyén khoa cua
KKB: Xay dung va cai thién cac quy trinh k§ thuat KCB chuyén khoa; cai thién su phéi
hop gitra cac khoa, phong, bo phan.

Dau tu trang thiét bi dong bo, hién dai dé Trung tdm Y té cung &ng tdt cac dich vu
k¥ thuat, nang cao nang lyc chuyén mén va tao su hai long cho nguoi bénh.

Pao tao cho NVYT, ngudi lao dong cuia TTYT vé nang cao ky ning giao tiép, tng
Xur; nang cao nang luc chuyén mon trong cdng tdc KCB cho nguoi bénh.

3. Khuyén nghi di véi co quan quan 1y, co' quan chuyén mén

S6'Y té tinh Binh Duong ¢4 cAc van ban hudng dan nhan rong hoat dong cai tién
chét lugng Khoa Kham bénh cta céc co s¢ kham chira bénh trén dia ban tinh.

Tham khao B tiéu chi chit lugng vé Khoa Kham bénh caa S¢' Y té TP.HCM dé
xay dung va ban hanh mot Bo tiéu chi phi hop vai diéu kién cua tinh Binh Dwong. Pinh
Ky t6 chuc kiém tra, danh gia chat luong cac Khoa kham bénh va diéu chinh lai B tiéu

chi cho pht hop hon véi thuc té cua tinh.
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PHU LUC 1
KHAO SAT VE NGUON LUC KHAM CHUA BENH BAO HIEM Y TE
TAl KHOA KHAM BENH, TRUNG TAM Y TE TUYEN HUYEN

Kinh thua cac anh, chi!

Pé danh gia thuc trang nguon luc hoat dong kham bénh, chira bénh (KCB) bao
hiémy té (BHYT) tai Khoa kham bénh (KKB) cua Trung tdm Y té tuyén huyén trén dia
ban tinh Binh Duong hién nay, trong diéu kién KCB BHYT di dugc théng tuyén huyén
theo quy dinh cua Luat sira d6i bo sung mot s6 Dicu cia Luat BHYT va ép dung thong
nhét gia dich vu KCB BHYT gitta cac bénh vién cling hang trén toan quéc theo quy dinh
tai Thong tu lién tich s 37/2015/TTLT-BYT-BTC ngay 29/10/2015 cua Lién Bo Y té -
Tai chinh.

Chuing tdi kinh mai anh/chi hop tac tra 161 cac cau hoi trong phiéu khao sat nay

mot cach thoai mai, trung thuc va tao diéu kién cho ching toi duoc khao st thém vé
thuc té tai KKB cua Trung tdm. Nhiing thdng tin ma anh/chi cung cap sé& gidp ich cho
ching t6i rat nhiéu trong viéc néu l1én duoc thyc trang cua cac KKB Trung tam tuyén
huyén trong KCB BHYT, nham dé xuat véi 1anh dao So Y té chi dao va hd trg Trung
tam trién khai thuc hién mot sé bién phap nang cao chit luong KCB BHYT ngoai trd
trong diéu kién méi. V&i muc dich d6, moi thdng tin ma anh/chi cung cap sé dugc giir
Kin.
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T6i da duoc giai thich muyc dich cua cudc khao sat, t6i ddng Y tra 1oi phong van va hudng

dan khao sat nguon luc KCB BHYT tai KKB cua Trung tam.
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Dién théng tin vao cac cau khong c6 sé va danh dau khoanh tron cac sé da chon (¢ cac

cau 6 s6)

MA 1 CAU HOI MA 2 TRA LOI
THONG TIN CHUNG
Al | Co sd KCB hién tai cua - Xay méi hoan toan (1)
TTYT du*qc xay~ dung m('rIA’ hoan | _ Sira chira, nang cép @
toan hay sua chira, nang cap ? N N
- X&y méi + sua chira 3)
A2 | Co s¢ KCB (bénh vién) cua - 01— 02 nam (1)
TTYT dugc xay dyng hoac stta | - > 02 — 05 nam 2)
chira, nang cap duoc bao lau ? ->05— 10 nim @A)
-> 10 nam 4)
A3 i Q i - Hang 1 )
Phan hang co s& KCB (bénh Hang 2 5
vién) cia TTYT 2 - Hang (2)
- Hang 3 3)
- Hang 4/Chua phan hang (@)
A4 | Co so KCB (bénh vién) cua _Ch 1)
TTYT hop dong KCB BHYT .
theo dinh suit ? - Khong )
A5 | Téng sb khoa trong co s6 KCB |-01-03 (1)
(bénh vién) cua TTYT ?(kéca |-04—06 2)
KKB) -07-09 @A)
- Trén 09 (4)
A6 | Tong sé can bo, nhan vien KCB | ABa | TONG SO ...vovvvvvneeeiine., nguoi,
toan thoi gian cua co s¢ Gém: 1. CB-NV Chinh thic:
KC?/TTTT ? N ABb | -Bacsi:.....cocceiviieiieieeeeieeeenn. NEUOI
(- Tinh ca CB, NV hop dong A6C | - DS dai hoc, CN, KTV dai hoC: ..... nguoi
tham gia KCB. _
AL A e A6d |-YS,bD, KTVTH, DSTH............. nguoi
- Khéng tinh can b9, nhan vién .
thudc ﬁl’lh vuc Y té du phong va Abe |-KhaC: ...ccooveeieiii e nguol
Dén s6 - KKHGD) 2. CB-NV Hgp dong:
AGF | -Bacst: ..o, nguoi
A6g | - DS dai hoc, CN, KTV dai hoc: .... nguoi
ABh | -KhaC: ..o, nguoi
A7 | S6 cén b, nhan vién céc bg A7a | TONGSO: wovneeeeeeieei . nguoi,
phan Y té du phong; Dan so - Gom:
ATb -BACST: nguoi




MA 1 CAU HOI MA 2 TRA LOI
KKHGD va tuyén xa tham gia AT7c - DS dai hoc, CN, KTV dai hoc: ...... nguoi
cong tac KCB banthoigian? | A7d |- YS, DD, KTVTH, DSTH:............ ngudi
ATe -Kha&C: .o, nguoi

THONG TIN RIENG VE KHOA KHAM BENH

I. NHAN LUC

A8 | Tong s can bp, nhan viéncia | A8a | ToNG S6: «.vvvveeeeenn.... ngudi,
riéng KKB? Gém:
(tinh ca s6 CB, NV hop dong) ABD | -BAcSsT:....ccocoeiiiiieeeeeeeeeenn. NGUO
A8c - CNDD (dai hoc): ........ccccueeei... NUOI -
A8d Can bo dai hoc khéc: ..o nguoi
AS8e SYS, DD nguoi
AS8f -CB,NVKhac: ......cccoovvveeiiineenn nguoi
A9 | Trong dé: S6 canbg, nhanvién | A9a | Tongsé: .................. ngudi,
trong bién che ? Gém:
AGD | -BACST: i, QU
A9C | - CNDD (dai hoc): .......cccceuvee.... U -
A9d Can bo dai hoc khac: .......cceeeee. nguoi
A9e SYS, DD nguol
AOf -CB,NVKhac: ......cccooouvvivieeneenn nguoi
A10 | S6 can b, nhan vién trong bién | Al0a | ToNg S6: ... nguoi,
ché c6 chirng chi hanh nghe ? Gém:
ALOD | -BAcST: ..ivvieiiiie e, NGUO
Al0c |- CNDD (dai hoc): ......cccceveveeee... NGUSI -
A10d | Can bd dai hoc khéc: ...................... nguoi
Al0e |-YS, DD nguoi
A10f |-CB,NVKhac: ......ccoovvvviiiieenn nguoi
A1l | S Bac si hgp dong ? Alla | TONGSO: weveeeveeeeieeii . béc si
Trong do:
Al1b | - S6 hop ddng toan thai gian:............ BS
Allc |- S6 hop dong ban thoi gian:.............. BS
Al12 | S6Béacsihopdongcoching | A12a | TONGSO: ....o.oooveeeiennne, bac st
chi hanh nghe ? Trong do:
A12b | - S6 hop ddng toan thai gian:............. BS
Al2c | - S6 hop ddng ban thei gian:.............. BS




MA 1 CAU HOI MA 2 TRA LOI
Al13 | S6Bacsiting cwong lamban | A13a | TONG SO ..evvvneveneeieeen, béc si
thoi gian? Trong do:
Al13b | - S ting cuong tir cac Khoa nai tra ... BS
Al3c |- Sb tang cuong tir cac bo phan Y té du
phong; Dén s6 - KKHGD............... BS
Al13d | - Sb ting cuong tir tuyén x4 vé:............ BS
Al4 | Sb Bac si tang cuong lam bén Alda | TONG SO wovveeveeeeieeii . bac si
thoi gian c6 ching chi hanh Trong do:
&7 . . L
nghe 2 Al4b | - Sé tang cudng tir cac Khoa noi trd -... BS
Aldc |- Sb tang cuong tir cac bo phan Y té du
phong; Dan so - KKHGD.................. BS
Al4d | - S tang cuong tir tuyén x& vé:............ BS
MA 1 QUAN SAT VA HOI GHI NHAN

I1. TO CHUC HOAT PONG KHOA KHAM BENH

Al5 | Noi tiép do6n? -Co Q)
(C6 ban va nhan vién tiép don, | - Khéng @)

huéng dan) - Khéc (N&UT8) ...vvveeeeeen 3)

A16 | Lay s6 kham bénh? - May bim sé tu dong (1)
- Phét s6 tha cong (2)

- Khéng lay sb 3

-Khac (Néurd) .......cooevvveiiinnnn, 4)

Al7 | Bang biéu, 50 do, mii tén, dén -Cé (1)
hi¢u huéng dan? _ Khéng )

-Khac (NEUrd) ...oovvevienianiinnnns 3)

A18 | Hé théng moi kham? - Ban bao s6 (1)
- Loa goi tén (2

- Ban bao s6 + loa goi tén (3)

- Goi miéng 4)

- Hon hop (5)

A19 | Noingdi cho kham? - Pu chd ngdi cho ngudi bénh chd (1)

- Khac (Néu r0)




MA 1

QUAN SAT VA HOI

GHI NHAN

A20 | Tuyén truyén? (cho ng}r(‘yi bénh | - TV phét noi dung tuyén truyén (1)
va than nhan dang ngoi cho) - Tai liéu, to gap tuyen truyén %)
-TVvatailiguTT 3)
- Khéng ¢6 (4)
A2l | 5§ phong kham chuyén khoa | - <04 PKCK (1)
(PKCK) cua KKB - 05— 08 PKCK @)
(khéng tinh Phong cap cuau, -2 09 PKCK (3)
phong luu bénh, X-quang, XN) | (Kiém tra: QD thanh 1ap Khoa hodc van
ban lién quan)
A22 | Phong kham riéng cho nguoi -C6 (1)
-Khac (Néurd) ........................ (3)
A23 | Phong kham dich vu theo yéu -Cé (1)
- Khéac (NEUT0) ...oovviiiieieeeiee (3)
A24 | B phan cham soc khach hang? c (1)
(Tiép don, hudng dén, tu van) " -0 X (2)
- Khéng 3
- KNAC (NEU T8) oo 3)
A25 | Bo phan theo dbi, quan ly cac ) (1)
bénh khong 13y tai KKB? - Co )
- Khéng 3
- Khac (NEurd) ......coovvvvieeiieiene, 3)
A26 | KKB sir dung phan mém két noi ) Q)
lién thong (Gitta PKCK-Can Iam | - €O )
sang-Dugc-Thu phi)? - Khong 3
- Khédc (NEu10) ...ovvvviviieieeeiee 3)
A27 | Hé thdng nha vé sinh tai KKB? | - C6 (1)
- Khong (2)
A28 | Néu co hé théng nha vé sinh: - DUng chung NVYT va ngudi bénh Q)
- Riéng nguoi bénh va khdng phan biét )
giai tinh
- Riéng nguoi bénh va c6 phan biét 3)
nam, nix
(4)

- Riéng nguoi bénh & c6 phan biét
nam, nit, nguoi khuyeét tat




MA 1 QUAN SAT VA HOI GHI NHAN
A29 | S6 ngay KKB lam viéc trong - 7 ngay, ké ca ngay I8 Q)
tuan ? - 6 ngay, nghi CN )
- 6 ngay, nghi CN va ngay 1& (3)
- 5ngay. nghi T7, CN (4)
-Khac (Néurd) ........ceevevvenenee.
A30 | S gio KKB kham bénh trong - 24124 gid (1)
ngay? - <16 gio ()
- <12 gio (3)
- 8 giv 4)
-Khac (NEurd) ...o.ovviiveieiieiee, (5)
A31 | Coso o to chuc truc tai KKB | - C6 )
khong? - Khéng (chuyén qua cau B1) )
A32 | T6 chuc truc nhu thé nao? - Thudng truc 24/24 Q)
- Tryc theo 2 ca (12h/ca) )
- Tryc theo 3 ca (8h/ca) (3)
- Tryc budi trwa va 5-9 gio téi (4)
- Khéac (NEurd): ....ovvviiiiieieeee, (5)
A33 | Nguoi truc ¢6 dugc nghi bu
khong? - C6 (1)
- Khéng (2)
- Khac (NEurd) ......covvvvvieeiieiene, 3




PHU LUC 2
BANG THONG TIN DANH CHO POI TUQNG NGHIEN CUU
VA PONG THUAN THAM GIA NGHIEN CUU
Xin chao Anh/Chi dong nghiép!

T6i tén 1a Tir Tan Thi, hién dang cong tac tai S Y té tinh Binh Duong

............................................................. Nham muc tiéu nang cao chat lwong dich vu
chiam soc, kham chita bénh cho nguoi bénh ngay mét tét hon, chung t6i dang tién hanh
nghién ctiu “Yéu té dnh hwong téi sw hai l0ng vé chat lweng kham bénh, chiza bénh
bdo hiém y té ciia nguwoi bénh ngogi tri va higu qud can thigp tei trung tm y té huyén,
tinh Binh Dwong, ndm 2017-2018”. Két qua cua nghién ciu sé 1a co so dir liéu cho
viéc 1ap ké hoach nang cao chit lwong khéam, chita bénh tai cac co sé y té va doi méi
phong cach, thai do phuc vy ciia can bo y té huéng téi su hai 1ong cua nguoi bénh.

Nhitng théng tin ma Anh/Chi cung cap qua phiéu tra o1 hoan toan duoc giit bi mat
va chi phuc vu cho muc dich nghién ciru.Anh/Chj cé thé ngirng tham gia nghién ctu néu
tir chdi tra 10i. Tuy nhién, dé dat duoc hiéu qua va y nghia caa nghién ctu, ching toi rat
mong Anh/Chj tham gia tra 11 cac cau hoi mot cach day dua va trung thyuc nhat.

Néu Anh/Chi dong y tham gia nghién ctu thi vui long danh dau “X” vao 6 bén
dudi:
1. T6i xac nhan da duoc thong tin vé ndi dung ciing nhu muc dich cta nghién ciu O
2. T6i hiéu rang viéc tham gia vao nghién cau 12 hoan toan ty nguyén va nguoi tham
gia dugc quyén rdt ra nghién cau bat ky ldc nao ma khong can duaraly do O

3. Téi hiéu rang nhing thong tin ma t6i cung cap duoc nhdém nghién ciu cam két bao

mat va chi duoc stir dung cho muc dich nghién ctru ]
4. Toéi @éng y tham gia nghién cau nay L]
Ho va tén ngwoi tham gia Ngay thang nam Ky tén
Ho va tén can b nghién ciru Ngay thang nim Ky tén

Ma s phiéu: OO OO0



PHAN I: THONG TIN CA NHAN (Khoanh tron vao sé hoic dién thong tin thich hop
& phan TRA LOI)

NOQI DUNG CAU L
TT ’ B TRA LOI
HOI 0
1| Gigi tinh 1. Nam 2. Nir
2 INamsinh | e
hién tai 3. Goa 4. Paly di
1. Bac si 2. Duogc si
4 C;{ui’]en mon dao tao 3. biéu dudng, ho sinh 4. Ky thuat vién
chin 5. KhAC (Qhi 18): oo
1. Trung cip 2. Cao ding 3. bai hoc
Bing cép cao nhét 4. Cao hoc, Chuyén khoa |
> | i Anh/Chi 5. Tién si, Chuyén khoa II
6. Khac (ghird): ...
6 S6 nim cong tac trong nganh Y | e, nam
7 S6 nam cong tac tai Trung tim y té hiénnay | ..o, nam
8 S6 nim cong tac tai khoa hiénnay | ., nam
1. Lanh dao Trung tam y té
2. Truong khoa/phong
Vi tri cong tac hi¢n 3. Pho khoa/phong ’ ‘
9 |tai 4. Nhéan vién bién ché/hgp dong dai han
5. Hop dong ngan han
6. Khac (ghird): ...
1. Khéi hanh chinh 2. Can 1am sang 3. Noi
4. Ngoai 5. San 6. Nhi
Pham vi hoat dong 7. Truyén nhiém 8. CK l¢ (Mat, TMH, RHM...)
10 | chuyén mon 9. Cac khoa khong tryc tiép KCB
10. Dugc 11. Du phong

12. Khac (ghird): ...




PHAN I1: PHIEU KHAO SAT SU HAI LONG CUA NHAN VIEN Y TE
Kinh thua Anh/Chi

Dudi day la nhing cau hoi tham do SU"HAI LONG ciia Anh/Chj trong thoi gian
cong tac tai Trung tdam vy te.

Anh/Chj dénh dau gach chéo (X) vao mot s tir 1 dén 5, twong Gng v6i mire do hai
Iong hoac nhan xét tir rat kém deén rat tot cho tung cau hoi dudi day:

1 2 3 4 5
Rat khong hai long | Khong hai long| Binh thwong | Hai long | Rat hai long
hodc: Rat kém hogc: Kém hogc: Trung | hogc: Tot|  hogc: RAt
binh tot
- A SU HAI LONG
MA NOI DUNG TTo 31 als

A. SU HAI LONG VE MOI TRUONG LAM VIEC

1.Sach sé

2.Thoang mat

Phong

Al lam viéc 3.Rong réi

4.C6 bo tri phong truc cho nhan
viény te (NVYT)

Trang thiét bi van I'D'f‘y dl_l,
A2 phong 2.Cac thi€t bi ct, lac hau dugc thay
thé kip thoi

1.Sach sé

A3 Nha v¢é sinh :
2.Tién dung noi lam viéc

lam viéc 1.Con st dung tot
1.Pay du

Céc trang bi bao hg cho o
A5 | nhan vién y t& (quan éo, 2.Khdng bi cii, nhau nat

khiu trang, ging tay..) 3.Khong bi han ché su
dung

Moi truong hoc tap tao | 1.Thu vién

diéu kién cho nhan vién

A cap nhat kién thac, nang 2.Phong doc
cao trinh do 3.Truy cap internet
A7 Moi truong lam | 1.Bao daman toan cho NVYT
viéc 2.Bao dam an ninh, trat ty




3.Phéan chia thoi gian truc trong gio
hanh chinh hgp ly

4.Phan chia thoi gian truc ngoai gio
hanh chinh hop ly

NOQI DUNG

SU HAI LONG

A8

Nguoi bénh
va nguoi nha
nguol bénh

1.C6 thai @6 t6n trong nhan vién y té

2.Hop tac tot véi nhan vién y té trong
qua trinh diéu tri

A9

Van hoa
to chuc

1.Anh/Chi di lam dung thoi gian quy
dinh tai co quan

2.Anh/Chi luén mic déng phuc khi di
lam tai co quan

3.Co quan yéu cau c6 thai do doi xir Voi
nguoi bénh lich sy, tén trong

4.Anh/Chi hiéu rd vé dinh huéng phét
trién cua co quan

5.Anh/Chi tuan thi moi quy dinh nham
Xay dung van hoa chung

6.Cac thanh vién co quan gan két voi
nhau vi cung hudng dén viéc hoan
thanh tot nhiém vu

7.Co quan to chirc nhiéu phong trao thi
dua van nghé, thé thao

8.Anh/Chi cam thay tu hao khi 1am viéc
tai co quan

9.Anh/Chi tin twong vao sy phat trién
Cua co quan trong tuong lai

B. SU'HAI LONG VE QUAN LY TRUC TIEP,

PONG NGHIEP

Bl

Quan ly
truc tiep

1.C6 ning luc xtr ly, diéu hanh, giai
quyeét cong viéc hiéu qua

2.Phén cbng cong viéc phu hop voi
chuyén mon dao tao cua nhan vién

3.Quan tam, ton trong, ddi xu binh
dang vai cac nhan vién (NV)

4.Lang nghe va tiép thu y kién cia NV

5.bong vién, khich 1¢ NV khi hoan
thanh tot nhiém vy, cé tien bo trong
cong Viéc

6.Thuong xuyén gidm sat céng viéc cua
NV

7.Danh gia ket qua cdng viéc cia nhan
vién khéch quan, cbng bang




8.Khen thudng kip thoi nd luc cua NV

1.C6 y thuc hop tac dé hoan thanh
nhiém vu chung

2.Ddng nghiép chia sé kinh nghiém,

B2 | Pdng nghigp | &iup do nhau trong cdng viéc
3.Quan tdm, gitp d& nhau trong cugc
song
4.Than thién
o N SU HAI LONG
MA NOI DUNG T
0 1(2|13/4]|5
C. SU'HAI LONG VE QUY CHE NOI BQ, TIEN LUONG, PHUC LOI
1.Cac quy dinh, quy ché 1am viéc noi bo rd rang
2.Cac quy dinh, quy ché 1am viéc noi bo cong khai
Quy | 3.Moi truong lam viéc dam bao dan chu
ché va [ 4 pugc gisi thicu va dinh huéng cong viéc ro rang
quy | trong ngay lam viéc dau tién
Cl 1 h - R 7 ~ . P ~
trinh 1'5.vigc chuyén doi cong viéc dugc thuc hién cong
|"’_‘{n bing
VIEC | 6.Quy ché chi tieu noi bo cong bing
7.Quy ché chi tiéu noi bo hop Iy
8.Quy ché chi tiéu ndi bo cong khai
1.Mtrc luong twong xing Voi ning luc va cong hién
2.Tién luong dugc tra day du
3.Tién luong dugc tra ding han
Luong, | 4 Anh/Chi c6 the song hoan toan dya vao luong do
co | thuong | trung tam y té chi tra
va Phll 5.Thuong va thu nhap tang thém ABC ximg dang so
Cap | vai cong hién
6.Che do phu cap nghe va doc hai ximg dang so voi
cong hién
7.Céch phan chia thu nhap tang thém cong bang,
khuyén khich NV lam viéc tich cuc
1.Puoc nhan tién thuéng trong cac dip 18, tét
] 2.DPugc hd trg cong tac phi trong qua trinh 1am viéc
c3 IPh_UC nhu tién di lai, lién lac...
oi

3.Viéc phan phéi quy phuc loi cong bang

4.Viéc phan phéi quy phic loi céng khai




5.Pugc bao dam dong bao hiém x& hoi day du

6.Puoc bao dam dong bao hiém y té day du

7.Puoc bao dam kham stc khoe dinh ky day du

8.C4c hinh thtic hd trg dm dau, thai san day du

9.C6 chinh sach hd tro tai nan lao dong va bénh nghé
nghiép cho nhén vién

10.T6 chirc tham quan, nghi dudng day du

11.C6 phong trao thé thao, vin nghé tich cuc

12.Cong doan hoat dong tich cuc

C4

Thu nhap binh quan hang thang hién nay cua Anh/Chi
(Lwong, thiedng, phu cdp, phiic loi, wu ddi nghé...) ?

triéu dong /thang

NOI DUNG

SU HAI LONG

1/2]3]4]5

D. SU'HAI LONG VE CONG VIEC, CO HQI HQC TAP VA THANG TIEN

D1

Tinh
chat
cong
Viéc

1.Céng viéc Anh/Chj dang lam c6 bang md ta va
dugc phén cdng r6 rang

2. Pugc tham gia gop y kién trong cong viéc

3.Ché d9 thoi gian 1am viéc hop ly

4.Khbi luong cbng viéc dugc giao phu hop

5.Cong viéc chuyén mon dap ung nguyén vong ban
th&n

6.Cong viéc dang 1am khong qua cing thang

7.Cong viéc dang 1am c¢6 nhiéu dong lyc phan dau

8.Pat duoc nhitng thanh cong cé& nhan khi lam viéc
tai co quan

9.Ty danh gia vé mtc ¢ hoan thanh cdng viéc tai co
quan

10.Anh/Chj c6 thé can bang giita cudc song ca nhan
va cong viéc dang lam tai co quan

D2

Co hoi
hoc

A

tap

1.Pugc co quan cir di hoc cac 16p ngin han boi dudng
cac k¥ nang can thict cho cong viéc

2Puoc co quan tao didu kién hoc tiép cac bac cao
hon (Ctr nhén, Thac si, CKI, CKII...)

3.Puoc co quan tao diéu kién tham gia nghién ctu
khoa hoc

4 Pugc co quan hd tro tai chinh cho viéc nghién cau
khoa hoc

5.Buoc co quan hé trg tai chinh cho viéc tham gia cac
khda hoc ngan han




6.Puoc co quan hd tro tai chinh cho viéc hoc tiép céc
bac cao hon

1.C6 co hoi thang tién khi nd lec 1am viéc

2.Moi ngudi 1am tt cdng viée déu c6 co hoi thing
tien nhu nhau

3.Anh/Chi duoc biét r5 cac diéu kién can thiét dé
thang tién

Co hoi
D3 | thing |4.Chinh sach quy hoach cta co quan rd rang
Uen | 5 chinh sach quy hoach cta co quan cong bang
6.Cong khai tiéu chuan cho cac chtrc danh lanh dao
7.B6 nhiém céc chtre danh 1anh dao dan chu
8.B6 nhiém cé4c chirc danh lanh dao céng bang
<h 1.Ché @6 khen thuong kip thoi
D4 | (f:g 2.Ché do khen thuong cong bing
3.Panh gia thanh tich cong bang
. A SU HAI LON
MA NOI DUNG 112134
E. SU'HAI LONG CHUNG VE TRUNG TAM Y TE

E1 | Mac do hai 1ong noi chung vé lanh dao trung tam y té
E2 | S& gan b6 1am viéc tai khoa, phong hién tai lau dai
E3 | S& gan bd lam viéc tai trung tam y té 1au dai

E4 | Anh/Chic6 y kién

hoéc dé XUét nao ..........................................................................................
khac véi B Y té, So
Y té va lanh dao

Trung tém y té ’? ..........................................................................................

Xin tran trong cdm on!




PHU LUC 3
BANG THONG TIN DANH CHO POI TUQNG NGHIEN CUU VA PONG
THUAN THAM GIA NGHIEN CUU

Xin chao Anh/Chi!

T6i tén 1a Tir Tan Thi, hién dang cong tac tai S Y té tinh Binh Duong;

Nham muc tiéu nang cao chét lugng dich vy chiam soc, kham chita bénh cho nguoi
bénh ngay mot tot hon, chung t6i dang tién hanh nghién ctu “Yéu té dnh hweng téi sw
hai 10ng ciia ngwoi bénh ngogi tra vé chdt lweng dich vu kham, chiza bénh bdo hiém
y té va higu qud can thigp tgi Trung tam y té huyén, tinh Binh Dwong”. Két qua cua
nghién ctiu sé& 1a co s& dir liéu cho viéc 1ap ké hoach nang cao chét luong kham, chira
bénh va d6i méi phong céach, thai d6 phuc vu ciia can bd y té huéng téi su hai long cua
nguoi bénh.

Nhitng théng tin ma Anh/Chi cung cap qua phiéu tra o1 hoan toan duoc giit bi mat
va chi phyc vu cho myc dich nghién ctru. Anh/Chi c6 thé ngirng tham gia nghién cuau
néu tir chéi tra 10i. Tuy nhién, dé dat duoc hiéu qua va y nghia cua nghién ctu, Chung
t6i rat mong Anh/Chi tham gia tra 10i cac cau hoi mot cach day du va trung thuc nhét.
Néu Anh/Chi ¢6ng y tham gia nghién ctru thi vui long danh dau “X” vao 6 bén dudi:

1. T6i x4c nhan da duoc thong tin vé ndi dung ciing nhu muc dich nghién ctu O]
2. Toi hiéu rang viéc tham gia vao nghién ciru 1a hoan toan ty nguyén va nguoi tham
gia dugc quyén rat ra nghién ctru bat ky ldc nao ma khong can dua 1y do O

3. Toi hiéu rang nhiing thong tin ma tdi cung cap dwoc nhdm nghién cau cam két bao

mat va chi sir dung cho muc dich nghién ctru ]
4. T6i ddng y tham gia nghién cau nay ]
Ho va tén ngwoi tham gia Ngay thang nim Ky tén

Ho va tén can b nghién ciru Ngay thang nim Ky tén



ma sé phidu: LI LI

PHAN I: THONG TIN CA NHAN (Khoanh tron vao sb hoic dién thong tin thich

hop ¢ phan TRA LOI)
TT NOI DUNG TRA LOI
1| Gisi tinh 1. Nam 2. Nir
2 INgmsinh e
3 | Dan 3 1. Kinh 3. Khmer
an toc 2. Hoa 4. Khéc (ghi 19):.........
4 e Huyén/Thi x&/Thanh phd @ ...
Noi ¢ hién tai X&/Phudng/Thi trAN: ..o
1. N6ng dan 6. Noi tro
A A = ., | 2.Cong nhan 7. Nghi huu
5 | Nghé \f)lghl@p hién tai  cal 3 c4n'hg vien chic 8. That nghiép
Ong/Ba? 4. Hoc sinh, sinh vién 9. Khac (ghi rd): ...........
5. Kinh doanh, bubn badn oo
1. Mu chi 5. Pho thong trung hoc
6 | Trinh d6 hoc van cao nhat da | 2. Dudi ticu hoc 6. Trung cap, cao dang
hoan thanh ctia Ong/Ba? 3. Tiéu hoc 7. Dai hoc, sau dai hoc
4. Trung hoc co s&
7 . . N LA 1. Bdc than 3. Gba
Tinh trang hon nhan hién tai > Bi két hon 4.Pily di
8 | Thu nhap c& nhan hang thang | coovveeoeveeeeeeeeeeeeeeeeeee triéu dong
9 | Tinh trang kinh té Ong/Ba ty | 1. Khé khan, nghéo 3. Kha gia, giau
danh gid? 2. busong
10 | L 4n kham 1. Lan dau 2. Tai kham
11 | Buéi kham hién tai 1. Sang 2. Chieu
1. Tha hai 4. Thir nam
12| Ngay kham hién tai 2. Thir ba 5. Thir séu
3. Thir tu 6. Thir bay, cha nhat
1. Tai miii hong 8. Tiéu hoa
2. Rang ham mdt 9. HG hap
3. Mat 10. Than kinh
13 n X ... ]4.San —thu Khoa 11. Daliéu
Chuyén khoa dén kham hién tai 5. Noi téng quét 12. Tim mach
6. Ngoai tong quat 13. Nhi
7. Ngoai CK co xuong 14. Khéc
khép
1. Bao hiém y t& bit 2. Bao hiém y té nguoi
14 buoc (Doanh nghiép,  ngheo

Loai bao hiém y té tham gia

huu tri, hoc sinh sinh
vién...)

3. Bao hiém y té tu
nguyen




PHAN I1-1 KHAO SAT SU MONG PQI| CUA NGUOI BENH NGOAI TRU

(Trwéc khi nguwoi bénh khadm chiza bénh va dang ngéi cho tai khu vec cho kham)

Kinh thua Ong/Ba

Duéi day 1a nhitng cau hoi thim do SU MONG PQI cua Ong/Ba khi dén kham
va diéu tri ngoai tru tai trung tam y té.
Ong/Ba khoanh tron vao mot s tir 1 dén 5, twong tng voi mic d6 mong doi cho
trng cau hoi dudi day:

1 2 3 4 5
Rat khong mong doi Khdng mong doi | Khdng y kién| Mong doi| Rat mong doi
~ . SU MONG DQI
MA NOI DUNG - :
’ 1 2 3 4 5
A. KHA NANG TIEP CAN
So db, bién béo chi dan | &Phal ro rang, de nhin 123845
All | ., . - PRS-
dén bénh vién b. Phai dé tim 112131 4] 5
So db, bién béo chi din | & Phal ré rang, de nhin 112|3)|4]5
Al2 | . R —
dén céc khoa/phong b.Phai d¢ tim 112131 415
a.Vi tri phai gan khu xét
nghiém, chup phim, nha| 1 | 2 | 3 | 4 | 5
Al3 | Céac phong kham thudc
b.Phai thuan tién cho su di
. : T i 1 2 4
chuyén cua nguoi bénh 3 >
a.Phai dugc danhsérérang | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
Al4 | Cauth —
authang b.Phai de tim 112131 41| 5
a.Phai dugc danhsérérang | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
A15 | Céc khodi nha —
° b.Phai de tim 112131 41| 5
Céc 16i di, hanh lang | &PNa! bang phang 1|2 |3]|4]5
Al6 . . A%
trong bénh vién b.Phai de di 1 2 3 4 5
g7 | Neudi bénh c6 thé tim aDign thoal 1]2]3|4)|5
hiéu thong tin qua b.Website ciia bénh vién 11213145
ag | Newdi bénh o6 thé dang | D" thoal 12|38 ]4|5
ky kham bénh qua b.Website cua bénh vién 112131 415




MA NOI DUNG SUMONG Ol

3 14 |5

B. SUMINH BACH THONG TIN VA THU TUC KHAM BENH, DIEU TRI

o

a.Phai dwoc niém yét rd rang

b.Phai dugc cong khai

gr1 | QU trinh, thi tuC | ¢ phai don gian, d& hiéu
kham chira bénh d.Thuan tién cho ngudi bénh

L i L R

e.Cac khoa phong phai lam
viéc dung gio quy dinh

B12 | Gia dich vu y t& a.Phai duoc niém yét r rang

b.Phai dugc cong khai

a.Phai duoc nhan vién y té
hudng dan tan tinh

|

B13 Khau tieép nhan va ghi

nhan théng tin - -
b.Phai nhanh chong

a.Pang ky kham chira bénh

b.Nop tién

0i bénh phai
Nguoi bénh phai dugc ¢.Kham benh

xép hang theo thir tu

B14 d.Xét nghiém

trudc sau khi lam thu

tuc e.Chup X-Quang

f.Siéu am

g.Ndi soi

a.Lam thu tuc dang ky kham

b.Cho t61 luot bac st kham

c.Puoc bac si kham va tu van

d.Cho tai khéu siéu am

e.Chd nhan két qua siéu am

f.Cho tai khau noi soi

Thaoi gian cho doi phai

B15 dugc nhanh chéng

g.Cho nhan két qua noi soi

h.Cho lam xét nghiém (XN)

i.Cho nhan két qua XN

WIW W W W W W W W WW W WWww ww| W  wWww wWw  www w
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j.Cho chyup X-Quang (X-Q)

k.Cho nhan két qua chup X-
Quang

H
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Z

|.Cho doi kham lan 2 khi co 1
ket qua can lam sang




m.Cho doi tai khdunhanthuéc | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
n.Cho doi tai khau thanh toan | 1 2 3 4 5
C. CO SO VAT CHAT VA PHUONG TIEN PHUC VU NGUOI BENH
a.Phai duoc sach sé 1 2 3 4
b.Phai thodng mat vao mua he 1 1 2] 3] 4
Phong/sanh cho P SN S S
C11 I c.Phai dam bao kin gio va am ap
kham bénh vao mua dong ! 2 3 4 >
d.Phai dugc trang bi nuwéc ubng | 1 3| 4
e.Phai co tivi 1 3 | 4
Ghé ngdi tai | &-Phai c6 di ghé ngoi cho nguoi 11213 4ls
C12 . , . bénh
phong/sanh cho — -
b.Ghé ngoi phai str dung tot 1 4
Quat hodc may diel | 3 phai dugc trang bi diy du 1 4
C13 | hoa tai phong/sanh .- . . A
cho al - phong b.Phai hoat dong thuong xuyén 1 >l 314 |s
a_.l?héu cO bo tri nam riéng, nir 1 9 3 4 5
riéng
b.Khong cd nude dong 1 4
c.Khéng c6 rac ban 1 4
d.Khéng c¢6 mui khé chiu, héi
C14 | Nha vé sinh thdi 11213475
e.Phai sir dyng tt 112345
f.Phai c6 sin gidy vé sinh 112 |3]|4]5
g.Phai c6 bon rira tay 112 |3]4]5
h.Phai c6 sin xa phong/dung
dich sat khuan rira tay 1 2 3 4 5
cis M6i truong  trong a.Phiu- co cay~xanh che béngmat| 1 2 | 3] 4|5
khudn vién bénh vién b.Phai SaCh Se 1 2 3 4 5
c.Phai dam bao my quang 1 2 | 3] 4|5
C16 | Khu vuc kham bénh a.Phai bao dam an ninh, tr?t tu 1 2 3 4 5
b.Phai phong ngtra trom cap 1 2 | 31415
a.Phai bao dam an ninh, trat tu 1 2 3 4 5
C17 | Khuvycnhadéxe | p Phai duoc rong rai 1|2 |3]4]s5
c.Phai thuan tién 1 2 3 4 5
Ci8 a.Khi kham bénh 12 ]3]4]5




Nguoi  bénh  phai | ) chyp X-Quang 1123|415
dugc dam bao su
' * | c.Lam thu thuat
riéng tu u thta 1123|415
a.Phai day du 1123|465
c.vPhal d‘ap ung duoc nhu cau 112131 a]ls
cua nguoi bénh
C20 | Trung tam y té phai co |-2-Hom thu gop ¥ 1] 2 4
b.DBuong day ndng A 1 ]2 4 | 5
D. THAI PQ UNG XU, NANG LUC CHUYEN MON CUA NHAN VIEN Y TE
a.,Bac si phai kham dung budi nhu thong 1 9 3 4 5
béo
b.Phai an mac lich su 1 2 3 4 5
c.Phai c0 161 ndi, thai do, giao tiep dung 1 > 13| als
muc
d.Phai tbn trong nguai bénh 1 2 3 4 5
E.APT,aI lang nghe cac y kién cua nguoi 1 > 13| als
D11 | Bacsi ™ —
f.Phai giai thich can kg, ti mi, de hiéu cho 1 9 3 4 5
ngudi bénh biét vé tinh trang bénh
g.Phai giai thich cin kg, ti mi, dé hiéu cho 112l 3lals
nguoi bénh biét vé phuong phap diéu tri
h.Phai d6i xir cong bang véingudibénh | 1 | 2 | 3 5
I.Phai quan tam, gitip d& nguoi bénh 1121 3 5
j.Nang h:xc?chuye‘n_ njon phai dap tang 11213145
mong doi cua ngudi bénh
a.Phai an mac lich sy 1 2 3 4 5
b.Phai co 101 ndi, thai d9, giao tiép dung 11213145
muc
c.Phai ton trong nguoi bénh 1121 31| 4] 5
1o Pidu d.APhaI lang nghe cac y kién cua nguoi 1 > 13| als
dudng | bénh .
e.Phai giai thich can kg, ti mi, dé hiéu cho
ngudi bénh vé cach ty chamsécvaudéng | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
thudc
f.Phai d6i xir cong bang véi ngudi bénh 112131 4] 5
g.Phai quan tam, gitp d& nguoi bénh 112 ]3| 4|5




h.Nang luc chuyén mén phai dap ung 112 13!lals
mong doi cua ngudi bénh
X . SU MONG DPQI
MA NOI DUNG 1 5 3 4 5
Nhan | a.Phai an mac lich su 1 2 3 4 5
V;]e” b.Phai c6 161 ndi, thai do, giao tiép dngmuc | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
pnuc o A
D13 | vu (ho c.Phai ton trong nguoi bénh 112131 4|5
ly, bao | d.Phai doi xir cong bang voi nguoi bénh 112131 4|5
vé, ké ~ T FE
¥ e.Phai quan tam, giup d& nguoi bénh
toan...) au sivp 8 ' 1 2 3 4 5
E. KET QUA CUNG CAP DICH VU
£11 ISet qua‘|_<haAm bénh phai dap ung duoc nguyén vong 1 5 3 | 4 5
cua nguoi bénh
o , a.Phal duoc cung cap day 1 5 3 | 4 5
Cac két qua khadm bénh| du
E12 | (Phiéu xét nghiém, phim| b.Phdird rang, minhbach | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
X-Quang, si€u am... 3 iai thi A
Quang ) c./Pha} du?c giai thichneu | | , | 5 | 4 | &
c6 thac mac
a.?hm duoc cung cap day 1 > 13l 45
dua
£13 | Cdc hoa don, phiéu thu | b.Phai rd rang, minhbach | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
tién c.Phai chinh xac 112 |3]4]65
d.’Phacl du?rc giai thich néu 11213l 4ls5s
c6 thac mac
a.Phai dwoc cung cap du 112 |3]|4]5
E14 | Don thudc b.thl‘I ro rang,_qn_ﬂnr] back: 1 2 3 4 5
c.Phai duogc giai thich néu
RN 112|345
c6 thac mac
E15 | Mong doi vé cht lugng dich vu y té 1 A
E16 | Mong doi vé gia ca dich vu y té hop ly 1 4

F. PANH GIA CHUNG

F11

Ong/Ba mong doi
duoc dap ung bao
nhiéu % nhu cau?

F12

Nhitng mong doi
khac cua Ong/Ba
can trung tam y té
dap ung




PHAN 11-2: KHAO SAT CAM NHAN CUA NGUO| BENH NGOAI TRU
(Sau khi ngwoi bénh hoan thanh kham chiza bénh va da nhdn thuéc tai quay thuac)
Kinh thua Ong/Ba

Du¢i déy 1a nhitng cau hoi tham déICAM NHAN cuaa Ong/Ba trong thoi gian
kham va diéu tri ngoai trd tai trung tam y te.

Ong/Ba khoanh tron vao mot sé tir 1 dén 5, twong (ng voi micc do dong tinh cho
tirng cau hoi dudi day:
1 2 3 4 5
Rat khong dongy | Khongdongy | Khongykién| Pongy | Ratdongy

SU CAM NHAN

MA NOQI DUNG
1 2 3 4 | 5

A. KHA NANG TIEP CAN

A21 | So @, bién bao chi din dwong dén trung tamy té:

A21a | RG rang, dé nhin 112 |3 |4]5

A21b | Détim 1121|314 /|5

A22 | So d@d, bién bao chi din dwong dén khoa/phong trong trung tam y té:

A22a | RG rang, dé nhin 11213

4
A22p | Dé tim 112 1] 3|4

A23 | Cac phong kham:

A23a | CH vj tri gan khu xét nghiém, chup phim, nhathuéc | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

A23b | Thuan tién cho su di chuyén cua nguoi bénh 1123|465
A24 | Cau thang:

A24a | Puoc danh sb rd rang 1121345
A24b | D& tim 1123|465

A25 | Cac khéi nha:

A25a | Puoc danh s6 16 rang 112 |3]|4]65

A25b | Dé tim 112|345

A26 | Cac l6i di, hanh lang trong trung tam y té:




MA NOI DUNG SU CAM NHAN

2 | 3415
A26a | Bing phing 1121 3] a4
A26b | Dé di 11213 |4]65

A27 | Ong/Ba c6 thé tim hiéu thdng tin qua:

A27a | Bién thoai 1 2 3 4 5

A27b | Website cua bénh vién 1 2 3 4 | 5

A28 | Ong/Ba co thé ding ky kham bénh qua:

A28a | Dién thoai 1 2 3 4 5
A28b | Website cta bénh vién 1 2 1 314|565
B. SUMINHBACH THONG TIN VA THU TUC KHAM BENH, PIEU

TRI

B21 | Quy trinh, thit tuc kham chira bénh tai trung tam y té:

B21a | Puoc niém yét rd rang 1123|415
B21b | Puoc cong khai 112|345
B21c | Pon gian, d& hiéu 112 |3 4]5
B21d | Thuan tién cho nguoi bénh 112|345
B21e | Cac khoa phong lam viéc dung gio quy dinh 112 3|45
B22 | Giadich vuy té:

B22a | Puoc niém yét rd rang 1123|415
B22b | Puoc cong khai 1 (2|3 ] 4]5
B23 | Khau tiép nhan va ghi nhan thdng tin:

B23a | Puoc nhan vién y té huéng dan tan tinh 112 1]3]4]5
B23b | Nhanh chong 112|345
B24 | Pwoc xép hang theo thir tw trwéc sau khi lam thi tuc:

B24a | Pang ky kham chira bénh 1 2 3 4 | 5
B24b | Nop tien 1123|465
B24c | Kham bénh 1 2 1 3145
B24d | Xét nghiém 112|345
B24e | Chyup X-Quang 11213145




MA NOI DUNG SU CAM NHAN
2 3 4

B24f | Siéu am 1 2 3 4
B24g | Noi soi 12|34

B25 | Ong/Ba danh gia vé thoi gian che doi:

B25a | Lam thu tuc dang ky kham 112|345
B25h | Cho t6i luot béac st kham 112345
B25c | Puoc bac si kham va tu van 1 2 3 4 5
B25d | Cho tai khau siéu am 112 |3 |45
B25e | Chd nhan két qua siéu am 1123|415
B25f | Cho tai khau noi soi 1 2 1 3145
B25g | Chd nhan két qua noi soi 112 |3]|4]65
B25h | Cho lam xét nghiém 1121|134 /|5
B25i | Chd nhan két qua xét nghiém 1123|415
B25j | Cho chup X-Quang 112|345
B25k | Cho nhan két qua chup X-Quang 112 |3]|4]65
B25| | Cho doi kham lan 2 khi c6 két qua can 1am sang 112 |3 |4]|5
B25m | Ché doi tai khau nhan thude 112 |3 4]5
B25n | Cho doi tai khau thanh toan 1 2 | 314 |5

C. CO SO VAT CHAT VA PHUONG TIEN PHUC VU NGUOI BENH

C21 | Phong/sanh cho kham bénh:

C21a | Sach s¢ 112|345
C21b | Thoang mat vao mua he 1 2 3 4 | 5
C21c | Kin gi6 va am 4p vao mua déng 112 |3 |45
C21d | Coé nuéc udng 1123|415
C2le | Co tivi 1 2 3 4 | 5
C22 | Ghé ngoi tai phong/sanh cho:

C22a | Co du ghé ngdi cho nguoi bénh 1

C22b | Ghé ngdi sir dung tét 1|23

C23 | Quat hodc may diéu hoa tai phong/sanh che:




SU CAM NHAN

MA NOI DUNG

2 | 3|45
C23a | bay du 2 3|45
C23b | Hoat dong thuong xuyén 1 2 3 4 | 5
C24 | Nha vé sinh:
C24a | C6 bé tri nam riéng, nix riéng 112 |3 |41|5
C24b | Khong c6 nude dong 112|345
C24c | Khdng c6 rac ban 112 |3]|4]65
C24d | Khdng c6 mui kho chiu, hdi thoi 1123|465
C24e | Sir dung tot 1123|415
C24f | CO san gidy vé sinh 1123|4165
C24g | C6 bon rua tay 1123|415
C24h | C6 sin xa phong/dung dich sat khuan rua tay 112345
C25 | Méi trwong trong khudn vién bénh vién:
C25a | C6 cay xanh che bong mét 1
C25b | Sach s& 11213 5
C25¢ | bam bao my quan 1] 2 5
C26 | Khu vuc kham bénh:
C26a | Bao dam an ninh, trat tu 1123|415
C26b | Phong ngira trom cap 1123|4165
C27 | Khu vue nha dé xe:
C27a | Bao dam an ninh, trat tu 1 2 | 3 5
C27b | Rong rai 1] 2 5
C27c¢ | Thuan tién 1 2 3 5
C28 | Nguwoi bénh dwge dam bao sy riéng tu:
C28a | Khi kham bénh 11213 5
C28b | Chyp X-Quang 112 |3 5
C28c | Lam thu thuat 11213 5




MA NOIDUNG SU CAM NHAN

112|345

C29 | Trang thiét biy té:

C29a | bay du 112 |3 |41|5

C29b | Hién dai 112 |3 |41]5

C29c | Bap ung nhu cau cua ngudi bénh 1|2

C30 | Trung tam y té co:

C30a | Hom thu gop y 112|345

C30b | buong day nong 112|345
D. THAI PQ UNG XU, NANG LUC CHUYEN MON CUA NHAN VIEN

Y TE

D21 | Bac si:

D21a | Bac si khdm dung budi nhu thong bao 112 |3 |4]|5
D21b | An mic lich su 112 |3 |4]5
D21c | C6 161 noi, thai do, giao tiép diing muc 1123|415
D21d | Tén trong nguoi bénh 112|345
D21e | Lang nghe céc y kién cua nguoi bénh 1123|4165
D21f \c/;eue;: rf?tc;rz r::grk\) :neh ti mi, dé hiéu cho ngugi bénhbiet | 5 | 3 | 4 | 5
D21 \c/;eue; Jﬂgg(fl?agé&igﬂii dé hiéu cho ngudi bénh biét 11213145
D21h | Péi xir cdng bang vaéi ngudi bénh 112 |3]|4]65
D21i | Quan tam, gitp d& nguoi bénh 112|345
D21j | Nang lyc chuyén mén dap ing mong doi 112|345

D22 | Piéu dudng:

D22a | An mic lich su

D22b | C6 101 néi, thai do, giao tiép dung muc

D22c | Ton trong nguoi bénh

NINIDNIDN
Al A bD|D>

D22d | Ling nghe céc y kién cua nguoi bénh

Giai thich can kg, ti mi, dé hiéu cho nguoi bénh vé cach 1 2 3 4 5

D22e tu cham séc & udng thude

D22f | Bdi xt ¢éng bang véi nguoi bénh 1123|415




MA NOI DUNG SU CAM NHAN

2 |1 3|45
D22g | Quan tdm, giup d& ngudi bénh 1123 4
D22h | Nang luc chuyén mon dap tmg mong doi 112|345

D23 | Nhan vién phuc vu (hd ly, bao vé, ké tean...):

D23a | An mic lich su

D23b | C6 15i noi, thai do, giao tiép dung muc

D23c | Ton trong nguoi bénh

D23d | Béi xt cong bang véi nguoi bénh

RlR R PP
NN NN N
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D23e | Quan tam, gitp do nguoi bénh

E. KET QUA CUNG CAP DICH VU

E21 | Két qua kham bénh da dap wng dwoc nguyén vong cia Ong/Ba

E22 | Céac két qua kham bénh (Phiéu xét nghiém, X-Quang, két qua siéu am...):

E22a | Puoc cung cap day du 1123|4165
E22b | RO rang, minh bach 1 2 3 4 | 5
E22¢c | Puoc giai thich néu c6 thac méc 112113415

E23 | Cac héa don, phiéu thu tién:

E23a | Puoc cung cip day du 1123|415
E23b | RG rang, minh bach 112|345
E23c | Chinh xac 112|345
E23d | Puoc giai thich néu c6 thic mic 112 |3]|4]65
E24 | Pon thudc:

E24a | Buoc cung cip day du 1

E24b | RG rang, minh bach 1 2 3 4 5
E24c | Puoc giai thich néu c6 thiac mac 1123|4165

Pénh gia mac df tin twong vé chat lwong dichvuy | 4 | 5 | 3 | 4 | 5

E25 t&

E26 | Panh gia mac d6 hai long vé gia ca dich vy y té 1123|415




F. PANH GIA CHUNG

£21 Panh gia chung trung tim y té da dap Gng dwoc bao nhiéu | ......cocoovvvreeneene.
% so v&i mong dgi trudc khi téi kham bénh? %
Trong S tiéu chi danh gia trung tim y té, theo Ong/Ba tiéu chi nao 1a tiéu chi
F22 quan trong nhat.
(Ong/Ba danh gia bang cdach cho diém cdc tiéu chi theo thang diém 100%)
F22a | Kha nang tiép can Diém danh gid: .....cooevrveernnnne, %
Foop | Sv minh bach thong tin va thi e kham | oo gy oige %
bénh, diéu tri
Fooc | ©O SO vat chat va phuong tién phue vu | pua qonp gige %
nguoi bénh
Fopd | [hai dO img xu, ndng lyc chuyén mon | g qerp oige %
cua nhan vién y té
F22e | Két qua cung cap dich vu Diém danh gid: ....coovvvrrrrernne, %
Néu c6 nhu ciu kham bénh, Ong/Ba c6 quay tré lai hoiic giéi thiéu cho nguoi
F23 [ Ak n
khac dén khong?
(Ong/Ba vong tron vio sé chon)
1. Chic chan khong bao gio quay lai
2. Khong muon quay lai nhung c6 it lya chon khac
3. C6 thé s€ quay lai
4. Chac chan s€ quay lai hodc gidi thi¢u cho nguoi khac
5. KhAC (N1 18):..eeiveeiiiieiiieie e
Cim nhan khac cia Ong/Ba?
F24

Xin tran trong cdm on!




PHU LUC 4

Tiéu chi chat lwong ap dung cho Phong khdm da khoa trén dia ban TP. Hé Chi Minh

(Phién bdn 3.0)

(S¢'Y té Thanh phé Ho Chi Minh ban hanh ngay 22 thang 4 nam 2019)

TIEU CHI 1

Tuén thii cic quy dinh vé nhan sy tham gia hanh nghé kham bénh, chira
bénh

Can cuw deé
xuat

Ludt Khadm bénh, chita bénh ngay 23 thang 11 nam 2009

Ludt Vién chire ngay 15 thang 01 nam 2010

Nghi dinh s6 109/2016/ND-CP ngay 01 thang 7 nam 2016 ciia Chinh phii quy dinh
cdp chitng chi hanh nghé cho nguoi hanh nghé va cap gidy phép hoat déng doi voi
co so kham bénh, chira bénh

Nghi dinh sé 155/2018/NP-CP ngay 12 thang 11 ndm 2018 ciia Chinh phii quy
dinh sira doi, bo sung mot s6 quy dinh lién quan dén diéu kién dau tw kinh doanh
thudéc pham Vi quan Iy nha nudée ciia Bo Y té

Thong e s6 41/2011/TT-BYT ngay 14 thang 11 nam 2011 ciia BS Y té hirong dan
cdp chitng chi hanh nghé doi véi ngwoi hanh nghé va cdap gidy phép hoat déng doi
Véi cor ¢ khdm bénh, chita bénh; Théng tw sé 41/2015/TT-BYT ngay 16 thang 11
nam 2015 ciia BS Y té sira doi, bo sung mét sé diéu ciia Théng tw so6 41/2011/TT-
BYT

Thong fur s6 22/2013/TT-BYT ngay 09 thang 8 nam 2013 ciia B6 Y té

hieémg dan dao tao lién tuc trong linh vuec' y té

Céc béc thang chit lugng

Mirc 1

1.

Nguoi hanh nghé kham bénh, chita bénh tai phong kham chua ¢ ching chi
hanh nghé hoic dang trong thoi gian bi dinh chi hanh nghé hoic chua
dang ky hanh nghé véi SO Y té

Nguoi hanh nghé kham bénh, chita bénh khong ding pham vi chuyén mén
ghi trong chimg chi hanh nghé

Phat hién nguoi phién dich thuc hién cac cong viéc cua bac si (tu vén
kham bénh, chira bénh; chi dinh xét nghiém...)

Mure 2

S6 lugng béc si co hitu dat 50% trén tong s6 bac s hanh nghé tai phong kham
Nguoi phu trach cdc phong kham chuyén khoa va bd phan can 1am sang (xét
nghiém, chan doan hinh anh) 1a nhéan sy co hiru

Niém yét cong khai tai phong kham hodc trén trang tin dién tir cua co s¢
(néu co) danh sach, vin bang chuyén moén va ching chi hanh nghé, pham vi
hoat dong chuyén mon cua tit ca nguoi hanh nghé

Moi thay do6i vé ‘nhan sy hanh nghé kham bénh, chita bénh tai phong kham
déu thong bao vé So Y té trong vong 10 ngay va cap nhat vao

dir liéu ding ky hanh nghé cua So Y té




Mire 3

8. 100% bac si dang hanh nghé kham bénh, chira bénh tai phong kham tham
gia dao tao lién tuc toi thiéu 48 tiét hoc trong 2 nam lién tiép

9. Nhan viény té 1am viéc ngoai gid hanh chinh tai phong kham phai c6 van
ban chap thuin cia tha truéng co quan noi dang cong tac

10.Té chire thyc hanh cho diéu dudng, ky thuit vién dung quy dinh (don dé
nghi thuc hanh, hop ddng, quyét dinh phin cong nguoi hudéng din, nguoi
huéng dan phai du diéu kién)

11.B4c si nudc ngodi khi hanh nghé khdm bénh, chita bénh tai Viét
Nam hodc/va bac si Viét Nam khi kham bénh, chira bénh cho nguoi nude
ngoai phai tuan thu quy dinh vé sir dung ngdn ngit trong kham bénh, chita
bénh

Mic 4

12.100% nhén vién y té dang hanh nghé kham bénh, chita bénh tai phong kham
tham gia dao tao lién tuc tdi thiéu 48 tiét hoc trong 2 nam lién tiép

13. B4o c4o nhan su du diéu kién st dung thanh thao ngdn ngtr khac hodc du
trinh d phién dich trong kham bénh, chita bénh cho ngudi nude ngoai vé
So Y té (néu c6 kham bénh, chita bénh cho ngudi
nude ngoai)

Mire 5

14.100% béc si phu trach chuyén khoa c6 trinh d6 chuyén khoa 1 tr¢ Ién

TIEU CHIi 2

Tuan thi cac quy dinh vé co sé vat chat va trang thiét biy té

Can cwr de
xuat

- Ludt Khdm bénh, chita bénh ngay 23 thang 11 nam 2009

- Nghi dinh s6 109/2016/NP-CP ngay 01 thang 7 nam 2016 cia Chinh phii quy dinh
cdp chimg chi hanh nghé cho nguoi hanh nghé va cap gidy phép hoat déng doi voi
co so kham bénh, chiva bénh

- Nghj dinh 155/2018/ND-CP ngay 12 thang 11 nam 2018 cua Chinh phu quy dinh
sira doi, bo sung mot 56 quy dinh lién quan dén diéu kién dau tu kinh doanh thuéc
pham vi quan 1y nha nwée ciia Bo Y té

- Nghi dinh s6 36/2016/NP-CP ngay 15 thang 5 nam 2016 ciia Chinh phit vé quan 1y
trang thiét bi y té; Nghi dinh s6 169/2018/NP-CP ngay 31 thang 12 ndm 2018
ciia Chinh phii vé sira doi, b6 sung mét so diéu cia nghi dinh sé 36/2016/NP-CP
ngay 15 thang 5 nam 2016 cia chinh phii vé quadn 1y trang thiét bi y té

- Théng fw s6 41/2011/TT-BYT ngay 14 thang 11 ndm 2011 ciia Bé Y té hudng dan
cdp chimg chi hanh nghé doi voi nguoi hanh nghé va cdp gidy phép hoat déng doi
V6i co s6 kham bénh, chita bénh; Théng e sé 41/2015/TT-BYT ngay 16 thang 11
nam 2015 cia Bé Y té sira
doi, bo sung mét sé diéu ciia Thong fir sé 41/2011/TT-BYT

Céc bac thang chit lugng

Mire 1

1. Thay d6i quy mé giudng bénh, co cu to chirc (thanh 1ap thém hoic giai thé
cac khoa, phong) va vi tri cac phong kham nhung chua bao cao S Y té

Mirc 2

2. Duy tri c4c diéu kién vé co s& vat chét, trang thiét bi d3 dugc thim
dinh




Mire 3

Céc trang thiét bi y té sir dung tai phong kham dugc bao tri, bao dudng, kiém
dinh, hiéu chuan dinh ky dung thoi han quy dinh cta phap ludt va nha san
Xuét

Khi thay d6i trang thiét bi y té c6 béo cdo vé So Y té

Céc 16i di trong khudn vién phong kham duoc thiét ké dam bao xe lan c6
thé di dugc, an toan va do déc phu hop

Mic 4

8.

C6 thang may (néu phong kham c6 nhiéu ting) va trang bi phuong

tién van chuyén ngudi bénh (xe diy, bang ca) gilp van chuyén ngudi
bénh an toan khi ¢ tinh hudng cp ctru

C6 phong vé sinh danh cho nguoi khuyét tat (dugc thiét ké da rong, c6 16i di
dé xe lan tiép can duoc bé xi ngéi, c6 tay vin tai vi tri bé xi ngéi)

Trong vong 02 nam, phong khdam c6 phat trién thém céc phong
kham chuyén khoa méi da duogc phé duyét

Mirc 5

9. Phét trién day du tat ca cac chuyén khoa (ndi, ngoai, san, nhi, mét,
tai maii hong, raing ham mat, da liéu, xét nghiém, chan doan hinh anh).

TIEU CHI 3

Tuan thi cac quy dinh vé danh muc Ky thuét

Can cwr de
xuat

Ludt Kham bénh, chita bénh ngay 23 thang 11 nam 2009

Nghj dinh 109/2016/ND-CP ngay 01 thang 07 nam 2016 cua Chinh phu quy dinh
cdp chitng chi hanh nghé cho nguoi hanh nghé va cdp gidy phép hoat déng doi voi
co so kham bénh, chira bénh

Nghi dinh 155/2018/ ND-CP ngay 12 thang 11 nam 2018 sira d6i, b6 sung moét sé
quy dinh lién quan dén dau tw kinh doanh thuéc pham vi quan Iy nha nude ciia B¢ Y
té

Théng e so 43/2013/TT-BYT ngay 11 thang 12 ndm 2013 cia Bé Y té quy dinh
chi tiét phin tuyén chuyén mén kj thudt doi voi hé thong co so khdm bénh, chita
bénh, Théng tw s6 21/2017/TT-BYT ngay 10 thang 5 nam 2017 ciia B Y té sira doi,
b6 sung danh muc ky thudt trong kham bénh, chita bénh ban hanh kém theo Thong
tir 56 43/2013/TT-BYT ngay 11 thang 12 nam 2013.

Thong ne so 50/2014/TT-BYT ngay 29 thang 12 ndm 2014 ciia Bé Y té quy dinh
viéc phan logi phd~u thuat, thu thudt va dinh mirc nhan lyc trong tung ca pthu thuadt,
thi thudt

Théng tw s6 07/2015/TT-BYT ngay 03 thang 4 nam 2015 cia Bé Y té quy dinh chi
tiét diéu kién, thii tuc cho phép dp dung ky thudt méi, phwong phép méi trong kham
bénh, chita bénh

Céng van 1116/SYT-NVY ngay 11 thing 3 nam 2019 ciia S¢ Y té vé ban hanh
“Khuyén cdo tang cuong cong tac quan 1y danh muc ky thudt tai cdc co sé khdam
bénh, chita bénh trén dia ban thanh pho Ho

Chi Minh”

Céc bac thang chit lugng

Mirc 1

1.
2.

Phong kham chua dugc phé duyét danh muc ky thuat
Thuc hi¢n k¥ thuat kham bénh, chira b¢nh ngoai danh muc k¥ thuat da
duoc phé duyét




Mirc 2

3. Cong khai danh muc k¥ thuat di duoc phé duyét cho nguoi bénh biét va dé
dang tra ctru

4. Pho bién bang vin ban danh muc k§ thuat da dugc phé duyét cho nhan vién
y té biét va dé dang tra ciru

5. Pam bao ludn sin sang vé nhan luc, trang thiét bi dé thyc hién day du
danh muc k¥ thuat da dugc phé duyét

6. Khi thay d6i nhan su thyc hién danh muyc ky thuat, phong kham bao cao vé
S6'Y té trong vong 10 ngay

Mire 3

7. 50% danh muc k¥ thuat dugc phé duyét co trién khai thuc hién trong nam
tai phong kham

8. Chuyén tuyén ngudi bénh kip thoi, dung quy dinh khi qué kha ning va
pham vi chuyén mon

Mic 4

9. 70% danh muc k¥ thuat dugc phé duyét c6 trién khai thuc hién trong nim
tai phong kham

10. Trién khai giam sat viéc thuc hién cac quy dinh hién hanh lién quan dén danh
muc k¥ thuat tai don vi (danh muc k¥ thuat thuc hién da dugc phé duyét, co
sO vt chat, trang thiét bi, nhan su, chi dinh thuc hién k¥ thuat)

11.Hang nam ra soét, cap nhat danh muc k¥ thuat phd hop voi diéu kién
thuc tién ctia phong kham

Mirc 5

12. Trién khai thi diém hodc 4p dung chinh thtrc k¥ thuat méi, phuong phap
moi trong kham bénh, chita bénh theo dung quy dinh

13. Bé xuét S&' Y té loai bo nhitng k¥ thuat rat it hodc khong thuc hién, truong
hop van giit danh muc k§ thuat phai giai thich 1y do

TIEU CHI 4

Xay dung va tuan thi hwéng din quy trinh ky thuit kham bénh,
chira bénh

Can cuw de

- Ludt Kham bénh, chira bénh ngay 23 thang 11 nam 2009

- Théng ar so 50/2014/TT-BYT ngay 29 thang 12 ndm 2014 cia Bé Y té quy dinh
viéc phan loai phau thudt, thii thudt va dinh mirc nhdn lyc trong ting ca phdu thudt,
thii thudt

- Théng tw s6 07/2015/TT-BYT ngay 03 thang 4 nam 2015 ciia B6 Y té quy dinh chi
tiét diéu kién, thii tuc cho phép dp dung ky thudt méi, phwong phdp méi trong kham
bénh, chita bénh

xuét - Cac huong dan quy trinh ky thudt kham bénh, chita bénh cua B Y 1é/Bénh vién tuyén
cudi cia Thanh pho
- Céng van 1116/SYT-NVY ngay 11 thang 3 nam 2019 ciia S6 Y té vé ban hanh
“Khuyén cdo tang cuong cong tac quan 1y danh muc ky thudt tai cdc co sé khdam
bénh, chita bénh trén dia ban thanh pho Ho
Chi Minh”
CA4c bac thang chit lugng
Mikc 1 1. Chua c6 hudéng dan quy trinh k¥ thuat khdm bénh, chita bénh ap dung

tai phong kham




Mirc 2

2. Co trang bi tai liéu hudng dan quy trinh ky thuét kham bénh, chira bénh do
Bo Y té hodc cac bénh vién tuyén cudi cia Thanh phd ban hanh

3. Cin ctr vao huéng dan ciaBo Y té, tham khao quy trinh ctia cac bénh vién
tuyén cudi cua Thanh phd, xay dung va ban hanh huéng dan quy trinh ky
thuat kham bénh, chira bénh cho it nhat 30 % k¥ thuat duoc phé duyét

4. Phd bién cac huéng dan quy trinh k¥ thuat kham bénh, chita bénh t6i cac
nhan vién y té c6 lién quan

5. Hudng dan quy trinh k¥ thuat khdm bénh, chita bénh do phong kham
xay dung co san tai cc phong kham chuyén khoa, phong thu thuat

Mire 3

6. Nhan vién y t& nim vimng cac hudng dan quy trinh k¥ thuat kham bénh, chira
bénh c6 lién quan

7. Nhan vién y té tuan thu cac hudng dan quy trinh k§ thuat kham bénh,
chira bénh c6 lién quan

8. It nhat 50% danh muc k¥ thuat duoc phé duyét c6 quy trinh k¥ thuat kham
bénh, chira bénh

9. C6 trién khai hoat dong giam sat tuan thi quy trinh k¥ thuat bang bang kiém
cho it nhat 03 k¥ thuat thudng xuyén thuc hién hoic ky thuat xam 1an nguy
co cao (*)

Mirc 4

10. it nhét 70% danh muc ky thuat dugc phé duyét c6 quy trinh k¥ thuat kham
bénh, chira bénh

11. Co6 trién khai hoat dong giam sat tuan thu quy trinh k¥ thuat bang bang kiém
cho it nhat 05 k¥ thuat thuong xuyén thuc hién hoic ki thuat xam 1an nguy
co cao (*)

12. Sau giam sat, ¢6 phan hoi va c¢6 bién phap xur Iy ph hop d6i véi nhan vién
khong tudn thu quy trinh k¥ thuat kham bénh, chira bénh

13. Trién khai cac bién phép cai tién dua trén két qua giam sat

Mirc 5

14. ft nhat 90% danh muc k¥ thuat dugc phé duyét co quy trinh k¥ thuat kham
bénh, chita bénh

15. Ung dung cong nghé thong tin trong giam sat tuan thu quy trinh k§ thuat
kham bénh, chita bénh

(*) Ky thudt xdm ldn nguy co cao la cdc k thudt xdam lan c6 thé gdy su co
nghiém trong cho nguwoi bénh néu thyc hién khong dung quy trinh




TIEU CHI 5

Piao dam c4c diéu kién cAp ciru nguoi bénh Kip thoi

Can cur de
xuat

Ludt khdm bénh, chira bénh ngay 23 thang 11 nam 2009

Thong e s6 51/2017/TT-BYT ngay 29 thang 12 nam 2017 ciia BS Y té huéng dan
phong, chan dodn va xir tri phan vé

Théng tw s6 27/2017/TT-BYT ngay 28 thang 6 nam 2017 ciia BS Y té quy dinh tiéu
chudn va sir dung xe 6 16 ciru thwong

Quyét dinh sé 3385/0P-BYT ngady 18 thang 9 nam 2012 ciia B Y té ban hanh danh
muc vali thuoc cdp ciru, dung cu cdp cieu, thuoc thiét yéu va trang thiét bi thiét yéu
trang bi cho mét kip cdp ciru ngoai vién trén xe 6 t6 ciru thwong

Céng vin so 7611/SYT NVY ngay 01 thang 12 nam 2014 ciia S6 Y té quy dinh danh
muyc trang thlet bi cdp ciru - thudc cdp cvru tai phong kham da khoa

Cong van s6 2794/SYT-NVY ngay 05 thang 4 nam 2016 ciia S¢ Y té vé viéc ban
hanh quy trinh bdo dong do lién vién va cong van 9850/SYT-NVY ngay 06 thang 10
nam 2016 ciia S¢' Y té ban hanh “Khuyén cdo trién khai quy trinh “bdo déng do ndi
vién” va “bdo déng do lién vién” nham tang kha nang citu song nguoi bénh trong
tinh trang nguy kich”

Cong van 4403/SYT-NVY ngay 09 thang 5 ndm 2017 ciia So Y té vé thuc hién
nhiém vu cdp ciru chuyén sau doi véi cac bénh vién tuyén cudi ciia Thanh phé

Céc béc thang chit lugng

Mirc 1

1.

C6 trudng hop ngudi bénh ning khdng duoc so ctru, cip ctru kip thoi
gdy hau qua nghiém trong

Phong cap ciru khong sin sang hoat dong néu c6 ngudi bénh can cap

clru

Mirc 2

Tai céc noi str dung thudc, so d6 chan doan va xir tri phan vé in trén kho giay
16n A1 hodc A2 duge dan hodc treo ¢ vi tri dé nhin

C6 phan cdng béc si va diéu dudng thuong truc tai phong cap clru

C6 day du trang thlet bi, phu’ong tién, thudc cdp ctiu theo dung danh
muc trang thiét bi cap ctru - thude cip ciru tai phong kham da khoa

Mure 3

Bac si, diéu dudng trong danh sach phan cong lam viéc tai phong cap
ctru ¢6 chimg nhan hodc ching chi tham gia khod hoc cip ciru co ban va
su dung thanh thao dung cuy, trang thiét bi cép cuu

Nhan vién y t& ndm vimng hudéng dan phong, chan doan, xir tri phan vé va
cAp ctru ngimg tim - nging thd theo quy dinh hién hanh

C¢6 xay dung quy trinh “bao dong do” trong truong hop ngudi bénh nguy
kich phu hop diéu kién thuc té cia don vi va pho bién dén tat ca nhan vién
y té

Cong khai danh sach cac bénh vién can thiép cap ciru dot quy, cp ctru tim
mach VA cdp ctru céc chuyén khoa khac dé chuyén bénh

nhan kip thoi, d& dang tra ctru khi can

Mirc 4

10. C6 hop dong van chuyén cip ctru v6i Trung tdm Cap ctru 115 hodc co s6

dugc cap gidy phép hoat dong vé van chuyén cip ctru hodc bénh vién tuyén
trén (do1 véi phong kham khong cé xe ctru thuong)

11. C6 may truyén dich, may theo ddi lién tuc...tai phong cp ctru, phong thu

thudt voi canh bao ty dong néu gap tinh hudng nguy hiém




12. Trang bi xe ciru thuong véi day du trang thiét bi, thudc cip ctru va sin

sang van chuyén ngudi bénh khi can

MUeS | 13 6 he théng béo goi tai phong luu bénh khi xay ra tinh huéng khén
cap.
TIEU CHI 6 | Ap dung va tuan thi huéng din chin doan va diéu tri

Can cur de
xuat

Ludt Khadm bénh, chita bénh ngay 23 thang 11 nam 2009

CAac hudng dan chin dodn Va diéu tri ciia B6 Y té/So Y té/bénh vién tuyén cudi
ciia Thanh phé

cong van sé 2889/SYT-HPOLCLKCB ngay 28 thang 05 ndm 2014 ciia So' Y té
khuyén céo trién khai phac do diéu tri Va tang cwong vai

trd ciia hoi dong thudc Va diéu tri tai CAC bénh vién

CA4c bac thang chat lwong

Mirc 1

1.

C6 phan anh ctia nguoi bénh lién quan chi dinh can lam sang va chi dinh
diéu tri khong hop 1y va duge xac nhan 1a dung

Mirc 2

2.

Céc tai liéu huong dan chan doan va diéu trj (*Jcua BOY té hodc cua S&
Y té va cua cac bénh vién tuyén cudi cua thanh phd c6 sin tai co so
Pho bién cac huéng din chan doan va diéu tri ¢ lién quan cac
chuyén khoa ctia phong kham dén ting bac si ciia phong kham

Mire 3

Can clr vao cac tai liéu huéng din chan doan va diéu tri ctia BO Y té hoic
ctia S&'Y té va clia cac bénh vién tuyén cudi cua thanh phd, phong kham xay
dyng va ban hanh tai liéu huéng din chan doan va diéu tri ciia phong kham
pht hop m6 hinh bénh tat, pham vi hoat dong va diéu kién thyc té cta phong
kham

C6 quy dinh ap dung huéng dan chan doan va diéu tri vao hoat dong kham
bénh, chita bénh tai phong kham dén tung bac si dé biét va tudn thu thuc
hién

M3i bac si dugc trang bi mot quyén huéng din chan doan va didu tri ¢ san
tai tirng phong kham cua co s¢

C0 phéan cbng bac si chiu trdch nhiém giam sat su tudn thu cta bac si theo
céc hudng dan chan doan va diéu tri da ban hanh

Mirc 4

C6 hoat dong giam sat viéc tuan thu chi dinh cén lam sang va ké don trén
bénh an bang bang kiém cho it nhét 5 bénh thuong giap & phong kham

C6 hoat dong dao tao cap nhat kién thtrc vé hudng dan chan doan va diéu tri
cho céc bac si cua phong kham (gt bac si tham du cac khoa dao tao tai cac
bénh vién hoic moi chuyén gia dao tao tai chd)

10. Ung dung coéng nghé thong tin xay dung hé théng nhic cac hudng

dan chén doan va diéu tri trong hoat dong kham, chita bénh cua bac si tai
phong kham

Mire 5

11. Ung dung cong nghé thdng tin xay dung hé théng giam sat vé tuan

thi hudng dan chin doan va diéu trj tai phong kham

Ghi chu

(*) Tai liéu hwéng dan chan dodn va diéu tri hodc phac do diéu tri




TIEU CHI 7

Tuan thi cac quy dinh vé ho so bénh an

Can cuw deé
xuat

- Ludt Kham bénh, chira bénh ngay 23 thang 11 nam 2009

- Théng tw 53/2017/TT-BYT ngay 29 thang 12 ndam 2017 Quy dinh vé thoi han bdo
qudn hé so, tai liéu chuyén mon nghiép vu Nganh y té

- Thong fir 46/2018/TT-BYT ngay 28 thang 12 ndm 2018 ciia B Y té Quy dinh
ho so bénh an dién tir

- Quyét dinh s6 4069/2001/0P-BYT ngay 28 thang 9 nam 2001 ciia Bo
Y #¢ ban hanh mau hé so, bénh an

Céc bac thang chit lrong

Mirc 1

1. Khdng 1ap ho so bénh an cho ngudi bénh theo quy dinh

2. Bénh an co thong tin mau thuan, khong hop Iy

3. Bénh 4n c6 noi dung khong doc dugc chir viét, bi tay xo&

4, Phé:[ hién dung mdc chir ky hodc mdc tén thube trong hd so bénh an, don
thudce

Mirc 2

5. Bénh nhan diéu tri ngoai tr( (bénh man tinh, bénh nhan nam luu theo
ddi, bénh nhéan c6 can thiép phau thuat, thi thut) déu c6 hd so bénh an
dung biéu mau quy dinh ciia Bo Y té

6. Bac si nguoi nudc ngoai ghi hd so bénh an bang ngdn ngir da dang ky;
nguoi phién dich phai phién dich sang tiéng Viét va ky tén theo quy dinh

Mire 3

7. HO so bénh an day di cac théng tin: hanh chinh, chi dinh diéu tri, chi
dinh xét nghiém, chim s6c duoc ghi vao hd so bénh an theo trinh ty
thoi gian va luu trit dng quy dinh

8. Chi dinh diéu tri thé hién trong hd so bénh an phll hop véi hudng dan
chan doan va diéu tri ciia phong kham

Mirc 4

9. Phan céng nhan vién chiu trach nhiém kiém tra hd so bénh an thuong
quy, danh gia viéc ghi chép, chat luong thong tin trong hd so bénh an

10. 86 hod toan b hd so bénh an

11.T6 chirc quan Iy hd so bénh an chat ché, day du, khoa hoc: ¢ kho,
phong hodc khu vuc luu trix hd so bénh 4n; hd so bénh an duoc sa“ip xép
theo trinh tu, thuan tién khi can tra ciru

Mirc 5

12. Trién khai hoan chinh bénh 4n dién tr duoc co quan c6 thim quyén
tham dinh va cong nhan




TIEU CHI 8

Tuan thi cac quy dinh vé sir dung thudc an toan, hop ly

Can cw dé
xuat

Ludt Kham bénh, chita bénh ngay 23 thang 11 nam 2009

Nghi dinh 54/2017/NP-CP ngay 08 thang 5 nam 2017 cua Chinh phi vé
quy dinh chi tiét mot s6 diéu va bién phdp thi hanh ludt dwoc

Théng tw sé 52/2017/TT-BYT ngay 29 thang 12 nam 2017 ciia B6 Y té quy dinh
vé don thudc va viéc ké don thuée héa duwoc, sinh phcfm trong diéu tri ngogi tri;
Théng tw 02/2018/TT-BYT ngay 22 thang 01 nam 2018 ciia BS Y té vé quy dinh
vé thure hanh tét co sé ban 1é thuéce

Théng tw s6 07/VBHN-BYT ngay 19 thing 4 nam 2018 ciia Bg Y té huéng dan
sir dung thudc trong cdc co s6'y té c6 giwong bénh

Théng tw s6 18/2018/TT-BYT ngay 22 thang 08 nam 2018 ciia B4 Y té sira doi,
b6 sung mét sé Piéu ciia Thong tw s6 52/2017/TT-BYT ngay 29 thing 12 nam
2017 quy dinh vé don thuoc va ké don thuéc héa duge, sinh pham trong diéu tri
ngogi tru;

Théng tw s6 44/2018/TT-BYT ngay 28 thang 12 nam 2018 ciia B6 Y té quy dinh
vé ké don thuéc cé truyén, thudce dwoc liéu va ké don két hop thubc cé truyén,
thuée duweoe liéu véi thuée héa dwgc

Cong van 5658/SYT-NVY ngdy 20 thang 6 nam 2017 ciia S¢ Y té vé ban hanh
“Khuyén cdo tang cwong trién khai hoat dong quan 1y sir dung khang sinh hop
Iy tai bénh vién”

Cong van 8641/SYT-NVY ngay 12 thang 10 ndm 2017 ciia Sé Y té vé

ban hanh “Khuyén cdo trién khai hiéu qua hoat dong dwoc lam sang tai bénh
vién

Céc béc thang chit lugng

Mirc 1

1.
2.

Phat hién bac s chi dinh sir dung thudc nhung khdng ¢ don thude

Phat hién ké don thudc khong nham muc dich phong bénh, chita bénh;
ké don cac thude chura duge phép luu hanh hop phap tai Viét Nam; thude
thu hoi, thyc pham chitc ning; my pham hoic ké don hai thubc co
cung hoat chit tro 1én

Phat hién ké don thudc sai dudng duing, sai tén thudc, sai liéu ding

Mure 2

Pon thudc cip cho ngudi bénh c6 thong tin day da, rd rang, chinh
xac theo mau don thudc cia Bo Y té

Thuc hién ké don thudc gy nghién, thuéc hudng than, thudc tién
chat dang quy dinh

Nhan vién y té tuan tha 5 dang khi cho nguoi bénh ding thude

Béc si ngudi nuée ngoai ké don thude bang ngdbn ngit di diang ky;
ngudi phién dich phai phién dich sang tiéng Viét va ky tén theo quy dinh

Mirc 3

8.

9.

Tén thudc trong don dugc ghi theo tén hoat chat (trir thudc da thanh
phan)

Ké don thudc phit hop v6i chan doan bénh, mirc d bénh va tuan thi
huéng dan chan doan va diéu tri duoc 4p dung tai phong kham

10. K& don thubc trén may vi tinh




Mirc 4

11. Luu trir don thudce (ddc biét don thudc gay nghién, thudc hudéng than,
thudc tién chat, thudc khang sinh) di cip cho nguoi bénh theo ding quy
dinh

12. C6 dugc si dam trach hudéng dan st dung thude cho nguoi bénh

13. Ung dung cong nghé thong tin d& quan 1y va trich xuit diy du thong tin
don thude

Mire 5

14. Phan mém ké don thudc c6 canh bo, nhic sai s6t trong k& don thudc
(nhéc ké don theo hudng din chin doan va diéu tri, nhic trung thude,
nhic tuong tac thude, nhic sb luong va lidu dung thudc)

15. C6 nha thudc da dugc cap gidy chimg nhan du diéu kién kinh doanh dwoc
trong khuon vién phong kham, tao diéu kién thuan lgi cho nguoi bénh

16. C6 két ndi don thude dién tir voi hé thdng dit lidu duoc Qudc gia

TIEU CHI 9

Trién khai hé théng bao cao, phan tich su ¢d y khoa

Can cr de
xuat

- Théng e s6 19/2013/TT-BYT ngay 12 thang 7 nam 2013 ciia B6 Y té huéng
dan thiee hién quan 1y chat lwong dich vy kham bénh, chita bénh

- Théong fr 43/2018/TT-BYT ngay 26 thang 12 nam 2018 hudng dan
phong ngira s c¢o y khoa trong cac co s kham bénh, chita bénh

Céc bac thang chit lugng

Mirc 1

1. Phat hién thdy phong kham c6 su cb y khoa di xay ra trong nim
nhung khong dugc h¢ thong bao cdo su c¢o y khoa cua phong kham ghi
nhan

Mirc 2

2. Trién khai quy dinh vé bao céo su cb y khoa, trong d6 dinh nghia rd
su ¢d ndo bit budc phai bao céo va cd mau phiéu béo céo su ¢d y khoa
Nhan vién nim viing quy dinh vé b&o co su ¢d y khoa

Ghi nhan duogc céc su cb y khoa xay ra tai phong kham thong qua
phiéu bao céo sy cb y khoa

b w

Mirc 3

5. Phiéu bao céo sy cd y khoa dugc ghi day du, trung thuc cic thong tin,
thoi gian, dién bién su ¢d; cung cip du thong tin cho viéc phan tich sy ¢b
dé rat kinh nghiém

6. Co bao cao téng hop su cd y khoa theo dinh ky it nhat 1 1an trong 6 thang
va phéan hoi cho ca nhan va tap thé lién quan

Mirc 4

7. Co diéu tra, phan tich, tim nguyén nhan gbc ré va dé xuét giai phap cai
tién tranh lap lai cac su ¢ y khoa da xay ra

8. Co hinh thie dong vién, khuyén khich nhan vién ty giac, tw nguyén
bao céo su co y khoa

Mire 5

9. Xay dung va &p dung phiéu béo céo su ¢ y khoa dién tir trén mang
nd1 bd cua phong kham

10. Xay dung phan mém céng nghé thong tin c6 kha nang phén tich va chiét
xuat két qua dudi dang hinh V&, biéu d6... cac su cb y khoa di xay ra
theo dia diém, thoi gian, tan sudt... xay ra

11. Tién hanh cai tién chat luong dua trén cac su cb y khoa duogc béo céo




TIEU CHI 10

Bio dam xac dinh ding ngudi bénh khi cung cap dich vu (*)

Can cir dé
xuat

- Théng tw s0 19/2013/TT-BYT ngay 12 thang 7 nam 2013 ciia Bg Y 1
vé viéc huong dan quan 1y chat luwong dich vu Kham bénh, chita bénh
tai bénh vién

Cac bac thang chat hrong

Mire 1

1. Phét hién c6 truong hop nham 1an ngudi bénh khi cung cip dich vy,
gay hau qua nghiém trong

Mirce 2

2. Co6 xay dyng quy dinh vé x4c dinh dung nguoi bénh, dung loai dich vu
cung cap cho nguoi bénh trude khi tién hanh cac dich vu chan doén, diéu
tri, phau thuat, tha thuat...

3. Pho bién cho nhan vién y té cac quy dinh vé x4c nhan dung nguoi
bénh va dich vu cung cép

Mire 3

4. Nhan vién y té nam viing cac budc dé khang dinh ding ngudi bénh
khi cung cép dich vu

5. Ap dung cac hinh thirc nhu ghi tén, ghi s6, phat sd... cho ngudi bénh va
c4c mau bénh phém, thube.... ¢6 lién quan dén nguoi bénh dé tranh nham
1an khi cung cép dich vu

6. Thoéng tin ghi trén mau bénh pham bao dam c6 it nhat cac thong tin co
ban nhu ho va tén, nam sinh, gidi ciia nguoi bénh

Mirc 4

7. Tét ca ngudi bénh duoc cung cdp ma sd/ma vach duy nhét trong qua
trinh kham va diéu tri

8. Ap dung may quét ma sd/mi vach dé xac nhan dung thong tin ngudi
bénh va dich vu cung cp

Mire 5

9. Tién hanh ra soat, bao cio theo dinh ky (it nhat 1 lan trong nam) viéc trién
khai thyc hién cac bién phap phong chéng nham 14n ngudi bénh dang
trlen khai va dé Xuat giai phap khéc - phuc

10. Tién hanh cai tién chét lugng, chéng nham lan ngudi bénh dya trén
két qua ra soat, danh gia.

Ghi cha

(*) Xdc dinh diing nguwoi bénh bao gom xdc dinh cdc théng tin toi thiéu ciia
nguoi bénh (ho tén, ngay thang nam sinh, dia chi) va nhiing gi lién quan
nguwoi bénh nhw: ho so bénh &n Va cac logi dich vu sé cung cdp cho

nguoi bénh

TIEU CHI 11

Thue hién cac bién phap dim bao an toan trong phiu thuit, thi
thuat (*)

Can cur dé
xuat

- Thong ar s6 19/2013/TT-BYT ngay 12 thang 7 ndm 2013 ciia B Y 1é vé viéc
hwong dan quan ly chat luwong dich vu kham bénh, chita bénh tai bénh vién

- Quyét dinh 7482/QD-BYT ngay 18 thing 12 nim 2018 ciia B§ Y té vé ban hanh
bo tiéu chi chat lwong danh gia mirc do an toan phau thudt

- Cong van s6 2600/SYT-NVY ngay 13 thang 5 ndam 2014 ciia So' Y té ban hanh
“Khuyén cdo trién khai cac hoat dong an toan nguoi bénh tai cac bénh vién”

- Cong van s6 8387/SYT-NVY ngay 25 thang 8 ndm 2016 ciia S¢ Y té ban hanh
“Khuyen cao tang cwong trién khai cac hoat dong an toan nguoi bénh trong
phau thuat”




CA4c bac thang chét lwong

Mikc 1 1. C6 su cb xay ra do ngudi hanh nghé khéng tuan tha cac quy dinh vé
an toan trong phau thuat, thu thuat
2. Xay dung va ap dung quy dinh an toan khi thyc hién phau thuat, thi
Mire 2 thuat phu hop di€u kién thuc tieén phong kham
uc ;4. . R N x A ’ A N - A I
3. C6 bang kiém an toan phau thuat, thu thuat phu hop diéu kién thuc
tien cua phong kham
4. Trién khai 4p dung bang kiém an toan phiu thuat, thu thuét tai phong
, thu thuat cho it nhat 50% s6 ca phau thuat, thu thuat
Mirc 3 n A z 4 Cn X N ” N be L ~
5. Nhén vién y t€ tryc tiép thuc hi¢n phau thut, thu thudt phai nam viing
tai bién va biét cach xur tri theo quy dinh
6. Co tién hanh giam sat viéc 4p dung bang kiém an toan phau thuat, tha
Mikc 4 thudt theo hinh thure kiém tra ngau nhién, khong bao trude
uc 2 X . N - A \ x A 5 A . \
7. Trién khai 4p dung bang ki€ém an toan phau thuat, thu thuat tai phong
thu thudt cho tat ca cac ca phau thuat, thu thuat
8. Cac sy ¢ “gan nhu sip xay ra” (hanh vi da xay ra trén thuc té, c6 thé gay
ra hau qua nhung dugc phat hién va ngan chan kip thoi) duogc thu thap,
tong hop va rut kinh nghiém
Mire 5 9. Béo céo, phan tich, danh gia viéc trién khai cic bién phap dam bao an
toan trong phau thuat, thu thuat
10. Trién khai céc giai phap cai tién chét lugng, han ché khong 1ap lai cac su
c0 y khoa tuong tu
Ghicht | (*) Tiéu chi nay ap dung néu phong kham c6 phong thi thudt
TIEU CHI 12 | Phong ngira nguy co nguoi bénh bi trgt nga
Cin cir dé - Thong nur s6 19/2013/TT-BYT ngay 12 thang 7 ndm 2013 ciia B Y té vé viéc
Xuat huong dan quan Iy chat lwong dich vu kham bénh, chita bénh tai bénh vién
- Quyét dinh 09/2008/0D-BXD cua Bo truong Bo Xdy dung ngay 06 thang 6 nam
2008 veé viéc ban hanh Quy chuan xay dung Viét nam “Nha o va cong trinh cong
cong- An toan sinh mang va suc khoé”
CA4c bac thang chét lwong
Mirc 1 1. CO6 trudng hop bi truot, ngd gay hau qua nghiém trong
2. Ra soat va lap danh sach cac vi tri c6 nguy co truot, ngé do thiét ké,
Mie 2 co s ha tang khong dong bd, xuong cap hoac ly do khac
{1 (V L2 . X . c L ~
3. Co6 canh bao nguy hiém tai tat ca cac vi tri cd nguy co truot, ngd nhu
san tron, nha v¢ sinh, cau thang, vi tri khong bang phang...
4. Giudong luu bénh, givong cdp ciru, bing ca c¢6 thanh chin phong
Mibc 3 chong té nga
5. Tét ca cau thang bo c6 tay vin va khe hé khéng dugc cao qua 100mm




C6 dén cac vat liéu tang ma sat tai cac vi tri ¢c6 nguy co trugt ngd nhu cau
thang, 161 di doc. ..

7. Tai cc vi tri chuyén tiép khong bang phing cua san nha c6 dan céc
Miie 4 vat liéu thay d6i mau sac dé dé nhan biét, tranh vap, ngad (hoac su
we dung vat li¢u xay dung c6 dinh c6 mau sac khac nhau) hoac bo sung tay
vin
8. Toan bd ’céc giuc‘ngg bénh duoc thiét ké an toan, c6 thanh giuong hodc
thanh chan han ché nguy co bi roi, nga
, 9. Toan bd nha v¢ sinh c6 thanh vin phong truot, nga va chuéng bao goi
Mikc 5 ., \ N . 4
trg giup trong truong hop can thiét.
TIEU CHI 13| Tuan thi quy dinh vé kham sirc khoé

Can cwr de
xuat

Nghi dinh s6 109/2016/ND-CP ngay 01 thang 7 nam 2016 ciia Chinh phii quy
dinh cdp chitng chi hanh nghé va gidy phép hoat déng doi véi co sé kham bénh,
chita bénh

Nghi dinh s6 155/2018/ND-CP ngay 12/11/2018 ciia Chinh phii quy dinh sia
doi, bé sung mot s6 quy dinh lién quan dén diéu kién dau tw kinh doanh thujc
pham vi quan 1y nha nuée ciia BY Y té

Thong e s 14/2013/TT-BYT ngay 02 thang 6 nam 2014 ciia Bé Y té vé Hurdng
dan khdam sic khoe

Thong e lién tich sé 24/2015/TTLT-BYT-BGTVT ngay 21 thang 8 nam 2015
ciia Bé Y té va Bo Giao thong va Van tdi quy dinh vé tiéu chudn sirc khée cia
ngueoi ldi xe, viéc kham sikc khée dinh ky doi véi nguoi 1ai xe 6 10 va quy dinh
vé co so'y té khdm sirc khoé cho nguoi ldi xe

Thong tr s6 22/2017/TT-BYT ngay 12 thang 5 ndam 2017 ciia B Y té

quy dinh tidu chudn sitc khée ciia thuyén vién lam viéc trén tau bién Viét Nam
va cong bé co s6 kham sirc khoe cho thuyén vién; Thong tw 17/2018/TT-BYT
ngay 06 thang 8 nam 2018 ciia BY Y té sira doi, bo sung mot sé diéu ciia Thong
trs6 22/2017/TT-BYT ngay 12 thang 5 nam 2017 ciia B6 Y té quy dinh tiéu chudn
sike khde ciia thuyén vién 1am viée trén tau bién Viér Nam va cong bo co so
kham sirc khoe cho

thuyén vién

Céc bac thang chit lugng

Mire 1

1.

C6 phan anh vi pham quy dinh vé kham strc khoé va dugc xac dinh 1a
dung

. To chirc kham strc khoe khi chua duge S¢ Y t€ xac nhan du dicu kién

khéam strc khoé (bing vin ban hoic cdng bd trén cong théng tin dién
tir cua SO Y te)

Mirc 2

. Phong kham ban hanh va phé bién quy trinh kham strc khoé cho nhan

vién y té biét va thuc hién

Pam bao ddy du céc diéu kién dé t6 chirc khdm strc khoe theo quy
dinh

Thuc hién dung biéu miu hd so khdm stc khoé va day du ndi dung
theo quy dinh




Mirc 3

6. Nguoi két luan sirc khoe phai 13 bac si c6 chimg chi hanh nghé kham
bénh, chita bénh, c6 thoi gian hanh nghé it nhat 1a 54 thang va dwoc ngudi
¢6 thAm quyén phéan cong thuc hién két luan strc khoe, ky gidy kham strc
khoe, s6 kham sirc khoe dinh ky bang vin ban va dong dau hop phap

7. To chirc gidm sat viéc tudn thu quy trinh khdm stc khoé cua nhan
vién y té

8. Tong hop két qua thyc hién hoat dong kham stc khoe vao béo céo
theo quy dinh

Mirc 4

9. Thuc hién duoc tit ca cac k¥ thudt khdm 1am sang, can 1am sang lién
quan dén kham strc khoe ngay tai phong kham
10. Thyc hién luu trir ho so khdm strc khoé bang ban giay hoac dién tir

Mire 5

11. Trién khai dugc tt cd céc hinh thirc kham strc khoe: khdm strc khée dinh
ky, kham strc khoe theo yéu cAu (di tra, 1ap di chuc), kham stc khoée co
yéu té nudc ngoai, kham sirc khoe theo chuyén nganh (14i xe, thuyén vién)
cho tat ca cac di tugng

12. Ung dung cbng nghé théng tin trong quan ly hd so kham strc khoé tai
don vi

Ghi chu

(*) Tiéu chi nay ap dung doi véi phong kndm co thiee hién khdam sirc khoe

TIEU CHI 14

Tuan thia cac quy dinh vé tiém chiing, dam bao an toan tiém chiing

Can cur de
xuat

- Nghi dinh sé 104/2016/ND-CP ngay 01 thang 7 ndm 2016 ciia Chinh phii
quy dinh vé hoat dong tiém chiing

- Théng tw 3412018/TT-BYT ngay 22 thang 11 nam 2018 ciia B Y té quy dinh chi
tiét mot sé diéu ciia Nghi dinh so 104/2016/ND-CP ngay 01
thang 7 nam 2016 ciia Chinh phii quy dinh vé hoat déng tiém ching

- Théng tur 36/2018/TT-BYT ngay 22 thang 11 ndm 2018 ciia BS Y té ban hanh vé
thuee hanh tot bao quan thude, nguyén liéu lam thude

- Théng tw 38/2017/TT-BYT ngay 17 thang 10 ndm 2017 ciia Bé Y té ban hanh
danh muc bénh truyén nhiém, pham vi va doi twong phdi sir dung vdc xin, sinh
phdm y té bdt bugc

- Quyét dinh 3421/0D-BYT ngay 28 thang 7 nam 2017 ciia B4 Y té vé
viéc ban hanh quy ché quan Iy, sir dung hé thong thong tin tiém ching quic gia

Céc bac thang chit lugng

Mirc 1

1. Co xay ra tai bién tiém chung duoc xac dinh do 15i ctia phong kham

2. T6 chirc tiém chung khi chua dwoc S¢ Y té xac nhan du diéu kién
tiém ching (bang gidy chimg nhan hodc cong bd trén cong thong tin dién
tir cta SO Y té)

3. Khong tuén thu viéc chi dinh tiém chung




Mirc 2

4. Pam bao céc diéu kién co s& vat chét, nhan su, trang thiét bj thuc hién
tiém chung theo quy dinh

5. Thuc hién ddy du cac budc trong quy trinh tiém chung, tuan tha quy
trinh k¥ thuat vé st dung vic xin va an toan tiém chung

6. Thuc hién ding quy trinh van chuyén, tiép nhan, bao quan va cap phat
véc xin

7. Ghi day du thong tin vao phiéu hodc sb tiém chung cta dbi twong tiém
chung va hen lan tiém chfmg tiép theo

8. Nhép day du thdng tin di véi timg loai véc Xin da tiém chung Va cac
phan tng sau tiém chung trén hé thong thdng tin tiém chung qubc gia

Mire 3

9. Xay dung quy trinh xur tri tai bién ning sau tiém chung theo hudng
dan cia B Y té

10. Hang ndm c6 t6 chirc tap huin nhéc lai cho nhan vién y té vé an toan
tiém chung

11. Trién khai va tuan thu tiéu chuan thuc hanh tét bao quan (GSP) dbi
v6i hoat dong bao quan vac xin tai phong kham

Miic 4 13. Bao céo day du tinh hinh sir dung vic xin, két qua tiém chung, truong

12.C6 hinh thtc nhic nguoi bénh tiém chang lan ké tiép theo lich tiém
chung (dién thoai, tin nhan, thu dién tir)

hop phan ung thdng thuong va trudng hop tai bién ning sau tiém
chung theo quy dinh

Mire 5 tiém chung (ap-phich, to roi, bang thong tin, phim ngin)

14.Tb chirc cac hinh thirc truyén théng vé loi ich ciia cac chuong trinh

15. Tham gia cac chién dich tiém ching do Bo Y té, So Y té t6 chirc

Ghi cha

(*) Tiéu chi &p dung doi véi phong kham co thire hién tiém ching

TIEU CHI 15| Tuan thii c&c quy dinh vé hoat ddng xét nghiém

Can cw
dé xuat

- Nghi dinh sé 103/2016/ND-CP ngay 01/7/2016 ciia Chinh phii quy dinh vé bdo dam

an toan sinh hoc tqi phong xét nghiém
Nghi dinh s6 155/2018/ND-CP ngay 12/11/2018 ciia Chinh phii vé sira déi, bé sung méf
s6 quy dinh lién quan dén diéu kién dau tukinh doanh thudc pham vi qudn 1y nha nudc
ctia Bo Y té

Thong fur s6 01/2013/TT-BYT ngay 11/01/2013 ciia BS Y té vé hudng dan thuce hién qudn
ly chat luong xét nghiém tai co s kham bénh, chita bénh.

Quyét dinh s6 5530/0D-BYT ngay 25/12/2015 ciia B6 Y té vé ban hanh hirdng dan xdy
dung quy trinh thuc hanh chuan trong quan Iy chat leong xét nghiém

Thong 7w 41/2016/TT-BYT ngay 14/11/2016 cia Bo Y té quy dinh vé ban hanh danh
muc vi sinh vit gdy bénh truyén nhiém theo nhém nguy co va cap dg an toan sinh hoc phi
hop ky thuadt xét nghiém

Thong e s6 37/2017/TT-BYT ngay 25/9/2017 ciia B6 Y té quy dinh vé thie hanh bdo
dam an toan sinh hoc trong phong xét nghiém

Thong fwr s6 49/2018/TT-BYT ngdy 25/12/2018 ciia BJ Y té vé hudng dan xét nghiém
trong kham bénh, chita bénh.

Quyét dinh s6 2429/0D-BYT ngay 12/6/2017 ciia B Y té ban hanh Tiéu chi danh gid
mike chat lrong phong xét nghiém y hoc

Céng van sé 4132/SYT-NVY ngay 22/6/2015 ciia S6 Y té ban hanh “Khuyén cdo ting
cuong trién khai cdc hoat dong dam bdo chat lwong xét nghiém tai bénh vién”




CA4c bac thang chét lwong

Mire 1

1. C6 phan anh ctia nguoi bénh lién quan dén xét nghiém cta phong  kham
va dugc x4c nhan do 16i cia phong kham
2. Chua duoc S6'Y té cip ching nhédn an toan sinh hoc hodc chua thuc hién
thu tuc tu cong bd phong xét nghi¢m dat ti€u chun an toan sinh hoc
3. Nguoi ky két qua xét nghiém tai phong kham khong dung quy dinh

Mirc 2

4. Thyc hién ndi kiém dinh ky theo quy dinh cho it nhat 50% tong s6 k¥
thuat xét nghiém dugc phé duyét

5. Ding ky tham gia va thyc hién chuong trinh ngoai kiém véi trung tim
kiém chuén xét nghiém da dugc BO Y té cong nhan

6. Pam bao day du cac diéu kién vé thuc hanh bao dam an toan sinh hoc
theo cap do da cong bd

7. Luu trit ho so xét nghiém, ho so dam bao an toan sinh hoc diy du
thdng tin theo quy dinh

Mirc 3

8. Cap d¢ an toan sinh hoc di cong bd phu hop véi ki thuat xét nghiém,
danh muc vi sinh vat gdy bénh truyén nhiém theo nhém nguy co

9. Nhan vién phu trach vé chat lugng xét nghiém c6 chimg chi dao tao
vé quan 1y chat luong xét nghiém

10. Thyc hién ndi kiém dinh ky theo quy dinh cho it nhat 70% tong s k§
thuat xét nghiém dugc phé duyét

11. Thyc hién hiéu chuan thiét bi xét nghiém dinh ky hoic dot xuat khi
phat hién c6 sai léch trong két qua xét nghiém
Xay dung day du cac quy trinh thao tac chuan (SOP) ddi véi cac hoat
dong tai phong xet nghi¢ém (quy trinh vé quan |y chat luong xét

12. nghi€m, quy trinh k¥ thudt, huéng dan chuyén mon, quy trinh luu trtr,
huy bénh pham sau xét nghiém)

Mirc 4

13. Thuc hién ndi kiém, ngoai kiém day du cho tit ca cac xét nghiém
dugc phé duyét

14. Thiét 1ap céc chi s thong ké va sir dung biéu do Levey-Jenning dé
danh gia, giam sat két qua noi kiém.

15. Tim nguyén nhan va c6 cc bién phap khic phuc hiéu qua khi két qua
ndi kiém va ngoai kiém khong dat

16. Panh gia nguy co va cd quy trinh xu tri sy cd trong Xét nghiém

Mire 5

17.Phong xét nghiém dat tiéu chuan ISO 15189 hoic tuong dwong




TIEU CHI 16

Tuan thi cac quy dinh vé bién hiéu, quang c4o va truyén thong

Can cur de
xuat

Ludt Kham bénh, chita bénh ngay 23 thang 11 nam 2009

Ludt Quang cao ngay 21 thang 6 nam 2012

Nghi dinh s6 181/2013/NP-CP ngay 14 thang 11 nam 2013 ciia Chinh phii quy
dinh chi tiét thi hanh mét s6 diéu cuia Ludt quang cdo

Nghi dinh s6 109/2016/ND-CP ngay 01/7/2016 ciia Chinh phii quy dinh cdp
chitng chi hanh nghé va gidy phép hoat déng doi véi co sé kham bénh, chita bénh
Théng tw 6 09/2015/TT-BYT ngay 25 thang 5 nam 2015 ciia Bé Y té quy dinh vé
Xac nhdn ndi dung qudng cdo doi véi san pham, hang héa,

dich vu dac biét thugc linh viee quan Iy cua Bé Y té

Céc bac thang chit lugng

Mire 1

1.

2.

Quang cdo san phém hang hoa, dich vu dac biét thugc quan Iy cia Bo Y
té nhung chua co gidy xac nhan ndi dung ciia co quan c6 thim quyén
Quang céo dung tir ngit d& gay hiéu nham nhu “nhét, s6 17 va vi pham
diéu cAm cua Luat quang cdo

Mire 2

C6 bién higu day du thong tin theo quy dinh, bao gém: tén co s¢ kham
bénh, chita bénh, dia chi, s6 dién thoai, thoi gian 1am viéc, sb gidy phép
hoat dong va khong cé biéu tugng chir thap do.

Kich thuéc bién hiéu va chit viét trén bién hiéu phd hop quy dinh

Céc loai hinh quang céo dich vu kham bénh, chira bénh ctia phong kham
da duge SO Y té xac nhan noi dung

Mirc 3

Diéu chinh noi dung quang cdo dich vu kham bénh, chira bénh kip
thot khi thay doi pham vi chuyén mén va duge S¢ Y té xac nhan

Mirc 4

T chirc truyén thong gido duc stc khoe, ndi dung phai phu hop quy
dinh chuyén mon

Trén trang tin dién tir caa phong kham cé tu van, gido duc strc khoe,
ndi dung phai phu hop quy dinh chuyén mon

Mire 5

C6 cac hinh thirc tuy@n truyén chi truong, chinh sach, phép luat vé y t§

TIEU CHI 17

Tuan tha cac quy dinh vé cong khai, minh bach trong 4p dung gia
dich vu khdm bénh, chira bénh

Can cur de
xuat

Ludt Kham bénh, chita bénh ngay 23 thang 11 nam 2009

Nghi dinh s6 149/2016/NP-CP ngay 11 thang 11 nam 2016 ciia Chinh phii sira
doi, bé sung mét sé diéu cua Nghi dinh s6 177/2013/ND-CP ngay 14 thang 11
nam 2013 ciia Chinh phii quy dinh chi tiét va hudng dan thi hanh mét sé diéu ciia
Ludat gia

Cong van s6 7181/SYT-KHTC ngay 14 thang 8 nam 2017 cia So Y té

vé hudng dan thuwce hién ké khai gia dich vu kham bénh, chita bénh

Céc bac thang chit lugng




Mirc 1

C6 phan anh buc xdc cua ngudi dan lién quan dén gia thu bit hop 1y va
duoc xac nhan 1a dung (thu cao hon gia di ké khai va niém yét, thu tién
khi khéng thuc hién dich vu ky thuét, ¢d y chan doan thém bénh dé thu
tién)

Thu phi khdng c6 hoa don hoic phiéu thu

Mirc 2

Niém yét cong khai day du gia cac dich vu k§y thuat caa phong kham tai
khu vure tiép nhan ngudi bénh va noi thu phi

Ngudi bénh dugc thong bao va tu van trude khi bac si chi dinh cac k§
thuat cao, thudc dic tri, Xét nghiém, chan doan hinh anh, thim do
chirc ning dit tién hodc co chi phi 16n; thong tin tw van phai duoc luu vao
hé so bénh an

Mire 3

Cong khai va théng b&o trudc cho nguoi bénh nhitng khoan chi phi
ma nguoi bénh phai chi tra ngodi pham vi dugc hudng ctia ngudi
tham gia bao hiém y té (d@6i véi phong khdm c6 kham bénh, chita bénh
bao hiém y té)

Cung cap bang ké chi tiét gia tién cua ting loai dich vu k¥ thuat kham
bénh, chita bénh, thudc, vat tu tiéu hao di sir dung cho nguoi bénh khi
thanh toan

Bang ké thé hién rd phan chi phi ma ngudi bénh phai dong va phan dugc
bao hiém y té thanh toan hodc dugc mién giam

Bang k& duoc in ra dé ngudi bénh kiém tra, xac nhan toan b noi
dung; nguoi bénh dugc gitt 01 ban va phong kham luu trir 01 ban

Mirc 4

Ding tai day du thong tin vé gi tat ca cac dich vu k¥ thuat, gia thudc, vat
tu y té (chua dugc tinh trong co cau gid) trén trang tin di¢n tur cua phong
kham hodc quay tra ctru di¢n tu

10. Thuc hién hd so ké khai gia dich vu kham bénh, chita bénh diy du theo

quy dinh hién hanh

Mirc 5

11.Phuc vu thanh todn cac dich vu kham bénh, chira bénh tai phong

kham bang thé ngan hang

TIEU CHI 18

Tuan thi quy dinh vé phong ngira va kiém soat nhiém khuén

Can cu dé xuat

- Ludt Kham bénh, chira bénh ngay 23 thang 11 nam 2009
- Théng tw 16/2018/TT-BYT ngay 20 thang 7 nam 2018 ciia BG Y té ban hanh quy

dinh vé kiém sodt nhiém khudn trong cdc co so kham bénh, chita bénh

Quyét dinh s6 3976/QD-BYT ngay 28 thang 8 nam 2017 ciia B6 Y té véviéc phé
duyét Cac huéng dan kiém soat nhiém khudn trong cac co s¢ khdam bénh, chita
bénh

- Quyét dinh so 3671/0D-BYT ngay 27 thang 9 ndm 2012 ciia Bé Y té ban
hanh Hudéng déan kiém soat nhiém khudn tai c&c co sé khdm bénh,

chita bénh

Céc bac thang chit lugng

Mire 1

1.

Chua trién khai cac hudng dan cu thé vé kiém soat nhiém khuén theo
quy dinh

Vi pham quy dinh co ban vé kiém soat nhidm khuan (ma bat ky co s¢
khém bénh, chita bénh nao cling phai tuan thu nghiém)




Mirc 2

3. Phén cong mot nhan vién y té phuy trach toan bo cong tac kiém soat nhiém
khuén tai phong kham

4. Trién khai thuc hién céc quy dinh, quy trinh co ban vé kiém soat nhidém
khuén, tdi thiéu phai co: quy trinh khwr khuén, tiét khuan dung cy; quy
trinh vé sinh tay; quy trinh xir 1y dung cu ndi soi (néu ¢6); quy trinh vé
sinh phong tiéu phau, phong thu thuat; quy dinh tiém an toan; quy dinh
phong ngira chuan; quy dinh v6 khuén khi thyc hién thu thuat, k¥ thuat
xam lan

5. BO tri bon rira tay dam bao day du trang thiét bi va phuong tién cho nhan
vién y té vé sinh tay tai cac phong kham, phong thuc hién thu thuat

6. Dung cuy té tai st dung duoc xur ly ding quy dinh

7. Hé théng khtr khuén, tiét khuan tap trung cia phong kham hoat dong dung
quy dinh

Mire 3

8. Nhan vién y té nam viig quy trinh phong ngu:a va xu ly truong hop
bi phoi nhiém vé&i ngudn bénh nguy hiém, c6 nguy co nhiém khuan cao

9. Nhanviény té tuan thu quy dinh veé vo khuén khi kham, diéu tri va chim
soc nguodi bénh

10. Nhan vién phu trach cong tac kiém soat nhiém khuan duoc dao tao tdi
thiéu 05 ngay vé kiém soat nhiém khuan (cé gidy ching nhan)

Mirc 4

11. C6 sin dung dich vé sinh tay chtra con tai ban kham, xe tiém, phong thuc
hién thu thuat va céc vi tri (hanh lang, trudc ctra phong kham, phong thu
thuat...) c6 nhiéu nguoi tiép xuc chung véi vat dung

12.50% nhan vién y té ctia phong kham dugc tham gia tap huin vé kiém soat
nhiém khuan

Mire 5

13. 100% nhan vién y té cta phong kham duoc tap huin kién thirc co ban vé
kiém soat nhiém khuéan

14. Giadm st va danh gia tuan tha vé sinh tay, tuan thu quy trinh kiém
soat nhiém khuén, quy trinh k¥ thuat ctia nhan vién y té tai phong kham.

TIEU CHI 19

Tuan thi quy dinh vé quan ly chat thaiy té

Can cir de
xuat

- Ludt Kham bénh, chita bénh ngay 23 thang 11 nam 2009

- Ludt Bao vé mOi truong ngay 23 thang 6 nam 2014

- Théng tuw lién tich sé 58/2015/TTLT-BYT-BTNMT ngay 31 thang 12 nam 2015
ciia lién Bé Y té va B Tai nguyén va Méi truong vé quan 1y chat thai y té

- Quyét dinh s6 44/2018/0P-UBND ngay 14 thang 11 nam 2018 ciia Uy ban nhén
ddn Thanh pho vé ban hanh quy dinh vé phén loai chat thdi  rdn sinh hoat tai
nguon trén dia ban thanh pho Ho Chi Minh

- Quy chudn kj thudt quéc gia vé miede thai 'y té QCVN 28:2010/BTNMT

CA4c bac thang chit lwgng

Mirc 1

1. Khéng phan loai, khong thu gom cht thai y té

2. Xa thang chit thai y té (rdn hodc 10ng) ra méi trudong

3. Bi canh sat méi truong phat vé hanh vi vi pham xtr ly chat thai (rin
hoic 16ng) hodc vi pham vé bao vé méi trudng

Mikc 2

4. Thuyc hién phan loai chat thai ran y té tai nguén
Trang bj tdi, thing dé thu gom chét thai ran y té
6. Hé thong xur ly chit thai 1ong hoat dong lién tuc 24/24

o




Mire 3

7. Quy dinh phan loai rac dan, treo ¢ vi tri dé doc va ngay tai noi dat
thung rac

8. B tri khu vuc luu trit tam thoi chit thai ran y té theo quy dinh

9. Hop ddng thu gom, xtr Iy chit thai rdn y té véi don vi chirc ning thu
gom va xtr 1y chat thai ran y té dting quy trinh an toan, vé sinh

10. Tién hanh danh gi4 cac chi tiéu dau ra cta chat thai 1ong sau khi xir 1y
theo cam két

11. Thyc hién béo cdo giam sat chit luong mdi trudng theo cam két tai dé
an, ké hoach bao vé mdi truong

12. Thue hién bao céo két qua quan ly chét thai y té theo quy dinh

Mirc 4

13. Thyc hién phan loai chit thai ran sinh hoat tai ngudn theo quy dinh
ctia Uy ban nhan dan thanh phd tai Quyét dinh s6 44/2018/QD-UBND

14. Huéng din 13 rang bang chir viét hodc hinh anh vé phén loai chit thai
cho ngudi bénh, than nhan ngudi bénh va nhan vién y té

15. Xay dung ké hoach (c6 néu giai phéap) dé khic phuc sy cd cta hé
thong xir Iy nudc thai

Mire 5

16. Phong luu trir chat thai 1dy nhiém, chat thai nguy hai riéng biét va dat
chuan

17.Chat thai tai ché duoc thu gom riéng dé giao cho don vi ¢6 tu céch
phép nhén

TIEU CHI 20

Tuan thia quy dinh vé quan Iy an toan birc xa do6i véi phong X-quang

Can cur dé xuat

- Théng tw sé 08/2010/TT-BKHCN ngay 27/10/2010 ciia B6 Khoa hoc va Céng
nghé hwéng dan viéc khai bdo, cap phép va cdap chiing chi nhén vién birc xa

Thong fir sé 13/2014/TTLT-BKHCN-BYT ngay 09/6/2014 ciia lién BG Khoa hoc
va Céng nghé - B6 Y té quy dinh vé bao dam an toan bikc xa trong y té

- Thong fur sé 13/2018/TT-BKHCN ngay 05/9/2018 ciia B Y té vé viéc sita
déi, b6 sung mét sé6 diéu ciia Thong fw lién tich sé 13/2014/TTLT-BKHCN-
BYT ngay 09/6/2014 cuia Bé truong Bé khoa hoc va Cong nghé va B trudng Bo Y
té quy dinh vé bdo dam antodn birc xq trong y é

Céc bac thang chat lrgng

Mirc 1

1. Chua duoc cap gidy phép st dung thiét bi X-quang chan doan trong y
té
2. Nhan vién butrc xa y té chua dugc dao tao vé an toan birc xa

Mirc 2

3. Phén cOng nguoi phuy trach an toan bic xa, nguoi phuy trach phai cé
ching chi nhan vién blrc xa

4. Co ké hoach va ap dung ndi quy an toan burc xa, quy trinh lam viéc cu
thé véi thiét bi X-quang

5. Trang bi liéu ké c4 nhan cho cac nhan vién buc xa y té va thyuc hién do
lidu birc xa c4 nhan cho nhan vién buc xa y té it nhét 3 thang mot lan

6. Cung cép dua trang thiét bi bao ho ca nhan va thiét bi bao vé cho nhan
vién birc xa y té

7. Khém strc khoe cho nhan vién birc xa y té dinh ky theo quy dinh

8. Sir dung cac diu hiéu canh bao birc xa (bién canh bao, dén canh béo, tin
hiéu canh bao) va céc bién phap han ché ngudi di vao cac khu vuc nay




Mire 3

9. Hang niam, t6 chirc huan luyén cho cac nhan vién ciia phong X-quang vé ndi
quy an toan bic xa, cac quy dinh ctia phong khdm lién quan dén bao dam
an toan burc xa, quy trinh tmg phé su ¢b birc xa hodc phé bién cac quy dinh moi,
céc thong tin méi vé bao dam an toan birc xa

10. Xay dung va bao dam thuc hién diing quy trinh sir dung lidu ké c4 nhan; co bién
phap xtr ly trong truong hop co bat thuong xay ra dbi véi lidu ké ca nhan

11. Xac lap cac thong s6 va dicu kién sir dung thiét bi buc xa toi wu dé
dung 1am gi4 tri tham chiéu cho c6ng tac kiém dinh, hiéu chuan

Mirc 4

12.Pinh ky it nhat 03 ndm mot lan cd to chirc dao tao nhéc lai, cip nhat nhiing
thong tin méi vé an toan birc xa cho cac nhan vién X-quang

13. Kiém tra, gidm sét sy tuan thu cia nhan vién y té ddi véi quy trinh lam
viéc v6i thiét bi x-quang va ndi quy an toan birc xa ma phong kham di ban
hanh

Mire 5

14. Kiém soat mirc birc xa & cac khu vuc xung quanh phong chup X- quang (bao
g6m phong lam viéc, cac 16i di lai, hanh lang hodc khu vé sinh, khu vic ¢ ngudi
qua lai khac) dé bao dam khong co su thay ddi vé muc birc xa trong qua trinh
lam viéc

15. Xay dung ké hoach tmg phd khi xay ra su ¢ birc xa.

TIEU CHI 21

Tuan thi cac quy dinh vé cong tac an toan va vé sinh lao dong

Can cir de

- Ludt An toan, V¢ sinh lao déng ngay 25 thang 6 nam 2015

- Nghi dinh s6 39/2016/NP-CP ngay 15 thang 5 ndm 2016 ciia Chinh phii vé quy
dinh chi tiét thi hanh mét sé diéu cia ludt an toan, vé sinh lao dong

- Nghi dinh s6 44/2016/NP-CP ngay 15/5/2016 ciia Chinh phii vé quy dinh chi
tiét mét s6 diéu cia Ludt An todn vé sinh lao dong vé hoat dong kiém dinh ky
thudt an toan lao déng, hudn luyén an toan, vé sinh lao déng va quan trdc moi
truong lao dong

- Thong tw 53/2016/TT-BLDTBXH ngay 28 thang 12 nam 2016 cua Bé Lao dong
Thwong binh va Xa hoi vé ban hanh danh muc cac logi may, thiét bi, vdt tu, chat
¢6 yéu cau nghiém ngdt vé an toan, vé sinh lao déng

xuat - Théng t s6 19/2016/TT-BYT ngay 30 thing 6 nim 2016 ciia B4 Y té hudéng din
quan Iy vé sinh lao dong va suc khoe nguwoi lao dong
- Thong tw 07/2016/TT-BLDTBXH ngay 15/5/2016 ciia Bo Lao dong Thuong binh
va Xa héi vé quy dinh mét s6 ndi dung t6 chirc thie hién cong tac an toan, vé
sinh lao déng doi véi co sé san xudt, Kinh doanh
Céc bac thang chit hrong
Mire 1 1. Khong c6 ké hoach dam bao an toan, vé sinh lao dong
2. Phéan cong nhan vién phu trach cdng tic an toan, vé sinh lao dong cia PK
e 2 3. Ding kiém cac thiét bj c6 yéu cau nghiém ngit theo dinh ky
Mire 4. Béo cao cong tac y té lao dong dinh ky theo quy dinh
Mice 3 5. Thuc hién quan tric méi truong lao dong hang nim véi don vi du diéu kién
6. Hang nim co t6 chirc kham strc khoé cho nguoi lao dong dang hanh nghé tai
phong kham
Mirc 4 7. Can ctr két qua quan tric moi trudng lao dong, phong kham xay dung ké hoach,

bién phéap khic phuc néu co cac chi s6 vuot gidi han cho phép




Danh gia rai ro vé an toan, vé sinh lao dong va xay dung cac giai phap phong
tranh

] 9. CO giai phap cu thé, kha thi vé phong chéng bénh nghé nghiép (giai phap
Mire 5 vé ky thuét, t6 chuc, y t& va bao ho lao dong)
10. Nguoi lao dong duge cham soc strc khoe nham giam thiéu tac hai cia moi
truong lam viée
TIEU CHI 22 | Ung dung c6ng nghé théng tin

Can cir de

Théng tw s6 09/2014/TT-BTTTT ngay 19 thang 8 nam 2014 ciia Bé Théng tin va
Truyén thong quy dinh chi tiét vé hoat dong quadn 1y, cung cap, sir dung thong tin
trén trang thong tin dién tir va mang xd hoi

Céng van sé 6871/BYT-CNTT ngay 13 thang 9 nam 2016 ciia B¢ Y té  vé day
manh ung dung cong nghé thdng tin trong cac co so khdam bénh, chita bénh
Ké hoach so 266/KH-BYT ngay 20 thang 3 nam 2017 ciia B Y té vé trién khai
ung dung cong nghe thong tin trong quan ly kham bénh, chita bénh va thanh
todn bao hiém y té nam 2017

Quyét dinh 4041/0P-BYT ngay 07/9/2017 ciia B4 Y té vé phé duyét dé an ting
cwong kiém sodt ké don thudc va ban thuoc k& don giai doan 2017-2020

xuat - Céng van 102/CNTT-YTPTI ngay 121312018 ciia Cuc Cong nghé Thong tin vé
tang cuong wng dung cong nghé thong tin tqi co so kham bénh, chita bénh
- Cong van 9372/SYT-NVY ngay 22 thang 9 ndam 2016 ciia So Y té vé
ban hanh “Khuyén cdo ddy manh iing dung cong nghé théng minh trong qudn
Iy bénh vién hwéng dén xdy dung bénh vién thong minh”
CA4c bac thang chat luong
Mire 1 1. Trang tin dién tir cia phong kham (néu c6) vi pham quy dinh vé hoat dong quan
Iy, cung cip, sir dung thong tin trén trang thong tin dién tir va mang xa hoi
2. Khong kip thoi cap nhat, trién khai cac van ban chi dao mang tinh bat
budc thuc hién cua S Y té va Phong Y
3. May tinh trong phong kham két nbi duoc véi mang internet
Mirc 2 4. Béo cao day du va kip thoi cac sb lidu kham, chita bénh vé co quan quan
ly theo quy dinh
5. Trang tin dién tir tuan thi quy dinh vé hoat dong quéan 1y, cung cip, st dung
théng tin trén trang thong tin dién tir va mang xa hoi
6. Phan céng nguoi chiu trach nhiém truy cap cac thdng bao, thu moi, van ban
Mie 3 chi dao cua SO Y té qua cong thdng tin dién tir cia Nganh Y té mdi ngay
7. Thuc hién két ndi dit liéu gitra nha thudc cua phong kham (néu c6) voi
co so dir liéu Dugc qudc gia
8. Trang tin dién tir cua phong kham c6 tich hgp cac muc thong bao, thu moi, van
ban chi dao tir S& Y té trén cong thong tin dién tir ctia Nganh Y té
9. Phan mém ké don c6 tich hop hé théng nhic dam bao an toan cho nguoi bénh
Mirc 4 10. Tham gia phdn mém tng dung tra ctru noi khdm bénh, chita bénh ciia
S¢ Y té
Mikc 5 11.C6 hé thong hoi chin tir xa véi bénh vién tuyén cudi cua thanh phé.




TIEU CHI 23

Trién khai cac dich vu tién ich phuc vu ngudi bénh

Can cwr de
xuat

- Quyét dinh s6 6197/QD-BYT ngay 17 théng 10 nam 2016 ciia By Y té vé viéc
ban hanh huong dan quan ly dich vu thué, khodan bén ngoai tai bénh vién

- Théng tw s6 07/2014/TT-BYT ngay 25/02/2014 ciia Bé Y té quy dinh vé quy téic
ung xur cua cong chue, vién chirc, nguoi lao dong lam viéc tai cac co so'y té

- Cong van so 8443/SYT-NVY ngay 29 thang 8 ndam 2016 cia S Y té ban
hanh “Khuyén céo trién khai cac dich vu tién ich cho nguoi bénh
va than nhan ngwoi bénh tai C4c bénh vién”

CA&c bac thang chat luong

Mirc 1

1. CO phan anh btrc x(c cia ngudi bénh vé giao tiép, tmg xir ciia nhan
vién phong kham qua bao chi hodc dudng day néng ciia So Y té, Bo Y
te va Uy ban nhé&n dan thanh pho

Mikc 2

2. Bao vé truc trong sudt gio' 1am viée cua phong kham

3. B tri diém trong giit Xe cho ngudi bénh; c6 bién béo rd rang, niém
yét gia cu thé (néu c6 thu phi)

4. Phong hodc sanh chd du ghé ngdi, c6 trang bi quat hoat dong thudng
Xuyén

5. Nha vé sinh sach s&, khong co6 mui hoi, c6 du gidy vé sinh, nude va xa

phong rura tay

C6 quy dinh vé giao tiép (mg xir voi ngudi bénh

Mire 3

Phong hoic sanh chd ¢6 may diéu hoa hoat dong thudng xuyén

C6 camera theo ddi an ninh trat ty toan bo phong kham

Phan cong ngudi chiu trach nhiém tiép nhan va giai quyét thic méc
cua nguoi bénh

10. Trién khai khao séat dinh ky hai l1ong/khéng hai 1ong cta ngudi bénh
v6i day da noi dung caa quy trinh kham bénh theo quy dinh bang
phiéu danh gia

© o N

Mirc 4

11. Trién khai dang ky khdm bénh theo gio hen trudc hodc co trang bi
may dang ky kham ty dong

12. Trién khai khao sat dinh ky hai 10ng/khéng hai 1ong ctia nguoi bénh véi
day du ndi dung cua quy trinh kham bénh theo quy dinh bing man hinh
cam ung

Mirc 5

13. Trién khai khao sat trai nghiém nguoi bénh khi dén kham bénh, chira
bénh tai phong khdm

14. Trién khai thé kham bénh, chita bénh thong minh tich hop nhiéu tién
ich dé sir dung cho cac dich vu cua phong kham: giri xe, thanh toan
chi phi khdm bénh, chira bénh.
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Khoa kham bénh Trung tam Y té Bén Cat nam 2017
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PE NA G CAO CHAT LUQNG KHAM CHU’A BENH

Sang loc* - Seiri** - Sort***

Phan loai, chon va loai bd nhirng thir khdong

can thiét

z : Tap huan va trién khai
@ Sap xép - Seiton - S 4P ) R P
5S tai Trung tam Y té

T4 chure, sép xép lai cac vat dung sao cho dé

tim, dé& thay Di An nam 2018

@ Sach sé - Seiso

Gilr gin méi trwdng lam viéce, thiét bi, dung cu
luén dwoc sach sé

Sén soc-Seiket

Duy tri 3S (sang loc, s&p xép, sach sé&)
thwdng xuyén

@San sang - Shitsuke - Sustain

Thoéi quen tw gidc, duy tri né nép,
tuan thu quy dinh
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KHAM CHUA BENH NGOAI TRD

LTI KHOA KHAM BENH - TRUNG TAM Y TE TX.0 AN NiM 2019
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Hoi nghi trién khai céc bién phap can thiép tai TTYT Di An nim 2019



Noi cho kham bénh tai KKB TTYT Di An (sau can thiép -2022)
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TAI KHOA KHAM BENH TTYT DI AN
ovAn 2022

&t qua sau can thiép tai TTYT Di An — 2022

Bao cao k



Bao vé luan &n Tién si cip co s¢ ngay 10/10/2023
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JAD SAU DAI HOC - VIEN. VE SINH DJCH TE TRUNG UONG

OWE'LUAN.AN TIEN SI THU 353
Chuyén nganh: VE SINH XA HO1 HOC VA T CHUC Y TE - Ma s&: 627201 64 ==
Nghién'ciit sinh: T Tén Tha
Ha Néi, ngay 1#'thdng 5 nam 2024

Bao vé luan &n Tién si cap Vién ngay 14/5/2024



