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S: BC-BVCC Cu Chi, ngav-Zly thang £ ném 2024
BAO CAO

Thong ké, phin tich cac van de nguoi bénh phin anh quy I nam 2024

Can et Quyct dinh s6 6838/QD - BYT ngay 18 thang 11 nam 2016 cia Bo Y té vd viée
ban hianh “B6 ti¢u chi danh gia chét lugng bénh vién Viét Nam™ phién ban 2.0:

Cén cur Qu,\'élﬂ dinh sé 2213/QD - SYT ngay 20 thang 4 nam 2021 cia SO Y 16 vé Quyél
dinh ban hanh Quy ché truc duong day nong ctia S¢ Y 1€ Thanh phd Hb Chi Minh.

T6 Quan [V chét lrong thuc hién bao cdo dinh ky cong téc true duong day nong quy Il
nam 2024 vii cac ndi dung sau:

I. Thong ké ch ung

I.1. Cae ngudn tiép nhin phin anh, tv vin caa bénh vién

Tiép nhan w van, phan anh cic ndi dung: Thiac mic, tu vén khdm chira bénh, phan anh
vé cac dich vu kham chira bénh...

So lugng tiép nhin

STT Cace nguon tiep nhan - N — )
F'wvan, huwong dan  Phén anh, kién nghi
I Hotline duong ddy nong bénh vién | 15 02

Hé thong phan mém dudng da»} 5
2 " , ) | . 0
nong cia nganh 'Y & (1900-90953)

3 rang I'acchook bénh vién 37 0
4 Phong tiép dan | | 0 0
5 Cong thong tin 1022 | o 0
R fror e ey : ‘ e _?__ ;
7 Khio sat vl:'h‘mg hai long (Kiot) | 0 T o

1.2, Cuge goi ¢6 ngi dung phan anh trong quy Il nim 2024
[iép nhén qua duong day nong: 02 cude goi tr ngudi bénh/ngudi nha ngurdi bénh.
1.3. Khao sat khong hai long (Kiot) trong qay I nim 2024

Ti¢p nhan qua Khdo sat khong hai long (Kiot): 09 truomg hgp phan anh.




1§

2

b2

1.4. Phan loai cdc y kién phan 4nh coa nguwoi bénh

Thai do giao tiép ing xir

Khau lam thu tue dang kv kham

Thot gian cho lam xét nghiém

- ngudi bénh

Lac 10 gior 30 phat,

[1. Noi dung phin anh

Khoa/phong

i

' (nhén vién thu phi)

i

2.1. Phan tich chung vé cudc goi phan anh

Lac 18 gio 26 phat,

(4042024, nguoi

nha ngudi bénh phan
anh thai do nhan vién

thu phi lac sang vao

Thai d6 giao

khoan 9 gi¢r ¢é thai

A

dd

cOc cin, nat no.
kh6 chiu vai mmm
nha ngudi bénh, gay
bue xtic va goi phan

anh duong day nong

STT Noi dung phan anh  Phéan logi

N§i dung xw ly
- Tiép nhan ¥ ki¢n phan anh
| cua nguoi nha ngurot bénh.

- Xem lich truc nhan vién

thu  phi wong ngay
14/4/2024. Xac nhan lai

CUepung xir | thong tin sur viée da xay ra.

| - Nhén vién lam bang tuong
trinh sy viée, phong TCKT
lam vi¢e, chan chinh lai thai

dd cua nhédn vién tai phong.

Céac dich vu

ngay  13/05/2024, |
nguoi  nha  nguoi

- bénh phan anh ngudvi

Vil
bénh  khong  duge
\ _ bénh
huong BHYT khi

' tién ich phuc

nguoi

- Ngir(‘yi bénh d’xr@g‘éwhg,ux’yi
nha dua dén kham bénh tai
phong kham Noi vaéi i do

' mét, khé thé. duoc bac si

| cho lam xét nghiém nhung
|

- khong dugc huong BHYT.

Sau khi vé nha, gia dinh

S6 lrong

Keét qua xiv Iy

- Lién h¢ lai vai nguoi

nha nguoi bhénh  goi
phan anh. Gui o1 xin
15 dén nguoi
bénh/ngudi nha vé thai
do giao tiép cua nhan

vién gady blie xac. kho

chiu cho nguoi
bénh/ngurdi nha.
Phan hoi cho nguoi

bénh/ngudi nha. nhan

dugce su hai long.

- Lién hé lai giai thich

cho nguoi nha ngudi

- bénh vé danh muc kham

chita bénh thudc danh

muc chi tra BHYT, theo

- quy dinh xét nghié¢m vé

tAm  so04t bénh  cua



STT  NOidung phén dnh  Phan loai

STT

wd

N§i dung xw ly

Két qua xir Iy

khong dong y va goi dién ngudi  bénh  khone

thoai phan danh,

thude trong danh muc

- Ra soat kiém tra. lién hé | chi tra BHYT, cho nén

- voi bac st tryc tiep chi dinh. | khi nguot bénh lam xét

- Bac sT giai thich la do xét nghiém van phai chi tra

nghi¢m @m soat bénh nén  theo mirc quy dinh.

Khong duoe huong BHYT. -

Phan hoi cho nguoi

fuc do chua giai thich ro dan |« bénh, nhan duoce su hai

dén nguoi bénh/ngudi nha long cua ngudi bénh,

2.2. V& Khao sat khong hai long (Kiot)

Noi dung phan dnh

Neuwoi  bénhmguoi
nha kKhong hai long
ve khiu lam thu tue

dang ky kham.

Nguoi  bénh/ngudi
nha khong hai long
ve thoi gian ¢ho lam

x¢t nghiem.

Phin logi

Noi dung xw ly

- Ban lanh dao lam viéc v

Thu  tuc

dang  ky

kham

Thot gian
cho lam
X &t

nghiém

truong khoa/phong trong cac

budi giao ban bénh vién.

- Truémg khoa/phong can nhac

- nhd kiém tra. gidm sat vé giao

tiép. tmg xu trong c¢Ong viée
hang ngay cua nhan vién tai cac

Khoa/phong.

- Lanh dao khoa guan wiét, di

sau vao cac hoat dong cua khoa,

Két qua xw by

- Truong khoa/phong

tiep nhan v ki¢n cua |

khai dén nhan vién tai

khoa/phong  vé  cic

cvan dé nguoi bénh

phan anh.
- Chan chinh la hoat
dong tai khoa/phong

va nhén vién nham

Ban lanh dao. wién



ddc biét vé cdc khau. tha tuc han ché. khace phuc

|

~dang ky kham chira bé

nh, vacac  cdc van dé phan anh

Cac dich dich vu tién ich phuc vu nguoi khong hai long nguoi

Neuoi  bénh/nguoi - _\ o o )
vu o ten | bénh/nguoi nha nguoi bénh. b¢nh.

nha khong hai long ( o ) )
o , ich phuc - Cai tién cic hoat dong kham
ve dich vu tién ich S A ’ . B
. - vu nguoi  chira bénh hudng dén su hai
phu vu ngudi bénh | ‘ o . ;
bénh long ngudi bénh, mang dén chat
luong phuc vu ngudi bénh va

- nguoi nha ngay cang (6t hom.

2.2 Phan tich ngm én nhin gﬂc ré
\01 dung phan anh \Guven nhan Nguyén nhan gbe ré
i o
— e S
T gir 26 phut

HO472024, ngudi nha ngudi
bénh phan anh thai do nhan
vien thu phi loe sang vao
khoan 9 gi¢r ¢6 thai do coc can.
nat no. kKho chiu véi ngudi nha
nguol bénh, gdy boc xue va

Qi

201 phan anh duong day néng.

Lue 10 gio 30 phut,

1370572024, ngudi nha nguoi

benh phan anh nguoi bénh

- Nhan vién thu phi chia ndm duoc
" quy trinh ding ky kham qua phan

meém dat kham.

- Thai d6 gido tiep tmg x ciia nhan |

cvién lam nguot bénh kho chiu va

€01 phan anh.

! ~Bat si chi dinh khi giai thich cho

ng gudi bénh vé mace thu BHYT khi

ngay

lam xét nghiém tam soat bénh chua
dugc chi tét,

- Ngudi bénh chua biét vé danh

Khong duge huong BHYT khi

lam x¢ét nghiém.

O
B

muc chi tra BHYT,
muc thu BHYT tai bénh vién, din

- dén ngudi nha ph&n anh.

iy hiéu lam vé ;

- Nhéan vién chura naim hinh
thire dat kham va thanh oan
qua phan mém dit kham tai
' nha.

- Thai dé giao tiép rng Xu cua
nhén vién gav kho chju cho

nguot bénh

- Bac st tré chua co nhidy

- kinh nghiém, ks nas g tu vin

cho ngudi bénh chua dat hiéu
qua.
- Ngwoi bénh/nguai nha chua

duge  cde muce  thu

BHYT khi

nam
lam xét nghiém

tam soat bénh.



N§i dung phan anh

Neudi bénh/ngudi nha khong
hai long v¢ khau lam tho we

dang ky kham.

Nguoi benhnguot nha khong
hai long ve thot gian cho lam

xét nghiém.

Neuot benh/nguron nha khong
har long vé dich vu tién ich

phuc vu ngudi bénh.

Nguyén nhin

Bénh vién 4p dung cong nghé |

thong tin trong quy trinh kham

chira bénh va dang thuc hién cai |

tien khau chuyén doi kham bénh.

quy trinh nén dua ra phan anh,

Negu¢i bénh/ nguoi nha chua hicu

vé quy trinh, thoi gian cho lam xét -~ ° ,. ;
- Ngudi bénh chua nam vé

nghi¢m.

- Dan den ngudi bénh chua quen vai

‘Nguyén nhén gbe ré
- Quy trinh kham va cac khau
kham chuyén doi theo hudng
st dung CNTT, nguoi
bénh/ngudi nha chua nim

duge quy trinh, tha tue kham

- Nhan vién hudng dan chua

| k¥ vé cac khau lam thu tue

dang ky kham.

- Nhan vién chua giai thich

vé thot gian chd lam <&

&

nghi¢m.

- thoi gian cho 0 cac khau xét

Nguol benh chua bai long vé dich | o e
vé dich vy tién ich tai bénh

vu tién ich tai bénh vién,

<

- nghiém.

- Nguoi bénh chua hai long

- vién.

“ Nhidn xét: Qua phan tich nguyén nhan goc ré ¢6 thé thay nhitng van dé ¢in vu ticn

va dua ra giai phap khac phuc, cai tién bao gom:

- Tap hudn vé quy trinh, hinh thire dang ky kham qua phan mém dat kham cho nhan vién

tai cac khoa/phong. nhan vién hudng dan va quay thu phi.

- Tw vadn, giai thich ro cho nguoi bénh cac thi tuc, chi phi kham trude khi dua ra cic ¢h

dinh.

- Tang cuong truyén thong cac ndi dung ve quy trinh kham chita bénh tai bénh vién dén

ngudi benh va ngudi nha nguoi bénh.

- 10 chue cac budt tap huan ve k¥ nang giao tiép cho nhén vién y € toan vién.

I Cai tien nhirng vian de wu tién

~s /
i //(')‘ /

{ Seas
€

4\\.



fA)

Van de wu tién

Tap huan vé quy trinh, hinh

Cthue dang ky kham qua o . ‘ : o S
‘ ‘ khoa/phong vé quy trinh kham chita bénh cho nhan vién
phan mém dat kham cho

nhéan vién tal Céc
khoa/phong.  nhén  vién

huong dan va quay thu phi.

Giai phap cai tién da trién khai

1. To chire cac budi tap hudn toan vién va tdp huan tai

lam vice tai cac khoa/phong.

2. T6 chie cae budi hoce tép vé nang cao k¥ nang mém

- cho nhan vién tai khoa/phong.

A

Tang cuong truyén thong

cac ndi dung vé quy trinh |

kham chiva bénh tai bénh

vien

Pao tao k¥ nang giao tiép |

{odi ol

tmg xu cho tat ca nhan vién

o

vyt

I. Bang bai truyén thong trén trang Web, trang fanpage

ctia bénh vién vé quy trinh kham chira bénh.

- 2. Cong khai danh muc duoc wu tién kham, thai gian cho

kham, xét nghiém,
- e x I -~ > 5 pied T ; o~ § A
3. Huong dan nguoi bénh va nguoi nha céc trang cap nhat

thong tin khdm chira bénh tai bénh vién.

- 4. Cai tien ap dung c¢ong nghé thong tin dé thue hién thu
" tuc kham chira bénh dé dang hon.

1. TG chie tdp huan k¥ nang giao tiép - tme xu cho tit ci
3 o 2 & Lo

nhan vién v t¢ dinh k¥ hang nam theo thong tu
07/2014/TT-BYT ngay 23 thing 02 ncim 2014 Quy dinh
vé quy tic tng xu cua cong chire, vién chire. ngudi lao
dong lam tai cac co so y (8,

2. Kiém tra, gidm sat vé giao tiép - tmg xu trong cong

- viée hang ngay ciia nhan vién cac khoa/phong.

- 3. Lanh dao khoa quan triét, di siu vio céc hoat dong cua

khoa.

IV. Két luan va kién nghi
4.1. Uu diém, nhuge diém

* Uy diem:

- B¢nh vién lubn quan tam nhimg déng gop y kien cua ngudi bénh qua dudng diy non

>
2.

Bénh vién ban hanh ké hoach phan cong ngudi true dudmg day nong trong va ngoai gio. dé

giai quyét cac van dé phan anh va dong gop ¥ kién kip thoi cho ngudi bénh.



- Cai tién ap dung c¢ong nghé thong tin dé thuc hién tha tue kham chira bénh dé dang hon.
- Bénh vién dang nd luc cai tién néng cao chét lwomg hudng dén sy hai long cua ngurdn
bénh v& moi mit.
- Tiép nhan cac v kién dong gop cua quy ngudi bénh va ngudi nha trong qua trinh kham
chira bénh tai bénh vién qua d6 ngay eang cai thién hon hudng dén sy hai long nguoi bénh.
* Nhurge diém:
- Do1 ngt nhan vién bénh vién chi yéu [a nhéan su tré, chua ¢6 kinh nghiém khi ticp
xUce va giai quyét nhitng van dé thic méc cua ngudi bénh.
- Bénh vién chu véu tiép nhén ngudi bénh 16n todi, han ché kha nang tiép can thong
tin. kho khiin trong qud trinh tuyén truyén va h udng dan.
4.2. Kién nghi cée Kkhoa/phong
- Tao diéu kién 100% nhén vién tham gia ddo tao vé giao tiép ung xu, lugng gia k¥ nang
giao tiép Gmg xir cua nhén vién,
- Truong khoa/phong cén nhic nhé kiém tra, giam sat vé giao tiép, img xXu trong cong
viée hang ngay cua nhan vién tai cac khoa/phong.
- Léanh dao khoa quan wiét, di sau vao céc hoat dong cua khoa, dac biét vé cac khau. thu : :

tue dang ky kham chira bénh, va cdc dich vu tién ich phuc vu ngudi bénh/ngudi nha nguoi

bénh.,

- Chu dong phit hi¢n cdc tinh hudng nguy co 4uh huong cho nguoi bénh,

- Cai tién cac van dé uu tién, ap dung cde giai phap da dé xudt dé wanh Xay ra céc truong
hop nguoi bénh da dong gop v kién.

- PDam bao duong day nong ludn duoc true 24/24 tiép nhan. gidi dap cdc phan anh. kién
nghj ctia nguoi dan kip thoi.

Trén ddy 1a bao cio thoéng ké, phan tich cac vén dé ngudi bénh phan anh. kién nghi ta]
Bénh vién huyén Cu Chi trong quy 11 nam 2024/ o
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Nguyén To Béo Hoang
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