SOY TE TP. HO CHI MINH CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

BENH VIEN HUYEN CU CHI Pgc 1ap — Ty do — Hanh phiic
86: 1544/BC-BVCC Cui Chi, ngaydy, thang G ndm 2024
BAO CAO

Thong ké, phén tich cac vin dé ngudi bénh phan anh quy Il nim 2024

Céan ctr Quyét dinh s6 6858/QD - BYT ngay 18 thang 11 ndm 2016 cua B9 Y té vé viée
ban hanh “B¢ tiéu chi danh gi4 chét lugng bénh vién Viét Nam” phién ban 2.0;

Can cir Quyét dinh s6 2213/QD — SYT ngdy 20 thang 4 ndm 2021 cta S& Y té vé& Quyét
dinh ban hanh Quy ché tryc dudng diy néng ctia S§ Y t& Thanh phé Hb Chi Minh,

TS Quén 1y chét lugng thyce hién béo cdo dinh ky cong téc tryc duong day néng quy 111
ndm 2024 véi cdc ndi dung sau:

L. Théng ké chung

1.1. Céc ngudn tiép nhan phan 4nh, tw vin ciia bénh vién
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Tiép nhén tu van, phan dnh cic ndi dung: Thic mic, tu van kham chira bénh, phan anh (

vé cac dich vy khdm chira bénh...

T

S6 lugng tiép nhan
STT Céc ngudn tiép nhan

Tw van, hwéng dan | Phan anh, kién nghi

1 | Hotline duwong ddy nong bénh vién 12 01

Hé théng phan mém duodng day
néng ctia nganh Y té& (1900-9095)

3 | Trang Facebook bénh vién 43 01
4 | Phong tiép dan 0 01
5 | Cong théng tin 1022 0 0
6 | Hom thu gop y 0 01
7 | Khao sat khong hai long (Kiot) 0 0

1.2. Hotline dwdng diy néng bénh vién
Tiép nhan qua duong day noéng: 01 cude goi tir ngudi nha ngudi bénh ¢6 ndi dung phan anh.
1.3. Trang Facebook bénh vién

Tiép nhén qua tin nhin trang Facebook: 01 trudmg hop ¢6 ndi dung phan 4anh



1.4. Phong tiép dén

Tiép nhan qua phong tiép dan: 01 truong hop phan 4nh

1.5. Hom thw gép y

Tiép nhan qua hom thu gép y: 01 don thu ¢6 ndi dung phéan anh

1.6. Phén loai cac y kién phédn dnh ctia ngudi bénh

STT | Phéan loai ni dung phan 4nh Khoa/phong S6 lwong
i Phong Hanh chinh quén tri 01
Thai d6 giao tiép tmg xir (Nhan vién bao v¢)
2 Khoa Nhi (H9 1y) 01
3 Khoa khéam bénh 01
Quy trinh kham bénh. chira bénh
4 Khoa cép ciru 01
Téng 04
1. Noi dung phén anh
2.1. Phan tich chung vé cudc goi phan anh
STT | Noi dung phan 4nh | Phén loai Noi dung xit ly Két qua xir ly

- Vao lac 13h00 ngay
15/07/2024, ngudi
bénh nhap cdp clu
vGi tinh trang vét
thuong do lao dong,
khong cam theo gidy
t&r va tién vién phi.

- Pén 13h30 ngudi
thué lao dong chay
xe mday vao bénh
I vién dé dua tién va
gidy t& tuy than cia
ngudi bénh. Dé xe tai
clra khoa cép clru va
gap bao vé truc khoa
cdp clru, ngudi nha
phan anh bdo vé ¢6
thdi d6 xua dudi,
cach  no6i  chuyén
khong c6 chi ngir vi
nglt, c¢6 hanh déng

Thai d6 giao
tiép trng xir

- Lién hé xac nhén thong tin
v@i phong Hanh chinh quén
tri.

- X4c¢ nhan ca nhan bao vé
tryc tén Hung, Cua cong ty
Bao vé Mién Nam.

- Phong Hanh chinh quan tri
da lam viéc véi cong ty bao
v, da c6 hinh thirc nhic
nhé, ky ludt véi nhan vién
Hung vé thai do khong
chuén muc véi nguoi bénh
va ngudi nha.

- Lién h¢ lai v6i nguoi
goi phan éanh, gui i
xin 16i dén ngudi goi vé
thai d6 giao tiép img xir
ctia nhan vién bao vé,
lam cho ngudi bénh khé
chiu va goi phéan anh.

- Phan héi cho ngudi
bénh/ngurdi nha, nhén
dugc sy hai long.
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STT | N¢i dung phan danh | Phén loai N¢i dung xir Iy Két qua xir ly
chi tay vao mait
nguol nha, khong
huéng din cho ngudi
nha.
2.2. V& Trang Facebook bénh vién
STT | N¢i dung phan anh | Phéin loai N¢i dung xir ly Két qua xir ly
- Li€n hé véi diéu dudng trudng
khoa Nhi dé x4c nhan thong tin
phén énh.
- Piéu dudng c6 gap chi Ho Iy
va ngudi nha ctia bé dé xac nhan
lai théng tin va viét ban tudng
trinh, ndi dung nhu sau:
+ Vao ngay 27/08/2024, khoang
9 gi¢ tai hanh lang khoa Nhi
nguoi nha ¢é cho bé an chao
nhung vo tinh bi roi ti ni long | - Déu dudng truong
Ngay 28/8/2024, dung chdo xubng san nha thi chi | khoa Nhi giai thich
Nguoi nha nguoi ho ly ctia khoa di t¢i la “me con | cho nguoi nha nguoi
bénh phén 4nh qua | Thai d9 | nha may an dem bo xubng dat” | bénh hiéu va thong
1 | trang Facebook bénh | giao tiép | n6i véi thai do khé chiu. Nhirng | cam va giri 1o xin 10i.
vién v& thai do giao | g xu 1an khéc vao phong bénh lau san | hta sé khic phuc théi

tiép ctia ho ly lam
viéc tai khoa Nhi

cliing ¢ thai do khoé chiu, mat
liéc 1am nguoi nha khong hai
long.

+ Khoa lién h¢ véi chi HO ly xac
nhdn sy vi¢c, 1& nhén vién vé
sinh ¢6 noi cau d6 nhung khong
dung tir “may” va hira s& khic
phuc khuyét diém.

- Piéu dudng trudong khoa Nhi
lién hé v6i cong ty quan ly ho ly
dé thuc hién gidm sat, dam bao
khong phét sinh tinh trang phan
anh li€n quan.

dé giao tiep Ung xu
cta nhén vién v¢ sinh
tai khoa.




2.3. Vé Phong tiép déan

STT

Noi dung phan dnh

Phan loai

N¢i dung xir Iy

Ngay  11/09/2024,
nguoi bénh ¢é vao
dang ky kham tai
phong 16, bit dau ldy
s6 thir tu lac 13h30
dén 15h nguoi bénh
chua duge  kham,
cho lau nguoi bénh
da vao phong kham
nhung khong thdy ¢
biac si nén nguoi
bénh phan anh.

Quy trinh
kham
bénh,
chira bénh

- Nhén su truc phong tiép dén
lién hé véi khoa Kham bénh dé
nam tinh hinh.

- Khoa Kham bénh giai thich do
phong 16 bi hu may lanh dang
sira chita nén da doi bénh qua
phong 15 dé kham. Tai thoi gian
nay chicé 1 bac sT kham, do tinh
trang bénh dong nén da thong
bédo thém bac sT kham.

- Phong tiép dan da giai thich
cho ngudi bénh vé tinh trang
may lanh hu tai phong 16 va déi
sang phong 15 dé kham va tinh
trang bénh dong tai phong
kham, mong ngudi bénh thong
cam.

- Nhéan dugc sy thong
cam cua ngudi bénh,
bénh vién ghi nhan va
s& khic phuc su viée
phan anh.

- Ngudi bénh da duge
vao phong kham sau
d6 va ldy thude ra vé.

2.4. Vé Hom thw gép ¥

N¢i dung phan anh

Phan loai

N¢i dung xir ly

Két qua xir ly

Ngay 17/8/2024,
nguoi nha ngudi bénh
viét thu g6p y véi ndi
dung: ngudi nha c¢o
dan me dén khoa cép
ciru nhép vién vi dau
chin  nhidéu  ngay
khéng di dugc, bac si
kham chuan doan dau
do chén ép thin kinh
toa, da cho truyén
giam dau va chyp X-
Quang, nhap vién Ic
7 gid 30 phat va dugc
diéu dudng, bac si
hudng dan déng tam
ung truée khi nhap

Quy
kham bénh
chira bénh

trinh

- Lién h¢ véi diéu dudng
khoa Cp ciru xac nhan thong
tin.

- Didu dudng khoa Clp ctru
giai thich, ngudi nha khong
dong vy dong tam tng trude
va mudn nhap vién rdi méi
dong. Diéu dudng co giai
. | thich theo quy dinh tai bénh
vién thi ngudi bénh/ngudi
nha can phai hoan tat thu tuc
déng tam Ung sau d6 moi
nhép vién.

- Ngudi nha vin khong ddng
y va diéu dudng da moi lanh
dao khoa gidi thich lai cho
ngudi nha. Ngudi nha khong

- Ngudi nhd nguoi
bénh da déng y déng
truée 1 phin tam ung.
- Khoa di chuyén
ngudi bénh nhap khoa
diéu trj.
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vién. Ngudi nha ngudi
bénh khong ddng y
déng tam Ung trudce
rdi méi cho nhép vién
nén di viét don phan
anh.

mang du tién dong tam (ng,
khoa da dé nghi ngudi nha
déng trude 1 phan, sau khi
ngudi bénh nhép vién thi
déng phan tam tng con lai.

2.5. Phan tich nguyén nhin gc ré

No¢i dung phan anh Nguyén nhin Nguyén nhin gbc ré
- Vio lac 13h00 ngay

15/07/2024, ngudi bénh nhip
cdp ctru véi tinh trang vét
thwong do lao dong, khéng cAm
theo gidy t& va tién vién phi.

- Bén 13h30 ngudi thué lao
dong chay xe mdy vao bénh
vién dé dua tién va gidy tor tuy
than cta ngudi bénh. Dé xe tai
ctra khoa cdp ciru va gip bao vé
truc khoa cép ciru, nguoi nha
phan 4nh bao vé c¢o thai do xua
dudi, cach néi chuyén khong c6
cha ngir vi ngit, ¢6 hanh dong
chi tay vao mit ngudi nha,
khéng huéng din cho nguoi
nha.

- Nguoi than cia ngudi bénh
khong dé xe ding noi quy dinh tai
bénh vién.

- Béo vé khi hudng dan lai vi tri
dé xe cho nguoi nha chua giai
thich 18, cach ndi chuyén gy kho
chiu, din dén nguoi than cua
ngudi bénh khong hai long vé
thdi do giao tiép va goi phan anh.

- Nhén vién chua dugc tap
hudn vé ky ndng giao tiép
rng xu.

- Thai d¢ khi giao tiép tmg xur
cua nhan vién gay kho chiu
cho ngudi thin clia nguoi
bénh.

- Ngay 28/08/2024, nguoi nha
nguoi bénh phan anh qua trang
Facebook bénh vién vé thai do
giao tiép cua hd ly Iam viéc tai
khoa Nhi: lic don vé sinh phong
bénh va khu hanh lang ¢6 thai
do khé chiu, cach néi chuyén
lam nguoi nha khong hai long.

- H9 1y khi don dep ¢6 nhic nguoi
nha ngudi bénh vé viée lam roi
tai ni long xudng san nha.

- Do ho ly ¢6 cach néi chuyén 16n
tiéng gy hiéu lam dang la méing
nén ngudi nha khong hai long vé
thai d¢ khi giao tiép ctia ho ly.

- Nhéan vién chva dugce tap
hudn vé ky nang giao tiép
ung xu.

- Céch néi chuyén khi giao
tiép lam nguoi nha khong hai
long.




Noi dung phan anh

Nguyén nhian

Nguyén nhén goc ré

- Ngay 11/09/2024, nguoi bénh
¢6 vao dang ky kham tai phong
16, bat dau ldy sb thu tr lac
13h30 dén 15h ngudi bénh chua
duoc kham, cho lau ngudi bénh
da vao phong khdm nhung
khong thdy c6 bac si nén nguoi
bénh phén dnh.

- Tinh trang bénh dong, chi ¢6 1
bac si kham. bénh chd 1au

- Nguoi bénh khoéng nim duge

thong tin d6i phong kham.

- Diéu dudng chuwa théng béo dén
toan b ngudi bénh chd kham vé

thong tin ddi phong kham.

- Théng bao thém bac si hd trg
‘phong khédm, do bac si chua

xudng kip.

- Thoi gian chd kham 1au do
chua ap dung phuong 4n cai
tién khi c6 tinh trang bénh
dong nhu: m¢ thém phong
kham, dam bao di nhén su
phong kham,...

- Thuc hién viéc thong tin
dén ngudi bénh chua duge
hi¢u qua.

- Ngay 17/8/2024. ngudi nha
ngudi bénh viét thu gop y vai
ndi dung ngudi nha ¢6 din me
dén khoa cap ctru nhdp vién vi
dau chan nhiéu ngay khong di
duoe, bac st kham chuén doan
dau do chén ép than kinh toa, da
~cho truyén giam dau va chyp X-
' Quang. nhap vién luc 7 gior 30
phut va duge diéu dudng, bac sT
huéng dan dong tam ung trude
khi nhap vién. Ngudi nha ngudi
bénh khong déng ¥ déng tam
g trude roi maéi cho nhap vién
nén da viét don phan anh.

- Ngudi nha chua ndm duogc quy
trinh kham bénh, chita bénh cua

bénh vién.

- Béc si, di¢u duong da giai
thich vé quy trinh nhung
chua r& rang, dé bénh hiéu
14m dén dén phan anh.

- Chua thyce hi¢n hiéu qua mo
hinh AIDET gitra nhéan vién y
té va ngudi bénh.

* Nhan xét: Qua phén tich nguyén nhan gdc ré cé thé thay nhitng van dé cin uu tién

va dua ra cac giai phap khac phuc gom:

- T6 chire thyue hién cdc budi tdp huan vé k¥ ndng giao tiép g xir cho toan bo nhan

vién y t€.

- Cong khai, huéng dan cdc ndi dung vé quy trinh kham chira bénh tai khoa nhim cung

cép thong tin dén ngudi bénh va ngudi nha nguodi bénh.

I11. Cai tién nhirng vin dé wu tién

STT Van dé wu tién Giai phap cai tién da trién khai
Dao tao k¥ ndng giao tiép | 1. T4 chuc tap huan ky ning giao ti€p - rng X cho tét ca
g I | Gng xit cho tat ca nhan vién | nhan vién y té dinh ky hing niam theo thong tu
|| ytetrong bénh vién. 07/2014/TT-BYT ngay 25 thdng 02 ndm 2014 Quy dinh
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STT Vén dé wu tién Giai phap cai tién da trién khai

vé quy tic img XU cua cong chire, vién chic, ngudi lao
dong lam tai cac co sd y té.

2. Trién khai Quy dinh v& Quy téc Ung x(r cua céng chuec,
vién chire, nguoi lao dong lam viée tai céc co sé y té dén |
toan by nhan vién trong bénh vién.

3. Kiém tra, gidm sat vé giao tiép - tng xur trong cong
viéc hang ngay ctia nhén vién cac khoa/phong.

4. Lanh dao khoa/phong quan triét, di sdu vao cac hoat
ddng cua khoa/phong vé giao tiép ung xtr.

1. Diing bai truyén théng trén trang Web, trang fanpage
Tang cudng truyén thong | ctia bénh vién vé quy trinh khdm chira bénh.

cac ndi dung vé quy trinh | 2, Hudng dan ngudi bénh va ngudi nha cac trang cap nhat
kham chita b¢nh tai bénh | thong tin kham chira bénh tai bénh vién,

vién 3. Cai tién 4p dung cong nghé théng tin dé thyuc hién thu
tuc kham chita bénh dé dang hon.

1. Huéng din ngudi bénh va ngudi nha thue hién dat lich
Thuc hién phuong 4n cai | kKhdm va hoan tat cac thi tue khim tai nha.
3 | tién thoi gian chd khi ¢o | 2. Thong tin quy trinh khdam bénh va danh muc duoc vu

tinh trang bénh dong tién kham, thoi gian chd kham dén ngudi bénh va nguoi
nha.

IV. Két luan va kién nghij
4.1. Uu diém, nhuge didm
* Uu diém:

- Bénh vién ludn quan tdm nhiing dong gop y kién cia ngudi bénh qua cac kénh tiép
nhén cla bénh vién, nhdm ning cao cai thién cac van dé cla ngudi bénh hudng dén sy hai
long ngudi bénh,

- Bénh vién ban hanh ké hoach phan cong ngudi truc dudng day noéng trong va ngoai
gi0, dé giai quyét cac van d& phan anh va dong gop ¥ kién kip thoi cho ngudi bénh.

- Cai tién 4p dung cdng nghé thong tin dé thuc hién thi tuc kham chita bénh da dang hon.

* Nhueoc diém:

- D01 ngll nhan vién bénh vién chii yéu 1a nhan s tré, chua c6 kinh nghiém khi tiép
xtic va gidi quyét nhirng vén dé thic mic cia nguoi bénh.

- Bénh vién chii yéu tiép nhan nguoi bénh 16n tudi, han ché kha nang tiép can thong
tin, kh6 khan trong qua trinh tuyén truyén va huéng dan.

4.2. Kién nghj cac khoa/phong
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- St dung mo hinh AIDET gitra nhan vién y té va ngudi bénh tai bénh vién.

- Phong Diéu dudng thuc hién gidm sat thue hanh mo hinh AIDET cta nhén vién y té.

PEN

- T6 chirc thure hién cdc budi tap huan vé ky nang giao tiép tmg xt cho nhén vién y té
trong bénh vién. Tao diéu kién 100% nhan vién tham gia dao tao vé giao tiép rng xir.

- Trudng khoa/phong cin nhic nhé kiém tra, giam sat vé giao tiép, tmg xir trong cong
viéc hang ngay ctia nhéan vién tai cac khoa/phong.

- Cong khai danh muyc duge vu tién kham, thoi gian chd kham. Huéng dan ngudi bénh
va ngudi nha cac trang cip nhéat thong tin kham chira bénh tai bénh vién.

- Phong khdm cong khai thuc hién cam két thoi gian chd; thue hién cac bién phép cai
tién khi ¢6 tinh trang bénh déng.

- Chii dong phat hién céc tinh hudng nguy co anh hudéng cho ngudi bénh.

- Dam bao duong day nong ludn dugc truc 24/24 tiép nhén, giai dap cac phan anh, kién
nghi cua nguoi dan kip thoi.

Trén day la bao cao thong ké, phan tich cac van dé ngudi bénh phan anh, kién nghj tai
Bénh vién huyén Cua Chi trong quy 111 nam 2024./’j¢

.

Noi nhin: KT.GIAM POC
- Ban Giam dée; PHO GIAM {)(‘)C}é’
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Nguyén T6 Bao Hoang



