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S6:.4.05../BC-BVCC An Nhon Tdy, ngay. 44.thang...3. nam 2026

BAO CAO
Thong ké, phan tich cac vin dé ngudi bénh phan anh quy I nim 2026

Can ctr Quyét dinh s6 6858/QD - BYT ngay 18 thang 11 ndm 2016 ctia Bo Y té vé
viéc ban hanh “B¢ tié€u chi danh gia chét lugng bénh vién Viét Nam” phién ban 2.0;

Can cr Quyét dinh s6 2213/QD — SYT ngay 20 thang 4 nam 2021 ciia S& Y té vé
Quyét dinh ban hanh Quy ché tryc duong day néng cta S& Y t& Thanh phé Ho Chi
Minh.

T6 Quan ly chat luong thuc hién bao cao dinh ky cong tac truc duong day nong
quy I ndm 2026 véi cac ndi dung sau:

I. Théng ké chung

1.1 C4c ngudn tiép nhan phéan anh, tw vin cia bénh vién

Tiép nhan tu vin, phan anh cac noi dung: Thac mic, tur vin kham chira bénh, phan
anh vé cac dich vu kham chita bénh...

: , S6 lwong tiép nhan (

STT Cac nguon tiép nhan . = ; — N\O

Tw vin, hwéng din | Phan anh, kién nghi |
1 | Hottline duong day nong bénh vién 05 01
» | Hé thong phan mém duong day 0 0

nong ctia nganh Y té (1900-9095) 7
3 | Trang Facebook bénh vién 105 01
4 | Phong tiép dan 0 0
5 | Céng thong tin 1022 0 o |

6 | Hom thu gop y 0 0
7 | Khao sat khong hai long (Kiot) 0 01

1.2. Cudc goi c6 ndi dung phan anh

Trong quy I ndm 2026, ghi nhan 01 cudc goi ¢ ndi dung phan anh.

1.3. Trang Facebook bénh vién

Trong quy I nam 2026, trang Facebook bénh vién ghi nhan 01 tin nhén c6 ndi dung
phan anh. ’

1.4. Khao sat khong hai long (Kiot) trong quy I nim 2026

Tiép nhan qua Khao sat khong hai long (Kiot): 01 truong hop phan anh thu tuc
trong qud trinh kham bénh.

1.4. Phan loai cac y kién phan anh cia nguwdi bénh



STT

Phin loai n¢i dung phan anh

Khoa/phong

S6 lwgng

bao hiém y té

Khau mua thudc, cp phat thude

Khoa Duoc

Thoi gian cho

Khoa Chan doan hinh anh

kham bénh

Khau lam thu tuc trong qua trinh

Kiot khong hai long

Téng

I1. N§i dung phan anh

2.1. Cudc goi ¢6 ndi dung phan anh

STT

No§i dung phan anh

Phan loai

Noi dung xir ly

Két qua xir ly

Ngay  25/02/2026,
nguoi nha dua me
dén kham tai 2 phong
kham khac nhau va
duge ké 2 don thude
riéng biét.

Tuy nhién, trong qua
trinh cap phat thudc,
nhan vién da tra vé 2

don thudc giong
nhau.
Sau khi vé nha,

nguoi bénh khong
biét cach sir dung
thuée do thiéu 1 don
thudc dung theo chi
dinh ban dau. Ngudi
nha phan anh sy viéc
dén bénh vién dé
duoc giai quyét.

Mua thubc, cap
phat thube bao

hiém y té

- Nhan sy tiép nhén tin
nhin phan anh tir nguoi
nha nguoi bénh va lién hé
v6i khoa Duge dé xac
nhan thong tin phan anh.
- Khoa Duogc tiép nhan
phan anh va kiém tra lai
thong tin kham bénh,
don thubc cia nguoi
bénh trong ngay
25/02/2026.

- Qua xac minh, nguoi
bénh kham tai 2 phong
kham khac nhau véi 2
don thudc riéng biét, tuy
nhién trong qua trinh cap
phat, nhan vién da phat
nham 2 don thude gidng
nhau.

- Khoa Duoc da lién hé
nguoi bénh/ngudi nha dé
giai thich, huéng dan
cach st dung thubc va
sau do da dén truc tiép
nha dé giri lai don thudc
dang cho nguoi bénh.

- ba cap lai day du 2
don thude dung theo
chi dinh cua tung
phong kham, dong
thoi huéng dan cu thé

cach st dung cho
nguoi bénh.
- Nhac nhd, chan

chinh nhan vién lién
quan trong qua trinh in
va cap phat thudc, dam
bio d6i chiéu chinh
xac don thude trudc
khi giao cho nguoi
bénh.




2.2. Trang Facebook bénh vién

STT

No¢i dung phan anh

Phéan loai

Noi dung xir ly

Két qua xir ly

Ngay 5/5/2026, nguoi
nha dua nguoi bénh
dén kham va cho thuc
hién siéu am tai khoa
Chan doan hinh éanh,

- Nhan su tiép nhan
phdn é4nh tr trang
Facebook bénh vién
va lién hé v6i Ky thuat
y truong khoa Chén
doan hinh anh.

- Khoa Chén doan
hinh 4nh xac nhén lai
thong tin phan anh
kiém tra lai sb tha tu
dang dugc thuc hién

- Dba tang cuong
thém nhan su va thict |
bi. (
- Nhan vién khoa
Chan doan hinh anh

VL

—

nguoi bénh cho tir lue | Thoi  gian  cho | .. °, . T ,
i ¢ tai khoa. d thich
13030 sé thir tw 39 | khim bénh i e dITTE el el
z - Ghi nhan tai thoi
dén 15h04 chua duogc .2 o2 S -
o e S diém hién tai khu vuc | bénh.
thuc hién siéu am. M o o N oy g 4B JCH
o : s si€u am tim dang thuc | - Nguoi nha dong
Nguoi nha nhan tin T g IS e
. hién dén so tha ty sO | va tiép tuc cho démy
qua Trang Facebook . . ) S
2 s o 34. Do tinh trang bénh | luot kham.
bénh vién phan anh. . . n N
dong, bénh vién da
tang cuong nhan sy va
thiét bi. RAt mong
nhdn duoc su thong
cam cua ngudi nha va
nguoi bénh.
2.3. Vé Khao sat khong hai long (Kiot)
STT | Noi dung phéan anh Phén loai Noi dung xir ly

Két qua xirly =

Nguoi  bénh/nguoi
nha khong hai long
v¢ khau lam thii tuc
dang ky kham

Thu tuc hanh
chinh

- Bo phan phu trach tiép
nhan phan anh tr kiot va
ghi nhan ndi dung khong
hai long ctia nguoi bénh vé
thu tuc dang ky kham.

- Quén tri€t toan bo nhén
vién y té vé thai do ung xt,
giao tiép v&i ngudi bénh
va nguodi nha; thuc hién
dang quy trinh kham chira
bénh, thu tuc dang ky, cap
phat thudc.

Chén chinh lai houat |
dong tai khoa/phone |
va nhin vién, tano |
cudong hudng dan. ho
tro ngudi bénh tai khu
vuc dang ky nham han
ché, khic phuc céc vén |
dé phan anh khong hai
long nguoi bénh.




STT | Noi dung phan anh

Phan loai

Noi dung xir ly

Két qua xir ly

- Tang cudng bo tri nhan
su hd trg, huéng dan tai
khu vue ding ky kham. Bo
sung bang chi dan, huéng
dan ro rang, thuan tién cho

nguoi bénh/ngudi nha.

2.2 Phén tich nguyén nhan gbc ré

N¢i dung phan anh

Nguyén nhan

Nguyén nhén goc ré

Ngay 25/02/2026, ngudi nha dua
me dén kham tai 2 phong kham
khac nhau va dugc ké 2 don thube
riéng biét.

Tuy nhién, trong qua trinh cap
phat thudc, nhan vién da tra vé 2
don thube giéng nhau.

Sau khi vé nha, ngudi bénh
khong biét cach sir dung thude do
thiéu 1 don thubc dung theo chi
dinh ban dau. Ngudi nha phan
anh su viéc dén bénh vién dé
duoc giai quyét.

- Nhan vién chua thyc hién day
d0 budce kiém tra, doi chicu don
thudc theo quy trinh trude khi
giao cho nguoi bénh.

- Thuc hién chua ding thao tac
quét va kiém soat phiéu soan
thudc dan dén nham 1an giira céc
don thubc ctia cling mot ngudi
bénh.

- Qua tai vao khung gi¢ cao
diém, dan dén sai sot trong thao
tc ciia nhan vién phat thude.

- Viéc tuan tha quy trinh cap
phat thudc ngoai tri cua
nhén vién chua nghiém tuc,
dic biét & bude kiém tra doi
chiéu trude khi giao thude.

- Hé théng chua co chirc
ning canh bdo khi mot
nguoi bénh c¢o nhiéu don

thude trong cung ngay, dan
dén nham lan.

Ngay 5/5/2026, nguoi nha dua
nguoi bénh dén kham va cho thue
hién siéu am tai khoa Chén doan
hinh anh, nguoi bénh cho tir lac
13h30 sb thu tu 39 dén 15h04
chua dugc thuc hién si€u am.
Ngudi nha nhan tin qua Trang
Facebook bénh vién phan anh

- Chua giai thich o dén nguoi
bénh va ngudi nha vé tinh trang
bénh dong tai khoa.

- S6 lugt bénh kham tang dot
bién, dac biét vao diu tuan va
sau ky nghi L& dan dén thoi gian
siéu am kéo dai.

- Nhén vién chua giai thich
rd vé tinh trang bénh dong |
dot bién tai khoa.

- Nhan sy va thiét bi chua
dap ung kip vao gio cao
diém.

Nguoi bénh/nguoi nha khong hai
long vé khau lam thu tuc ddng ky
kham

- Chua giai thich rd quy trinh
lam thu tuc dang ky kham.

- Trong gi®.cao diém, thiéu nhéan
su tiép nhan khién thoi gian xr
ly bi kéo dai.

- Quy trinh kham va cac
khau kham chuyén doi theo
huéng st dung CNTT.
nguoi bénh/nguoi nha chua
quen v&i quy trinh, thu tuc
kham.

- Nhan vién huéng dan chua
k§ vé cac khau lam thu tuc
dang ky kham.




* Nhan xét: Qua phén tich nguyén nhan gdc ré c6 thé thiy nhitng van dé can uu
tién va dua ra giai phap khic phuc, cai tién bao gom:

- Tang cuong truyén thong cac ndi dung vé quy trinh kham chita bénh tai bénh
vién dén nguoi bénh va ngudi nha nguoi bénh. Tép huén vé quy trinh kham chira bénh
cho nhan vién mdi tai khoa.
- Tang cudng cdng tac hudng dan, thong tin vé cac dich vu dén nguoi bénh/ngudi nha.
- Nhéc nhé, chan chinh truc tiép nhan vién lién quan vé viéc tuan thi quy trinh cip
phét thubc, dic biét budce kiém tra dbi chiéu trude khi giao thude.

- Tang cudng thém nhan su va thiét bi vao cac khung gio cao diém han ché thoi
gian cho kham ctia nguoi bénh va nguoi nha.

IV. Cai tién nhirng van de wu tién

STT Vén dé wu tién Giai phap cai tién
1. Td chire cac budi tap huan toan vién va tap huén tai |
khoa/phong vé quy trinh kham chira bénh.
Tép huin quy trinh kham chita | 2. Té chire tap hudn quy trinh cip phét thude ngoai tri
1 bénh va cdp phat thude cho | cho nhén vién. N
nhan vién mo6i  tai  cac | 3. T chue cac budi hoc tap vé nang cao ky@l g mm,
khoa/phong cho nhan vién tai khoa/phong |
4. Khoa Dugc dé xuat T Cong ngh¢ thong tl)x '
théng canh bao trong viéc cap phat thude ngd4i
1 Bang bai truyen thong trén trang Web, trang fanpagc |
ctia bénh vién vé quy trinh kham chita bénh.
5 . N 2 . | 2 Cong khai danh muc dugc uvu tién kham tai cac phmw
Tang cuong truyén thong cac
i \ . ) kham trong bénh vién.
2 | ndi dung vé quy trinh kham . x - . e 5k
— N e 3. Hudng dan nguoi bénh va nguoi nha cac trang cap
chira bénh tai bénh vién
nhat thong tin kham chita bénh tai bénh vién.
4. Cai tién ap dung cong nghé thong tin dé thuc hién lhl
tuc kham chita bénh dé dang hon. }
1. Tang cuong thém nhén sy va thiét bi vao cac khum
gid cao diém nham giam thoi gian chd kham ctia ngum
3 | Nhan su va thiét bi bénh va ngudi nha.

2. Td chire cac budi hoc tap vé nang cao k§ nang iném
cho nhan vién tai khoa/phong. ’

V. Két ludn va kién nghi
* U diém:

- Bénh vién ludn quan tdm nhiing dong gop y kién ciia nguoi bénh qua duong day

nong. Bénh vién ban hanh ké hoach phan cong ngu¢i truc duong diy nong trong va

ngodi gid, dé giai quyét cac vin d& phan anh va déng gép y kién kip thoi cho nguoi
bénh.

- Bénh vién dang nd luc cai tién nang cao chat lugng hudng dén su hai long cua
nguoi bénh vé moi mat.




- Tiép nhan cic y kién déng gop ciia quy ngudi bénh va ngudi nha trong qué trinh
kham chita bénh tai bénh vién qua dé tirmg cang ngay cai thién hudng dén su hai long
nguoi bénh.

- Ap dung cong ngh¢ thong tin trong cac khau, thi tuc dang ky kham, tinh gon quy
trinh khdm chita bénh, han ché thoi gian chd kham lau.

* Nhuwoc diém:

- D61 ngti nhan vién bénh vién cha yéu la nhan sy tré, chua ¢6 kinh nghi¢m khi
tiép xuc va giai quyét nhimg van dé thac mic cia nguoi bénh.

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

5.2. Kién nghi cac khoa/phong

- Chu dong phat hién céac tinh hudng nguy co anh huong cho ngudi bénh.

- Cai tién cac véan dé vu tién. ap dung céc giai phap da dé xudt dé tranh xav ra cic
trudng hop nguoi bénh da dong gop v kién.

- bam bao dudng day nong ludn duoc truc 24/24 tiép nhan, giai dap cac phan anh.
kién nghi ctia ngudi dan kip thoi.

Trén ddy 1a bao cao thong ké. phan tich cac van dé ngudi bénh phan anh. kién nghi
tai Bénh vi¢n Da khoa Cu Chi trong quy I nam 2026./.

Noi nhan:

- Ban Giam dbc:

- Cac khoa. phong:
- Luu VI, QLCL.




