HUONG DAN THUC HIEN VA PHUONG PHAP KHAO SAT
HAI LONG NGUOI BENH, NGUOI ME VA NHAN VIEN Y TE
CAC MAU PHIEU SO 1,2, 3,4, 5

(Ap dung cho bénh vién Nha nwéc, tw nhan tw tién hanh khao sat hai long va
cdc doan kiém tra, dinh gid chit lwong bénh vién cuéi nam, dot xudt)

(Phu luc ban hanh kém theo Quyét dinh sé 3869/QD-BY T ngay 28/08/2019
cua B¢ truong Bo Y té)

1. POI TUQNG KHAO SAT HAI LONG VA MAU PHIEU AP DUNG

Céc bénh vién, co s& y té ¢ giuong bénh diéu tri nodi tru (khong ap dung voi
cdc trung tam y té huyén co mot chirc nang dw phong, tram y té, phong kham da
khoa khu vuec) thuc hién cac mau ph1eu khao sat cho cac déi tuong sau:

- Nguoi bénh diéu tri ndi tra: mau phleu sO 1;

- Ngudi me sinh con tai bénh vién: mau phleu s6 4, mau phiéu s6 5;

- Nguoi di kham bénh tai bénh vién, ngudi bénh ngoai tri: mau phiéu s6 2;

- Nhan vién y té, cac vj tri quan ly, lanh dao cac khoa/phong, thanh vién ban

giam ddc cua bénh vién: mau phiéu sb 3.

2. HUONG DAN THONG TIN TRONG CAC MAU PHIEU

Céc 6 trong trén cung: dung dé dién ma s6 phiéu, do nhan vién khao sat dién
theo quy dinh ctia Bo Y té va quy udc cua bénh vién. Viéc dién ma phiéu chinh
xac gitp ich cho cong tac thong ké, luu trit va kiém tra, giam sat khao sat hai long
cua co quan quan ly.

Viéc ghi mé phiéu can tuan thu theo quy dinh sau:

Céc 6 tir thir nhat dén tha 5 1a ma sd ctia bénh vién do B Y té cap, trong dé
hai s6 dau la ma tinh, 6 thu 3 la mé tuyén/loai hinh bénh vién va hai 6 thtt 4, 5 la
thir tw bénh vién. Nam 6 tiép theo ghi ma do bénh vién tu quy dinh cho phu hop
vO1 déc thu cua tirng bénh vién (vi du nhu 6 thir 6 ding dé ghi ma s6 luot khao sat
trong quy hodc trong nam; 6 thi 7 ghi ma s6 khao sat vién hodc ghi ma s6 doi
tuong nguoi bénh, cac 6 8,9, 10 ghi s6 thir ty phiéu dugc khao sat trong moi luot).
Céc bénh vién can ¢ quy dinh bang van ban cach danh ma tir 6 thir 6 dén 6 thir 10
dé bao dam viéc danh ma sb phiéu dugc ap dung thong nhét, bao dam thuan tién
trong quan ly va tra ctru thong tin khi can thiét. Viéc danh ma s6 dugc thuc hién
dong thoi trén phiéu ghi bang gidy va phiéu dién tir trén phan mém truc tuyén.

Ngudi thue hién khao sat, ngudi bénh, nhan vién y té dién thong tin theo cac
cach nhu sau:

- Dién thong tin vao cac chd tréng c6 yéu ciu dién;

- Khoanh tron vao céac so tir 1 dén 5 cua ciu hoi danh gia hai long;

- Khoanh tron vao sb thtr tu céc tra 1oi cia cau hoéi ¢6 nhiéu lua chon;

- Céc cau hoi y kién khac: ngudi bénh, nguoi me va nhan vién y té tra 10
thong tin véi do dai khong han ché.



3. KHAO SAT HAI LONG NGUOI BENH DO BENH VIEN THUC HIEN

3.1. Muc tiéu chung

Xac dinh nhimg van de ngudi bénh chua hai long khi kham va dleu tri tai
bénh vién dé tién hanh cai tién chat luong, timg budc phuc vu nguoi bénh t6t hon,
dap ung su hai long va mong doi cua nguoi bénh.

3.2. Yéu cau
1. Bao dam tinh khoa hoc, khach quan, trung thuc khi tién hanh khao sat.
2. Xé4c dinh dugc nhitng van dé nguoi bénh chua hai long.

3. So sanh dugc muc do hai long gitta cac doi tugng nguoi bénh khac nhau,
diéu tri tai cac khoa khac nhau.

4. St dung két qua khao sat dé tién hanh cai tién chat luong bénh vién.
5. Theo dbi lién tuc su hai long nguoi bénh dé lién tuc cai tién chat lugng.
3.3. Phuong phap khao sat doi véi bénh vién ty thue hién
3.3.1. Thiét ké khao sat: Diéu tra cit ngang.
3.3.2. Chu ky khio sat: It nhat 3 thang 1 lan.
3.3.3. Thoi gian khao sat: Tuy theo quy mé cua bénh vién, doi khao sat hai long
ngudi bénh c6 thé lya chon thoi gian khao sat nhu sau:
- Trong 1 hodc 2 ngay trong tuan (trr th(r 7 va chi nhat).
- Trong 1 tqén, 2 tudn hodc trong 1 thang (cho dén khi khao sat du c& mau
theo yéu cau).
3.3.4. C& mau
3.3.4.1. Péi véi khao sdt nguwoi bénh nji tri/nguoi me:
1. Béi voi bénh vién c6 nguoi bénh ndi tra/ngudi me trén 3000 lugt/ngay, ap

dung cong thuc tinh ¢& mau diéu tra cat ngang, moi dot khao sat t6i thiéu 300
nguoi.

2. D6i v6i bénh vién c6 nguoi bénh ndi tru/nguoi me tir 1000 dén 2999
luot/ngay, ap dung cong thirc tinh ¢& mau diéu tra cat ngang, mdi dot khao st t6i
thiéu 200 nguoi.

3. Bbi voi bénh vién c6 ngudi bénh nodi tra/ngudi me dudi 1000 lugt/ngay,
moi dogt khao sat toi thiéu 100 nguoi.

4. Péi v&i bénh vién c6 ngudi bénh ndi tri/ngudi me dudi 100 luot/thang,
khao sat toan bo ngudi bénh/nguoi me noi tra trong vong 1 thang.

5. C& mau va phuong phap chon mau cua khao sat nguoi me sinh con tai
bénh vién phu san (hodc khoa phu san, khoa de, khoa sinh ctia bénh vién da khoa)
ap dung tuong tu nhu khao sat nguoi bénh noi tru.



6. Ngudi me sinh con tai bénh vién co thé phong van ca hai mau phiéu s6 4
va s& 5 hodc mdt mau phiéu, tiy thudc vao tinh trang strc khoe va su san sang hop
tac cia nguoi me.

3.3.4.2. Péi véi khao sdt ngwoi di kham bénh, ngwoi bénh ngoai tru (goi chung
la ngwoi bénh ngoai tru)

Viéc chon mau nguoi bénh ngoai tra 4p dung cén cur trén s6 luot nguoi bénh
ngoai tra dén kham trung binh trong 1 ngay.

1. Béi v&i bénh vién cé trén 5000 luot kham trong 1 ngay: Khao sat it nhét
300 nguoi bénh ngoai tri cho 1 dot khao sat.

2.,Dc")i v6i bénh vién ¢ tir 500 lugt dén 4999 lugt kham trong 1 ngay: Khao
sat it nhat 200 ngudi bénh ngoai tru cho 1 dot khao sat.

3. Péi v6i bénh vién co tir 100 lugt dén 499 lugt kham trong 1 ngay: Khao
sat it nhat 100 nguoi bénh ngoai tra cho 1 dot khao sat.

4. Dbi voi bénh vién co dudi 100 lugt kham trong 1 ngay: Khao sat toan bd
nguoi bénh ngoai tra trong 2 ngay trong tuan (trir thir 7 va chu nhat).

3.3.5. Phwong phap chon mau
3.3.5.1. Poi vdi khao sdt ngwoi bénh néi trii:

Pé bao dam tinh ngau nhién, dai dién, dong thoi giup bénh vién xac dinh
nhitng van dé nguoi bénh chua hai long, viéc chon mau nguoi bénh ndi tru thuc
hién nhu sau:

1. Béi v6i bénh vién c6 lugng ngudi bénh ndi tri trén 1000 lugt/ngay:

M3ai dot khao sat chon tdi thiéu 3 khoa 1am sang, trong d6 c¢6 1 khoa cé cong
suat sir dung giudng bénh cao, 1 khoa trung binh va 1 khoa thap. Cac dot khao sat
tiép theo chon 1an luot cac khoa khéc. Néu bénh vién c6 khoa dich vu hodc diéu tr
theo yéu cau thi cling duge chon khao sat nhu cac khoa diéu tri khac.

Trong mdi khoa, chon nguoi bénh theo phuwong phép nhu sau:

Lay danh sach nguoi bénh dang nam diéu tri (bing phan mém hodc bang
s6). Mbi dot khao sét lua chon 1an luot 1 hodc nhiéu chix cai tir A, B, C... dén X, Y.

Chon tén nguoi bénh theo chir cai dau cua tén. Trong 1 ngay co thé chon 1,
2, 3... chit cai tuy s6 lugng nguoi bénh nim diéu tri, nhung can bao dam toan bo
nguoi bénh co6 cung chir cai dau cua tén déu duoc duogc vao danh sach. Vi du trong
1 ngay khao sat chon chit cai H can bao dam toan bd nguoi bénh ¢é tén Ha, Hanh,
Huong, Huy, Han, Hoan, Hoa, Hung, Hoang... déu dugc dua vao danh séch.

Trong danh sach da lap, chon nguoi bénh chuén bi xuét vién de phong van;
loai trir nhiing ngudi bénh khong thé tra 161 hodc nhirng nguoi dang nam vién chua
c6 du thong tin dé tra 1oi.

Tién hanh khéo sat cho du sb luong ngudi bénh theo quy dinh (300 hoac
200).




2. Béi v6i bénh vién co lugng nguoi bénh nodi tra dudi 1000 lugt/ngay, chon
mau tuong tu cho du 100 ngudi bénh.

3. Ddi véi bénh vién co lugng nguoi bénh ndi tra dudi 100 lugt/thang, chon
mau khao sat toan bd nguoi bénh ndi tra trong vong 1 thang hoac cho dén khi du
100 phiéu, tuy di€u kién nao dén trudc.

Yéu cau:

Bénh vién can c6 s6 hodc phan mém theo dbi viée khdo sdt hai long, trong
do c6 cdc théng tin nhw ldp ké hoach, thoi gian tién hanh cdc dot khao sdt, tén
khoa khao sdt va tén cdc chir cdi sé chon trong tung dot khao sat, phdan céng nguoi
thue hién... Tén chir cdi duoc chon dé khao sdt lan luot tix A, B, C... dén X, Y.

Sau khi thuc hién xong méi dot khao sdt, bénh vién can ghi lai cdc théng tin
lién quan dén dot khao sat, vi du nhw chit cdi chon, so6 lwong nguoi khao sat trén
thuc té, cdac kho khan, vuong madc phat sinh...

Viéc chon miu theo chir cdi dau ciia tén nguwoi bénh la cong viéc rit quan
trong. Cdc bénh vién cin tudn thu thuc hi¢n théng nhit trén toan quoc véi cung
mdt phuwong phdp chon maiu giong nhau dé bio dim tinh ngdu nhién, khoa hoc.

3.3.5.2. Poi vdi khao sdt nguoi bénh ngoai tru:

Cén cu trén kha nang, ngudn lue, co sO' vat chat, b tri khoa kham bénh va
tinh hinh nguoi bénh dén kham trén thuc té, bénh vién tu xay dung phuorng an
chon mau cho phu hop va ti uu nhét trong kha nang, diéu kién cua bénh vién (vi
du c6 thé chia nho sb dot khao sat lam nhiéu ngay trong tuan va nhiéu tuan trong
nam). Tuy nhién, tat ca cac phuong an chon mau can bao dam hai nguyén tic quan
trong:

1. Bdo dam viéc chon mau mang tinh ngau nhién.
2. Bao dam thong tin thu thap khach quan, trung thuc.

Pé chon mau ngiu nhién, bénh vién cO thé chon ngau nhién ngudi bénh theo
so phiéu dang ky kham, can ctr trén s6 luot kham trung binh trong ngay dé chon hé
s6 k cho phu hop.

Vi du bénh vién kham 1000 lugt/ngay, so phiéu can khao sat trong 1 ngay la
100, vay hé sb k = 10. Doi khao sat chon mau cach nhau 10 nguoi, lay toan bd
nhing nguoi bénh co dudi la s6 1, vi gt 1. 21, 3) 41

Néu bénh vién kham 1000 luot/ngay nhung nhén luc khao sat han ché, mdi
ngay chi khao sat 20 phiéu ngoai tra thi hé sé k = 50, cach 50 nguoi chon mot
nguoi, cac s6 kham dugc chon 1a 0050, 0100, 0150, 350, 500..

Viéc chon hé s k do bénh vién tu quyet dinh, nhung can bao dam sb nguoi
bénh ngoai tru c6 dai dién nhiing nguoi dang ky kham dau tién cho dén nhimng
nguoi dang ky cudi cung trong ngay vi mirc do hai long ctia nhimg ngudi dén dang
ky kham som so véi nguoi dang ky kham mudn sé co khac biét.



Bénh vién co thé tu xay dung phuong 4n chon mau khéc, nhung can bao
dam tinh ngau nhién va dai dién khi chon nguoi khao sat. Bénh vién can co quy
dinh bang van ban néu c6 phuong 4n chon mau riéng khac véi Hudng dan nay.

Néu ngudi di kham bénh tu dién phleu bénh vién c6 thé phat phleu cho
nguoi bénh dong thoi ngay tir khi phat s6 kham bénh. Trudc khi ra vién nguoi
bénh nop lai phiéu cho diéu tra vién hodc bo phiéu vao thiung phiéu xin y kién.

Néu bénh vién tién hanh phong van truc tiép ngudi bénh: thuc hién sau khi
nguoi bénh nhan thudc tai nha thudc, hodc néu khong mua thude thi sau khi nguoi
di kham thuc hién xong toan bd quy trinh kham bénh va trudce khi ra ve.

3.3.6. Diéu tra, khio sat vién

Nhan luc thuc hién cong tac khao sat hai long bao gbm cac dbi tuong sau:

1. Nhén vién phong Quan ly chat luong va thanh vién mang ludi Quan ly
chét lugng (luu y khong mic trang phuc y té hodc deo bién tén khi phong van);

2. Nhén vién phong Cong tac xa hoi, cham soc khach hang;

3. Nguoi diéu tra, khao sat chuyén nghiép duoc ky hop dong véi bénh vién;

4. Hoc sinh, sinh vién cac truong dai hoc, cao déng y, dugc;

5. Tinh nguyén vién;

6. Nguoi bénh tu dién phiéu (sau khi dugc huéng dan chi tiét).

4. KHAO SAT HAI LONG NGUOI BENH DO POAN CO QUAN QUAN LY
THUC HIEN

4.1. Thiét ké khao sat: Diéu tra cit ngang.

4.2. Chu ky khao sat: it nhat 1 ndm 1 1an vao dot kiém tra, danh gia bénh vién
cudi ndm (va gitta nam néu co quan quan ly co6 thuc hién).

4.3. Thoi gian khio sat: Can cir theo quy md cua bénh vién, tinh hinh thuc té va

truong doan kiém tra, ddnh gia xem xét, quyét dinh; doi khao sat hai long ngudi
bénh c6 thé lua chon thoi gian khao sat nhu sau:

1. Khac thoi diém doan klem tra, danh gia dén bénh vién (vi du khao sét trude
1, 2, 3 ngay hodc 1, 2 tuan, hodc cir ngudi khao sat doc lap voi doan kiém
tra, danh gia chét luong bénh vién va cung cap két qua cho doan).

2. Cung thoi diém doan kiém tra, danh gia dén bénh vién.
Luu y: Cdac doan wu tién chon cdach 1 dé thue hién khao sat.
4.4. Co mau:
4.4.1. Khao sat ngwoi bénh ngi tru:
1. Béi v&i bénh vién ¢ lugng ngudi bénh ndi tri trén 30 lugt/ngay, khao sat
it nhat 30 nguoi bénh ndi tru.
2. Pdi véi bénh vién c6 luong ngudi bénh ndi tri dudi 30 luot/ngay, khao
sat toan bo ngudi bénh ndi tri da va dang nam diéu tri tir 3 ngay tro 1én.



4.4.2. Khao sat ngwoi bénh ngoai tru:

Khao sat it nhat 30 ngudi bénh ngoai tra.

Luwu y: Trong truong hop doan danh gia gap kho khan, han ché vé thoi gian,
nhan luc, kj nang phong van... khong thé thu thdp du 30 nguoi bénh; cdc doan co
thé giam s6 lwong nguwoi bénh néi tri va ngoai tri can khao sdt. Trucng doan va
thu ky doan chiu trdach nhiém quyét dinh sé lwong nguoi bénh nhung khéng thap
hon 10 nguoi bénh néi trii va 10 nguoi bénh ngoai trii va can ghi ré 1y do khong
thu thdp dit 30 phiéu trong bién ban, bdo cdo.

4.5. Phwong phap chon miu
4.5.1. Khao sat nguwoi bénh noi tru:

bé bao dam tinh ngau nhién, dai dién, dong thoi giup bénh vién xac dinh
nhing van dé nguoi bénh chua hai long, viéc chon mau thuc hién nhu sau:

1. Béi véi bénh vién co lugng ngudi bénh ndi tra trén 1000 luot/ngay:

Chon t6i thiéu 3 khoa 1am sang, trong do c6 1 khoa c6 cong suat st dung
giuong bénh cao, 1 khoa trung binh va 1 khoa thap.

Trong mdi khoa, chon ngudi bénh theo phuong phap nhu sau:
- L4y danh sach nguoi bénh (bang phan mém hoic bang 30).

- Chon tén nguoi bénh theo chir cai dau cua tén. Trong 1 ngay co thé chon 1,
2, 3... chir cai tuy s6 lugng nguoi bénh nam diéu tri, nhung can bao dam toan bo
ngudi bénh cé ciing chir cai dau cua tén déu dugce duge vao danh sach. Vi du trong
1 ngay khao sat chon chir cai H can bao dam toan bd nguoi bénh cé tén Ha, Hanh,
Han, Hoan, Huy, Huong, Hoa, Hung, Hoang... déu dugc dua vao danh sach.

- Trong danh sach da lap, chon nguoi bénh chuan bi xuat vién de phong van;
loai trr nhirng ngurdi bénh khong thé tra 101 hodc nhimng nguoi dang nam vién chua
c6 du thong tin dé tra 1oi.

- Tién hanh khao sat cho du 30 ngudi bénh, c6 thé mdi khoa khao sat 10
nguoi bénh ndi tra. Néu so luong nguoi bénh ¢ 3 khoa da chon khong du 30 nguoi
tiép tuc chon thém cac khoa khac cho du cd mau t6i thiéu 30 nguoi.

2. Béi voi bénh vién c6 luong nguoi bénh ndi tra dudi 1000 luot/ngay, chon
mau tuong tu tai cac khoa khac nhau cho du 30 nguoi bénh.

3. Déi v6i bénh vién c6 luong ngudi bénh ndi tru dudi 30 lugt/ngay, chon
mau toan bo ngudi bénh ndi tri chuan bi xuét vién.

4.5.2. Khao sat nguwoi bénh ngoai tru:

Tuy theo tinh hinh thuc té, doan khao sat can cir trén nhan luc cua doan dé
chon ngudi bénh ngoai tru theo phuong an s6 phiéu dang ky kham hoac tén chir cai
nhu phuong phap chon mau do bénh vién tu khao sat. Viéc chon mau can bao dam
nguyén tic chon sb hoac chon tén nguoi di kham bénh (dua trén s6 dang ky kham)
trudc khi gap nguoi cdn khio sat. Doan can chon du 30 'ngudi va du phong thém
it nhat 10 nguoi. Piéu tra vién can tranh tinh trang di thang ra khu kham bénh va
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xem ngudi bénh nao “co ve” hop tac t6t hodc “c6 vé” c6 nhiéu “birc xtic” dé phong
van. Dleu nay sé anh huong dén két qua va dua ra nhan dinh khéng phu hop voéi
thuc té.

5. PHAN TiCH SO LIEU KHAO SAT HAI LONG

5.1. Céch tinh diém hai long (ap dung chung cho cac doi twong khao sat)

- Cac lya chon tra 101 cua nguoi bénh tur 1 dén 5 trong cac cau hoi khao sat
hai long duogc tinh diém tuong ung tur 1 dén 5.

- Piém hai long trung binh chung bang diém trung binh cia tat ca cac mau
phiéu khao sat (so vdi diém t61 da la 5).

- Cong thire tinh diém hai long trung binh chung:

Tit 56 = [(Téng s6 diém cua tat ca cac cau hoi khao sat hai long cua nguoi
thir 1) / (Toéng sb cau hoi)] + [(Tong s6 diém cua tat ca cac cau hoi khao sat hai

long ctia nguoi thir 2) / (Tong s6 cau hoi)] + [(Tong sb diém cua tat ca cac cau hoi
khao sat hai long ctia ngudi thir n) / (Tong s6 cau hoi)].

Mau s6 = Tong s6 nguoi dugce khéo sat.

- Piém trung binh cua timg khia canh bang diém trung binh cac cau hoi
thudc tirng khia canh cua tat ca cac mau phiéu khao sat (so voi diém toi da 1a 5).
5.2. Cach tinh ty 1¢ hai 1ong (ap dung chung cho cac doi twong khao sat)

- Cach tinh ty 18 hai long chung (t6i da 100%):

+ Tur s6 = {[(Tong s cau hoi o tra 1oi muc 4 + Téng s6 cau hoi tra 11 murc
5 cua nguoi tha 1) / (Tong s6 cau hoi)] + [(Toéng sO cau hoi co tra loi muc 4 +
Tong s6 cau hoi tra 101 muce 5 cua nguoi thar 2) / (Tong s6 cau hoi)] + [(Tong sO

cau hoi co tra loi murc 4 + Tong s6 cau hoi tra 10i mirc 5 cua nguoi thir n) / (Tong
s6 cau hoi)]} x 100.

Mau s = Téng s6 ngudi duoc khao sat.

- Ty 1€ hai long theo tirng khia canh: ap dung cach tinh tuong tu.
5.3. Chi so0 hai long toan dién

Céch tinh chi sb hai long toan dién:

+ Tur s6 = {(Nguoi thir 1 ¢6 toan bd cac cau tra 10i hai long & murc 4 hoic 5)
+ (Nguoi thtr 2 ¢6 toan b cac cau tra 101 hai long & muc 4 hoac 5) + (Nguoi tho n
¢6 toan bd cac cau tra 101 hai long & muc 4 hoac 5)} x 100

(Ti 6 loai trir nhitng ngudi cé tra 16i bat ky cdau nao ¢ mikc 1, 2, 3);

+ Mau s6 = Téng s6 nguoi dugc khao sat.
5.4. Ty 1€ dap ing so v&i mong dgi

Puoc tinh bang ty 1é trung binh chung cua toan b doi tugng dugc khao sét.
Cdc bénh vién cé thé tinh thém cdc chi 56 khdc do bénh vién xdy dung va quy dinh.

7




6. NHAP SO LIEU, VIET BAO CAO VA CONG BO KET QUA
6.1. Nhap so liéu
Bénh vién va doan danh gia co thé lua chon cac cach sau:

1. Phong vén va dlen thong tin trén phiéu in gidy, sau d6 nhap s6 lidu vao may
tinh bang cac phan mém van phong (vi du excel, epidata), sau d6 phan tich s6 liéu.

2. Phong van va dién thong tin vao phan mém truc tuyén bang dién thoai, may
tinh bang, may tinh dé ban. Phan mém s& tu dong phan tich va chiét xuét két qua
cho céc bénh vién va doan kiém tra theo yéu cau.

6.2. Bénh vién viét bao cao

Bénh vién chiét xuat két qua trén phén mém truc tuyén, chiét xuat so liéu va
phan tich sau thém céc goc canh khac (néu c6 ngudi phan tich sb liéu). Bénh vién
c6 thé so sanh ty 1€ hai long va y kién phan anh cua ngudi bénh gilra cac khoa lam
sang, sau do viét bao céo. Trong bao cdo cé xac dinh nhimng van dé chinh lam
nguoi bénh chua hai long, c¢6 phu luc cac gop y, binh luan chi tlet cua ngudi bénh.
Dua trén cac phat hién tir khao sat, bénh vién lap danh sach cac van dé uu tién can
cai tién chat luong.

6.3. Poan kiém tra, danh gia viét bao cao

Sau khi tién hanh khao sat, nhan vién dugc phan cong khao sat tién hanh
nhép s liéu va chiét xuat két qua trén phan mém truc tuyén.

Két qua khao sat su hai 1ong ngudi bénh cta doan khao sat can so sanh voi
két qua tu khao sat cua bénh vién.

Két qua khao sat sy hai long nguoi bénh cua doan khao sat dugc cong bo
cung vdi két qua danh gia theo B¢ ti€u chi chat lugng bénh vién.

Néu két qua khao st ty 1& hai long rat cao, khong phu hop voi két qua dénh
gia chat lugng: Doan danh gia khong cong b két qua chi s6 hai long, chi can cong
b cac y kién clia nguoi bénh va cac phat hién dang chu y trong khao sét. Doan cén
rut kinh nghiém, ra soat lai phuong phéap va qua trinh khéao sat c6 dugc trién khai
mot cach khach quan, trung thuc, khoa hoc... theo dung huong dan khong. Vi du
néu doan chi khao sat hai long vao ding ngay doan dén kiém tra, danh gia chat
luong bénh vién thi ty 1€ hai long sé& c6 sai so do anh hudng boi nhiéu nguyén
nhan, tac dong.

Luwu y: chi s6 hai long toan dién (comprehensive satisfaction indicator) la
chi s6 dwoc dwa vao hoat dong khao sat hai long cua Bo Y té tw nam 201 9 theo
Quyét dinh nay dé theo doi viéc cai tién chat lwong, khong bdt budc bénh vién va
doan khao sat cua co quan quan ly cong bé két qua chi sé hai long toan dién.




7. KHAO SAT HAI LONG NHAN VIEN Y TE
7.1. Bénh vién tu thue hién khao sat hai long nhan vién y té

Bénh vién khao sat hai long cua nhéan vién y té trén nguyén tic khoa hoc,
khach quan, trung thuc, khong ghl tén ngudi dién phiéu, bao dam bi mat thong tin.

Bénh vién tu khao sat tién hanh theo hinh thic chon mau toan bd cac lanh
dao, nha quan ly, nhan vién ctua bénh vién hodc khao sat lan luot ting khoa.

Viéc khao sat va dién phleu duoc thuc hién bang hinh thirc nhap s6 liéu truc
tiép trén phan mém truc tuyen hodc tu dién phleu ban gidy. Pon vi dugc giao khao
sat st dung cac thung phiéu dé nhan vién y té dién xong sé& bé vao thung phiéu.

Viéc thu thap ph1eu thue hién it nhat 1 1an trong 1 ndam, mdi dot khao sat co
thé kéo dai tir 1, 3 ngay dén 2 tuan.

Céac phuong phap phan tich, viét bao cao su hai long nhan vién y té thuc
hién tuong tu nhu hudng dan khao sat hai long nguoi bénh.

Bo phan phu trach khao sat chiét xuat két qua trén phan mém truc tuyén
hodc bo sung cac phuong phap phan tich s liéu khac.

Luuy:

Bé6 phdn dwoc phan cong khao sat hai long nhan vién y té co trach nhiém
bdao dim giw bi mat 100% thong tin cua ngu’o’t dwoc phong vin, ké ca trong
truong hop Ban giam déc yéu cdau cung cap thong tin lién quan dé tim nguoi
dwoc phong van.

Néu bénh vién tién hanh “Khao sat hai long nhén vién y té” trong béi canh
cdc nhdn vién y té va lanh dao khoa/phong “lo so” bi I bi mdt thong tin, c6 thé bi
true dap vi tra loi cdc y klen khong hai long thi bo phdn dwoc phdn cong khao sat
hai long nhan vién y té khéng can thwe hién khao sdt, nhung can ghi ro ly do:
“khong khao sat dwoc do bénh vién mat dan chii ni bo”.

7.2. Poan danh gia thuce hién khao sat hai long nhan vién Y té

Poan danh gia cua co quan quan ly kiém tra viéc trién khai “Khao sat hai
long nhan vién y té” do bénh vién tu thyc hién trong nam trén phan mém truc
tuyén va kiém tra cac s6 sach, bién ban, bao cdo... vé khao sat hai long nhan vién
do bénh vién tu thuc hién.

Viéc khao sat cia Poan dugc thuc hién nhu sau:
- Chon ngau nhién cac nhan vién y té dai dién cac khoa/phong:
+ Chon khoa ¢6 nhiéu ngudn thu, khoa it ngudn thu, khoa dong nguoi bénh

va khoa it nguoi bénh, khoa c6 nguoi bénh diéu tri va khoa/phong gian tiép hoic
khong c6 nguoi bénh;

+ Chon nhén vién y t& c6 dai dién béac sy, duoc sy, diéu dudng, k¥ thuat
vién, cac churc danh quan ly;
- Chon ¢& mau khao sat it nhat 30 ngudi.




Poan thuc hién khao sat theo 3 phuong phap sau: (thanh vién doan tu lya
chon phuong phép phu hop):
1. Hudng dan nhan vién y té tu dién trén phan mém truc tuyén (dang nhap
san bang tai khoan khao sat cia co quan quan ly);
2. Phat phiéu gidy cho nhan vién y té tu dién, hen thoi gian va thu lai phiéu;
3. Phong van nhan vién y té truc tiép tai khong gian, dia diém riéng biét va

khong c6 nhan vién khac cua bénh vién cung du phong vén, sau d6 nhap so lidu
trén phan mém truc tuyén.

Luu y:

Poan ddanh gida cua co quan quan ly thuc hién khao sat hai long nhan vién y
té co trdch nhi¢m bdao dam giik bi mat 100% thong tin cua nguwoi duwgc phong
van, ké ca trong truong hop Ban gidam doc yéu cau cung cap thong tin lién quan
dé tim nguwoi dwoc phong van, tranh anh hwong nhdn vién y té sau khi khao sat.

Néu Poan danh gid khéng cé du kj ndng, nghiép vu dé thuc hién khao sat
hai long nhdn vién y té khdch quan, dan chu, khoa hoc va co nguy co khong giit
dugc bi mdt thong tin cua nhan vién 'y té thi Poan khéng tién hanh khao sdt va ghi
rd vao bién ban kiém tra, danh gid chat lwong bénh vién.

8. TAl KHOAN KHAO SAT HAI LONG
8.1.S6' Y té, Y té B, nganh

Toan bd cac S Y té déu duoc cung cép tén dang nhap va mat khau dé khao
sat hai long do co quan quan ly thuc hién.

Tai khoan ctia S& Y t€ c6 thé xem dugc viée khao sat clia toan bo cac bénh
vién truc thudc nhung khong thay doi dugc thong tin.

8.2. Bénh vién

MJi bénh vién dugc cung cip mot ma s bénh vién dé nhap phiéu, dong thoi
duogc cung cap tén dang nhap va mat khau.

P4i véi cac bénh vién méi thanh lap, S& Y té dién thong tin ciia bénh vién
theo Mau dang ky va gui vé Cuc Quan ly Kham, chita bénh bang van ban hoac thu
dién ti theo dia chi: chatluongbenhvien@gmail.com.

Bénh vién tu nhap thong tin theo Mau dang ky dé nghi cap tai khoan khao
sat hai long trén phan mém truc tuyén.

Neu bénh vién c6 thay doi thong tin, vi du nhu doi tén bénh vién, quy mo,
dau mdi phu trach; cac bénh vién tu cap nhat thong tin trén phan mém truc tuyén.

Ghi chu:

Trong qua trinh trién khai thuc hién khao sdt hai long nguoi bénh va nhan
vién y té, néu bénh vién hodc cdc doan kiém tra, danh gid chat lwong bénh vién
gdp khd khan, vuong mdc; de nghi lién hé voi Cuc Quan ly Kham, chita bénh,
Phong Quan ly chat lwong va Chi dao tuyén dé dwoc giai dap.
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9. MAU PANG KY DE NGHI CAP TAI KHOAN KHAO SAT HAI LONG

9.1. Thong tin ciia S&' Y té

Tén S& Y té:

Ho tén ngudi dién thong tin cua So:
Chuc danh:

Sé dién thoai di dong:

Dia chi hop thu dién tir dé giri tai khoan:

M b L TS

9.2. Thong tin cia Bénh vién

Tén bénh vién (ghi rd rang, day du 1a bénh vién, vién hodc trung tam y té):

Ma bénh vién do Bo Y t/S6 Y té cép dé thuc hién KCB BHYT:

Tuyen

Hang:

Loai hinh bénh vién* (lua chon tur 1 dén 9 theo hwong dan bén duwori)

S6 giwong theo ké hoach dugc giao hodc da phé duyét:

S6 giuong thuc ké (ghi theo sb liéu bénh vién tu thong ké trude thoi diém

dang ky):

8. Tong s6 nhan vién y té toan bénh vién (ghi theo sb liéu bénh vién tu théng
ké trude thoi diém dang ky):

9. Tong sé bac sy toan bénh vién (tinh gdp ca bac sy chinh quy, chuyén tu va
sau dai hoc):

10. Tong s6 diéu dudng, nit ho sinh toan bénh vién (tinh gdp ca trung cap, cao
dang, dai hoc):

11.Binh quan s6 lugt kham bénh trong 1 ngay (tinh binh quan 1 thang trude
dang ky):

12.Binh quan s luot nguoi bénh ndi tri trong 1 ngay (tinh binh quan 1 thang
trudc dang ky):

13.Ho tén nguoi dién thong tin cua bénh vién:

14.Chuc danh:

15.86 dién thoai di dong:

16.Dia chi hop thu dién tir ctia bénh vién dé lién hé (hop thu chung hoac ca

nhan dugc phéan cong):

b LS o ol

* Loai hinh bénh vién dién sé tiv 1 dén 9 theo ndi dung sau:

1. Bénh vién cong tu bao dam chi thuong xuyén va chi dau tu;
Bénh vién cong tu bao dam chi thuong xuyén;
Bénh vién cong tu bao dam mot phén chi thuong xuyén;
Bénh vién cong do Nha nudc bao dam chi thuong xuyén;
Bénh vién tu nhan co6 chu s¢ hitu trong nudc;
Bénh vién tu nhan co6 chu sé hitu nudc ngoai;
Bénh vién tu nhén, lién doanh, liét két trong va ngoai nudc;
Loai hinh khéc, ghi r;
Bénh vién cong duoc giao tu chui toan phan.

o B Bl
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