Lén ban hanh: 01

BENH VIEN BINH DAN CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
; : BAN CHAM SOC VA Poc ldp — Tw do — Hanh phice
KHAO SAT TRAI NGHIEM NGU'OI BENH
S6: 03/BC-CS&KSTNNB Tp. Ho Chi Minh, ngay 15 thang 7 nam 2021
BAO CAO

Két qua khao sat hai 1ong ngwdi bénh ngoai tri quy 2 nam 2021
Can cir ké hoach 01/KH-CTXH ngay 01/01/2021 v/v thuc hién khao sat hai 1ong nguoi bénh
nam 2021;
Ban Chim séc — Khao sat Trai nghiém Nguoi bénh (CS-KSTNNB) bao cao két qua khao sat
hai 1ong ngudi bénh ngoai tra dot quy 2 tir ngay 01/04 — 30/06/2021, nhu sau:

I.  Tién do thuc hién

< - ) -4 Thoi gian thue hién A
TT Cong viéc Trach nhi¢m K& hoach Hoan thanh Ghi cha
1 Soan thao — Phé duyét ké | Ban Giam doc; 15/12 - 01/01/2021
hoach Phong CTXH; 31/12/2020
2 | Khao sat hai long nguoi | Thanh vién ban | 15/04 — 30/06/2021
bénh ngoai tr quy 2 nam | Cham soéc va Khéo | 30/06/2021
2021 sat trai  nghi¢ém
ngudi bénh
3 [ Xurly so liéu Ban Cham séc va | 01/07 — 10/07/2021
Khao sat trai 10/07/2021
nghiém nguoi bénh
4 | Béo cao két qua khao sat | Ban Chamsoc va | 10/07 - 15/07/2021
hai long nguoi bénh ngoai | Khao sét trai 20/07/2021
tri quy 2 nam 2021 nghiém nguoi bénh
II.  Két qua khio sit hai long ngudi bénh ngoai tri:
Khao sat duge thue hién tai 3 khu vuc: Tru s& chinh, K§ Thudt cao, khoa Nam Hoc.
Téng sb phiéu duge khao sat: 350 phiéu, s6 phiéu hop 1&: 330 phiéu (n= 330)
“+ So véi Q1/2021
Q1 Q2
12021 /2021
Piém trung binh chung 4.64 4.60
Al. Céc bién bao, chi dan dudng 4.60 4.56
A2. Céc so dd, bién bao chi dan duong 4.62 4.59
A3. Cac khoi nha, cau thang duge danh s rd rang, dé tim 4.60 4.63
A4, Cac 151 di trong bénh vién, hanh lang bang phing, dé di 4.59 4.64
AS5. Co thé tim hiéu cac thong tin va dang ky 4.57 4.63
B1. Quy trinh kham bénh dugc niém yét ro rang, cong khai, dé hiéu 4.67 4.65
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B2. Céc quy trinh, thi tuc kham bénh dugc cai cach don gian, thuan ti¢n 4.69 4.65
B3. Gia dich vu y t& niém yét rd rang, cong khai 4.69 4.68
B4. Nhan vién y té tiép don, huéng dan ngudi bénh 4.68 4,62
BS. Dugc xép hang theo thir tu trudc sau 4.66 4.55
B6. Danh gia thoi gian cho doi lam tha tuc déng ky kham 4,52 4.45
B7. Danh gia thoi gian chd t6i luot bac sy kham 451 4.40
B8. Danh gia thoi gian duge bac sy kham va tu van 4.56 4.45
B9. Dénh gid thoi gian cho lam xét nghiém, chiéu chup 4.46 4.36
B10. Danh gié thoi gian cho nhan két qua xét nghiém, chiéu chup 4.49 4.43
C1. C6 phong/sanh chd kham sach s€, thoang mat 4.70 4.69
C2. Phong cho cé du ghé ngdi cho ngudi bénh va sir dung tot 4.73 4.68
C3. Phong chd c6 quat (diéu hoa) day du, hoat dong thuong xuyén 4.75 4.69
C4. Phong cho ¢6 cac phuong tién gitp ngudi bénh 4.70 4.70
C5. Duoc bao dam sy riéng tu khi kham bénh. chiéu chup, lam thu thudt 4.72 4.70
C6. Nha vé sinh thuan tién, str dung tot, sach sé 4.63 4.57
C7. Mbi truong trong khudn vién bénh vién xanh, sach, dep 4.60 4.62
C8. Khu kham bénh bao dam an ninh, trat tu, 4.68 4.62
D1. Nhan vién y té (bac sy, diéu dudng) 4.75 4.75
D2. Nhan vién phuc vu (hd ly. bao vé, ké toan...) 4.76 4.75
D3. Puoc nhan vién y té ton trong, doi xur cong bang, quan tdm, giup do 4.76 4,77
D4. Ning lyc chuyén mén cua bac sy, diéu dudng dap ing mong doi 4.77 4.75
E1. K&t qua kham bénh da dap tmg dugc nguyén vong cua Ong/Ba 4.67 4.60
E2. Cac hoa don, phiéu thu, don thude va két qua 4.67 4.61
E3. Danh gia muc d tin twong vé chét lugng dich vu y té 4.61 4.45
E4. Danh gia muc do hai long vé gia ca dich vu y té 4.58 4.42
F. Danh gia chung bénh vién da dap tmg dugc bao nhiéu % so véi mong doi 91.72 92.02
trudce khi tdi kham bénh? :
- Ty I¢ hai long nhém c6 BHYT (n=89) 96.90% | 99.83%
- Ty 1¢ hai long nhém khong BHYT (n=241) 95.56% | 96.80%
- Ty Ié ngudi bénh khong hai long (n=330) 0.15% | 0.01%
- Ty 1§ hai long chung 96.11% | 93.24%
- Ty 1é nguoi bénh sé quay tro lai 75.94% | 77.27%
- Ty 1& ngudi bénh co6 the sé quay tro lai 24.06% | 22.72%
Piém trung binh theo tirng phan A,B,C,D
A: Kha ning tiép cin A:4.60 | A:4.61
B: Su minh bach théng tin kham va diéu tri B:4.59 | B:4.52
C: Co sé vat chat phuc vu ngudi bénh C:4.69 | C:4.66
D: Thai d irng xir, ning lwe chuyén mon D:4.76 | D:4.75
E: Két qua cung cap dich vu E:4.63 | E:4.52
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- Mirc d¢ hai long cua ngudi bénh ngoai trii & mire: 4.60, giam nhe so voi dot Q1/2021.

- Mirc do hai long ¢6 diém trung binh:

+Caonhatla nhém D -  Thai dé (mg xur, ning luc chuyén mén
+ Thap nhiit 1a nhém B~ Sy minh bach théng tin kham va diéu tri
va nhom E - Két qua cung cap dich vu

- Trong nhom B, mirc do hai long thap la

B7. Danh gia thoi gian cho to1 lugt bac sy kham
B8. Danh gia thoi gian duge bac sy kham va tu vén
B9. Danh gia thoi gian cho lam xét nghiém, chiéu chup

G-hEs @ O

o B10. Panh gia thoi gian chd nhan két qua xét nghiém, chiéu chup

- Trong nhom E, mirc do hai long thép la

o E3. Panh gid mic do tin tudng vé chat lugng dich vu y té

o E4. Panh gia muc do hai long vé gid ca dich vu y té

B6. Danh gia thoi gian cho doi lam thu tuc dang ky kham

(4.75)
(4.52)
(4.52)

(4.45)
(4.40)
(4.45)
(4.36)
(4.43)

(4.45)
(4.42)

- Hau hét cac ticu muc déu co diém giam so vai Q1/2021. Ngoai trir cac tiéu muc cua nhom

B va E néu trén, khong ¢o tiéu muc nao co diém dudi 4.50.

- Ty 1§ phﬁn tram so voi mong doi trude khi tdi kham bénh cua nguoi bénh ¢c6 BHYT

(99.83%) cao hon nguoi bénh khong sir dung BHYT (96.80 %).

** So sanh giira cac khu vue

TSC = KTC NK
Piém trung binh chung 4.83 4.48 4.50
A. Kha niing tiép cin 4.77 4.46 4.59
Al. Cac bién béo, chi dan dudng 4.78 4.41 4.50
A2. Cac so do, bién bao chi dan dudng 4.78 4.41 4.58
A3. Céc khéi nha. cau thang duoc danh sb ro rang, dé tim 4.76 451 4.61
A4. Cac 16i di trong bénh vién, hanh lang bang phing, dé di 4.77 4.52 4.63
" AS. C thé tim hiéu cac thong tin va ding ky 4.77 447 | 464 |
B. Sy minh bach thong tin kham va diéu tri 4.86 4.40 4.32
B1. Quy trinh kham bénh dugc niém yét rd rang, cong khai, dé hiéu 4.90 4.50 4.56
B2. Céac quy trinh, thu tuc kham bénh dugc cai cach don gian, thuan ti¢n 4.87 4.51 4.58
B3. Giadichvuy t& niém yét rd rang, cong khai 4.93 4.52 4.61
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B4. Nhan vién y té tiép don, huéng dan ngudi bénh | 4.87 4.47 4.53

' BS. Duoc xép hang theo thir tur trude sau | 4.83 4.48 4.35

} B6. Danh gia thoi gian cho doi lam thu tuc dang ky kham 4.85 4.29 4.20

| B7. Danh gia thoi gian cho toi lugt bac sy kham 4.84 4.30 4.05
BS. Danh gi4 thoi gian duge bac sy kham va tu van 4.89 4.37 4.07

“B9. Danh gid thoi gian cho lam xét nghiém. chiéu chup 4.77 4.22 4.09

' B10. Panh gia thoi gian chd nhén két qua xét nghiém, chiéu chup 4.81 4.31 4.16

;L C. Co sé vat chat phyc vu nguwoi bénh 4.88 4.49 4.61

| C1. C6 phong/sanh cho kham sach s¢€, thoang mat 4.93 4.49 4.65

| C2. Phong chd ¢6 du ghé ngdi cho ngudi bénh va sir dung tot 4.93 4.47 4.64

3. Phong cho c6 quat (diéu hoa) day du, hoat dong thudng xuyén 4.90 4.51 4.65

Eé’f. Phong cho ¢o cac phuong tién gitp nguoi bénh 4.93 4.53 4.65
C5S. Puoc bao dam sy riéng tu khi kham bénh, chiéu chup, 1am thu thuat 4.94 4.49 4.66

| C6. Nha vé sinh thuan tién, sir dung tot, sach sé& 4.78 4.45 4.49

rC 7. Moi truong trong khuén vién bénh vién xanh, sach, dep 4.82 4.47 4.55

- C8. Khu kham bénh bao dam an ninh, trat ty, 4.84 4.47 4.55

D. Thai d§ wng xir, nang lye chuyén moén 4.99 4.66 4.61 |

D1. Nhan vién y t& (bac s3, didu dudng) 499 | 465 | 461 |

' D2. Nhan vién phuc vu (h¢ ly, bao v¢, ké toan...) . 498 4.66 4.60 |

' D3. Duoc nhan vién y té ton trong, dbi xir cong bang, quan tam, gitp d5 | 4.99 4.68 4.63

' D4. Néng lyc chuyén moén cua bac sy, diéu dudng dap ing mong doi 4.99 4.65 4.60

| E. Két qua cung cap dich vu 4.55 4.50 4.50
E1. Két qua kham bénh da dap ing dugc nguyén vong cua Ong/Ba 4.69 4.54 4.56
E2. Céc hoa don, phiéu thu, don thudc va két qua 4.69 4.57 4.56
E3. Danh gia mac d¢ tin tuong vé chat lugng dich vu y té 4.45 4.45 4.45
E4. Panh gia muc d§ hai long vé gid cadichvuy té 4.38 4.45 4.43

' Ddnh gid chung bénh vién da ddp irng dwgc bao nhiéu % so voi mong \

' dpi trieée khi téi khdm bénh? | PR QR f, 20
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Y kién khac

* Tru so chinh

- Khu kham bénh it khéng gian trong vi qua dong ngudi

- Cho két qua xét nghiém va siéu am lau, khong du nguoi huéng dan trong bénh vién
- Sanh chd 6n &0

- V¢ sinh sanh sach, sanh chat. dong nguoi

- Khu vuce xét nghiém nong

- Khu vue cap clru néng va dong

- Nha vé sinh it, khong c6 bang huéng dan

- Thai d¢ cta nhan vién y té huéng dan rd rang

* Ky thudt cao
- Nha vé¢ sinh sach sé
- Bac si ¢6 chuyén moén cao, dap rng nhu cau cua nguoi bénh

* Nam khoa

- Béc si khong kham ding gio

Phén tich két qua
- Mirc do hai long trung binh cua cac khu vuc Tru so chinh va Nam khoa dugc khao sat o mure
tot, déu ¢6 danh gia tir 4.50. Riéng khu vuc Ky thudt cao lai c6 diém danh gia dwéi 4.50
- Khu vuc K7 thudt cao can cac khoa phong c6 lién quan dénh gid va céi thién.
- Diém hai long va danh gia mac d6 hai long chung & khu Tru sé chinh cao hon hai khu vuc
con lai.
- Khu kham bénh Kj thudt cao va Khoa Nam hoc can luu y dén mot sb tiéu muc dé cai thién
lai chat lwong phuc vu cung nhu tang hai long nguoi bénh.
1. Xac dinh vAn dé wu tién, gidi quyét
Cén tap trung cai thién céc van dé & nhém B — Sw minh bach thong tin khdam va diéu tri
% Khu Ky thugt cao
e BS5. Pugc xép hang theo thir tw trudce sau
e B6. Panh gia thoi gian cho doi lam thu tuc dang ky kham
e B7. Danh gia thoi gian cho toi luot bac sy kham
e BS. Ddnh gid thoi gian duwge bac sp kham va tie van
o BY. Ddnh gid thoi gian cho lam xét nghiém, chiéu chup
e BI0. Danh gia thoi gian cho nhdn két qua xét nghiém, chiéu chup
s Khoa Nam hoc
o B5. Pugc xép hang theo thir tw trude sau

e B6. Ddnh gia thoi gian cho doi lam thu tuc dang ky kham
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e B7. Ddnh gia thoi gian cho t6i luot bac sy kham
e B8 Danh gid thoi gian dwoc bac sy kham va tw van
e B9. Danh gid thoi gian cho lam xét nghiém, chiéu chup

e B10. Danh gia thoi gian cho nhan két qua xét nghiém, chiéu chup

Dé xudt bién phdp chung
Ban CS-KSTNNB c6 dé xuét:

Do tinh hinh dich bénh dang dién bién phirc tap, can thiét 1ap thém céc khu vuc phuc vu cho
cong tac phong chdng dich va bénh vién dang trong giai doan stra chita nén s€ gay kho khan
cho ngudi bénh khi di 1am céc chi dinh cén 1dm sang nén cdc khoa phong lién quan can kiém
tra va dé xudt thém céc bang huéng dan, vach hudng dan cu thé, rd rang hon.
Pé xuét poster, standee thong tin vé hotline dit hen, nhim giam tai vao cac gio cao diém,
huéng din ngudi bénh tai kham cac ngay cudi tudn.
Thu ky y khoa tai khoa kham bénh. nhan vién cham séc khach hang tai cac quay, nhén vién
cham séc khach hang tu van qua tong dai 1900 7123 dan do nguoi bénh vé khai bao y té trudce
tai nha, tuan thu 5K, khong di kham quéa déng dé giam tai dugc cin dé qua dong ngudi trong
céc khu vue kham/chd két qua.
Tang s6 luong cac phong kham dat hen qua tong dai.
Trién khai tu van cho nguoi bénh qua dién thoai.
Can théng tin cho ngudi bénh thdi gian can dé co két qua xét nghiém chinh xéc.

o Sau khi thuc hién tha thuat, hen thoi gian va xac nhan thoi gian ghi trén phiéu hen.

o Trong trudong hgp can thiét, nén c6 nhan vién didu phdi cua céc khoa tai cac khu vuce de

tranh truong hop un .
o Luu y ngudi bénh kiém tra tin nhin thong bao khi c6 két qua. Kiém tra dinh ky véi bo
phan lién quan (phong CNTT) tranh truong hop sai s6t anh huong dén thoi gian cho.

Khi dua chi dinh cho ngudi bénh, diéu phdi thir tur dé xudt dé tranh un @ tai mot khu vie.
Tiép tuc tap hudn nhén vién y té & cac khau tiép nhan vé giao tiép va huéng dan nguoi bénh
Bén canh d6, Khu K¥ thuat cao can kiém tra lai co so vat chét tai cac khu vue phuc vu cho

nguoi bénh (phong kham, sanh chd, nha vé sinh, khu vie X-Quang, ndi soi, siéu am)

GIAM POC TRUONG BAN CS-KSTNNB NGUOI LAP

(Er,ﬁff ) ﬂ %ML/

TRf\N VINH HUNG Nguyén Ho Vinh Phuée Lé Nhut Quang
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