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QUYET PINH

Ban hanh ciac miu phiéu va hwéng din khio sat hai long
Ngudi bénh va Nhin vién y té

BO TRUONG BQ Y TE

Can cir Nghi dinh s 75/2017/ND-CP ngay 20 thang 6 nam 2017 cua Chinh
pht quy dinh chirc nang, nhiém vu, quyén han va co ciu td chirc cia By Y té;

Can cr Thong tu 56 19/2013/TT-BYT ngay 12 thang 7 nam 2013 cia B Y té
vé viéc hudng din quan 1y chat lugng dich vu kham, chita bénh tai bénh vién;

Xét dé nghi cua Cuc trudng Cuc Quan ly Kham, chita bénh, B0 Y té,

QUYET PINH:

Piéu 1. Ban hanh kém theo Quyét dinh nay cac mau phiéu khao sit, huéng
dan phuong phap va phan mém khao sat hai long nhu sau:

a) Mau s 1: Phiéu khao sat y kién ngudi bénh ndi tru;

b) Mau s6 2: Phiéu khao sét y kién ngudi bénh ngoai tru;

¢) Mau s6 3: Phiéu khao sat y kién cua nhan vién y té;

d) Mau sb 4: Phiéu khao sat y kién ngudi me sinh con tai bénh vién;

d) Miu sb 5: Phiéu khao sat thuc hién nudi con bing sira me;

e) Huong dan phuong phap khao sat hai long ngudi bénh, ngudi me va nhén
vién y te;

g) Méu phiéu théng tin chung ctia bénh vién dang ky tham gia khao sét.

h) Phidn mém truc tuyén nhap sb liéu khao sat hai 1ong ngudi bénh va nhéan
vién y t€ tai dia chi http://chatluongbenhvien.vn/.

Pidu 2. Cic miu phiéu khao sat hai 1ong va huéng dan phuong phap khao
sat dugc ap dung chung cho toan bd cac bénh vién Nha nudc va tu nhan.

Piéu 3. Giao trién khai thuc hién:

1. Cuc Quan ly Kham, chira bénh

- Lam dau moi huéng dén céc don vi ¢6 lién quan trién khai thuc hién khao
sat hai long nguoi bénh, ngudi me va nhan vién y té;

- Klem tra, gidm sat cac don vi; tong hop, phan tich s6 liéu va bao cao Lanh
dao BO Y té két qua chi sb hai long ngudi bénh va nhan vién y té hing nam.




2.8¢ Y té, Y té cac BO, nganh

- Bon dbc, kiém tra cac bénh vién tryc thuoc thuc hién khao séat hai long
ngudi bénh va nhan vién y té theo ding huorng dan kém theo Quyét dinh nay;

- Téng hop, phan tich két qua chi sé hai long chung cua céc don vj.

3. Cac bénh vién cong lap va tu nhan

- Trién khai khao sat hai long nguoi bénh va nhén vién y té tich cuc, thuong
xuyén, khoa hoc;

- Nhép va tong hop sb liéu, két qua; ghi nhén, ra soat, phan tich cac y kién
chua hai long;

- Giai quyet khic _phuc kip thdi cac kién nghi cua ngudi bénh va nhén vién
y té va lap ké hoach, trlen khai hoat dong cai tién chét lugng trong pham vi thim
quyén, phu hgp v&i ngudn luc cia bénh vién.

Piéu 4. Quyét dinh nay co hiéu luc ké tir ngay ky, ban hanh.

Piéu 5. Cac C)ng (Ba): Chanh Van phong B§; Cuc truong Cuc Quan ly
Kham, chira bénh; Vu truéng cac Vu, Cuc trudng cac Cuc, Thu trudng céc don vi
cO lién quan va cac Ong (Ba) co tén tai Diéu 1 chiju trach nhiém thi hanh Quyét
dinh nay./.

Noi nhdn:

- Nhu diéu 5;

- B§ trudng (dé blc);

- Cac ddng chi Thir truong;
- Luu: VT, KCB (02).




BOY TE

MAUSO 1
(RUT GON) PHIEU KHAO SAT Y KIEN NGUOI BENH NOI TRU

Nham muc tiéu ndng cao chat lwong khdm, chita bénh, dap ung su hai long nguoi bénh, B6 'Y té

va bénh vién 16 chitc khao sat dé tim hiéu nguyén vong ngudi bénh. Cdc y kién quy bdu nay sé giup

nganh y té khdc phuc khé khan, timg budc cai tién chat lwong dé phuc vu ngudi dén tét hon. By Y
té bao dam giit bi mat thong tin va khong anh huwomg dén viéc diéu tri. Xin trdn trong cam on!

1o SPSTE DO With e am e i o s o con ot 2. Ngay dién phiéu....................
3. Nguoi tra l@fi a.l\]gufri bénh b. Ngudi nha
3. Ténkhoandm diéu tritrudcra vién.........ovvvevenen..n. 4. Mai khoa (do BV ghi)..............
THONG TIN NGUOI BENH
Al. Gi6itinh: 1.Nam 2. Nir A T8 i
A3. Sb di dong (bdt budc): A4. Téng sb ngay nim vién ...ngay
A5. Ong/Ba c6 sir dung thé BHYT cho lan diéu tri nay khong? 1.C6 2.Khong

PANH GIA VIEC SUDUNG DICH VU Y TE

Ong/Ba danh dau gach chéo vao mot s tir 1 dén 5, twong img véi mire dd hai 1ong hodic nhéan xét
tir rat kém dén rit tot cho timg cau hoi duoi day:

© la @ la: G I @) la: () L

Rat khong hai long Khéng hai long Binh thuong Hai long Rt hai long
hodic: Rét kém hodc: Kém hodc: Trung binh|  hode: Tét |  hode: Rét tht
A. Kha ning tiép cén

Al. | Céc so d6, bién bao chi dan duomng dén cac khoa, phong trong bénh vién
rd rang, d& hiéu, dé tim.

A2. | Thoi gian vao thdm nguoi bénh dugc thong bao rd rang.

A3. | Cac khdi nha, ciu thang, budng bénh dugc danh sé 15 rang, d& tim.
A4. | Céc 16i di trong bénh vién, hanh lang bing phing, dé di.
AS. | Ngudi bénh hoi va goi duge nhan vién y té khi can thiét.

B. Sy minh bach thong tin va thii tuc kham bénh, diéu trj

B1. | Quy trinh, thu tuc nhap vién rd rang, cong khai, thuan tién.

B2. | Bugc pho bién vé ndi quy va nhimg thong tin cin thiét khi nim vién rd
rang, day du.

B3. | Bugc giai thich vé tinh trang bénh, phuong phap va thoi gian dy kién
diéu trj rd rang, ddy du.

B4. [ Bugc giai thich, tu vaq trude khi yéu cau lam cac xét nghiém, tham do,
k¥ thudt cao rd rang, day du.

BS. | Pugc cong khai va cap nhat thong tin vé dung thudc va chi phi diéu tri.

C. Co s& vit chit va phwong tién phuc vu ngudi bénh




CL Buong bénh nim diéu tri khang trang, sach s&, c6 day du cac thiét bi
diéu chinh nhiét do phu hop nhu quat may sudi, hodc diéu hoa. 0J0) @ @ @

C2. | Giudng bénh, ga, gdi day du cho mdi ngudi mot giudng, an toan, chéc
chén, str dung tot. 0], @ @ @

C3. | Nha vé sinh, nha tim thuén tién, sach s&, st dung tdt. @@ @ @ @
C4. | Dugc bao dam an toan, an ninh, trat ty, phong ngira trom cdp, yén tdm

khi ndm vién. @ @ @ @ @
CS. | Pugc cung cip quan 4o diy du, sach sé. 0Y0)0]10)
Cé6. | Puge cung cép day di nudc ubng nong, lanh. 0]0JOI0)

C7. | Pugc bao dam sy riéng tu khi ndm vién nhu thay quan 4o, kham bénh,
di v¢€ sinh tai givdng... cé rém che, vach ngin hodc nim riéng. @ @ @ @ @

C8. | Céing-tin bénh vién phuc vy an udng va nhu cu sinh hoat thiét yéu day | ~ ~ ~ ~ (2
du va chat lugng. 0JO, @ @ @

C9. | M6i truong trong khudn vién bénh vién xanh, sach, dep. 00 @ @ 5)
D. Thai d§ ing xir, niing lwc chuyén mén cia nhan vién y té
D1. | Béc sy, diéu dudng c6 10i ndi, thai d¢, giao tiép diing myc. 0Y0)010]0)
D2. | Nhédn vién phuc vu (hd ly, bao v¢, ké toan...) c6 1oi néi, thai d9, giao

tiep ding murc. O @ @ @ @

D3. | Pugc nhan vién y té ton trong, dbi xir cong bing, quan tim, gitp da. 0J0XO) @

D4. | Béc s, diéu dudng hop téc tdt va xu ly cong viéc thanh thao, kip thoi. | &) G) @) (5)

D5. | Pugc bac sy tham kham, dong vién tai phong diéu tri.

D6. | Puoc tu van ché d6 in, van dong, theo ddi va phong ngira bién chimg.

D7. | Nhén vién y t khong c6 biéu hién goi y bdi dudng.

OO
OPO!

)

E. Két qua cung cip dich vu

El. | Cép phat thubc va huéng din sir dung thudc day du, chat lugng.

E2. | Trang thiét bi, vat tu y té day du, hién dai, dap mg nguyén vong.

E3. | Két qua diéu tri dap ing dugc nguyén vong.

E4. | Ong/Ba danh gia mirc do tin tudng vé chét luong dich vu y té.

0OOLL| PEO
OOOOO

[SEEEle
OOOOO

ES. | Ong/Ba dénh gia mirc d6 hai long vé gia ca dich vu y té.

G1 | Danh gid chung, bénh vién da dap img dwgc bao nhiéu % so véi
mong dgi cua Onnga trude khi nam vién?
(d:en so tir 0% dén 100% hodc c¢6 thé dién trén 100% néu bénh vién

diéu tri 11, viegt qua mong doi cria Ong/Ba)

G2 [Néu c6 nhu ciu kham, chira | 1. Chic chin khong bao gidr quay lai

nhimg bénh tuong tw, Ong/Ba ¢4 | 2. Khong muén quay lai nhung c6 it lya chon khac
quay trd lai hodc gi6i thi¢u cho | 3 Muén chuyén tuyén sang bénh vién khac

ngudi khac dén khong? 4. C6 thé s& quay lai

5. Chéc chin s& quay lai hodc gidi thiéu cho nguoi khac
(i TR g1 o) O e PR e

H | Ong/Ba c6 y kién gi khéc, xin
ghi rd?

XIN TRAN TRONG CAM ON ONG/BA!
2



BOY TE
MAU SO 2

PHIEU KHAO SAT Y KIEN NGUOI BENH NGOAI TRU

Nham muc tiéu ndng cao chat lwong kham, chita bénh, dap ung su hai long nguoi bénh, Bo Y té
va bénh vign 16 chitc khao sat dé tim hiéu nguyén ‘vong nguoi bénh. Cac y kién quy bdu nay sé giup
nganh y té khdc phuc khé khan, timg budc cdi tién chat lwong dé phuc vu ngwoi dan tt hon. B6 Y
1é bao dam giit bi mdt thong tin va khéng anh huong dén viéc diéu tri. Xin trdn trong cam on!

LT 6i BEHhVIERE oosonmssmnnimmint oo s s v 2. Ngay dién phiéu....................
THONG TIN NGUOI BENH
Al. |Gi6itinh: 1.Nam 2.Ni A2 | Tudi: ovveeeeiiiiiii
A3 | S6 di dong (bdt bugc):
A4. | Uéc tinh khoang cach tir noi sinh séng dén bénh vién: ........... km
AS. | Ong/Ba c6 sir dung thé BHYT cho lan kham bénh nay khong? 1.C6 2.Khong

PANH GIA VIEC SU DUNG DICH VI,J Y TE

Ong/Bé danh dau gach chéo vao m@t sé tir 1 dén 5, tuong (g voi mirc d hai long hodc nhin xét
tir rat kém dén rit tot cho timg cau hoi dudi day:

O la @ la: O): @) la:

Rat khong hai long Khéng hai long Binh thuong Hai long

hodic: Rat kém hodc: Kém hodc: Trung binh|  hodc: Tét

G)
Rat hai long
hodc: Rt tot

A. Kha ning tiép cin

Al.

Céc bién bao, chi dan dudng dén bénh vién o rang, dé nhin, dé tim.

A2.

Céc so do, bién bao chi dan duong dén cac khoa, phong trong bénh vién
rd rang, dé hiéu, dé tim.

A3.

Cac khdi nha, ciu thang dugc danh s6 15 rang, dé tim.

A4.

Cac 16i di trong bénh vién, hanh lang bing phéng, d& di.

As.

C6 thé tim hiéu cac thong tin va dang ky kham qua dién thoai, trang tin
dién tir cia bénh vién (website) thuan tién.

0Y010]10JO)

B. Sy minh bach thong tin va thi tuc kham bénh, diéu tri

Bl.

Quy trinh kham bénh dugc niém yét rd rang, cong khai, dé hiéu.

B2.

Cac quy trinh, tha tuc kham bénh dugc cai cach don gian, thuan tién.

B3.

Gi4 dich vu y té niém yét rd rang, cong khai.

B4.

Nhan vién y té tiép don, hudng din ngudi bénh lam céc thi tuc niém ng,
tan tinh.

BS.

DPugc xép hang theo thir tu trude sau khi lam cac thu tuc dang ky, ndp
tién, kham bénh, xét nghiém, chi€u chup.

Bé6.

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




B7.

Danh gia thoi gian cho tdi lugt bac sy kham.

B8.

Dénh gid thoi gian dugc bac sy kham va tu van.

B9.

bénh gia thoi gian cho lam xét nghiém, chiéu chup.

B10.

Daénh gia thoi gian chd nhan két qua xét nghiém, chiéu chup.

C. Co s& vat chit va phwong tién phuc vu ngudi bénh

Cl.

C6 phong/sanh chd kham sach s€, thodng mat vao mua he; kin gié va
am ap vao mua dong.

Ci

Phong chd ¢6 dii ghé ngdi cho ngudi bénh va sir dung tét.

C3.

Phong chd ¢ quat (diéu hoa) day du, hoat dong thudng xuyén.

C4.

Phong chd ¢6 cac phuong tién giup nguoi bénh ¢6 tam ly thoai mai nhu
ti-vi, tranh anh, to roi, nude uong...

85 5

Pugc bao dam sy riéng tu khi kham bénh, chiéu chup, lam thu thuat.

Cé.

Nha v¢ sinh thuén tién, sir dung tdt, sach s&.

Cl

MG6i trudng trong khuén vién bénh vién xanh, sach, dep.

C8.

Khu kham bénh bao dam an ninh, trat tu, phong ngira trom cip cho
ngudi dan.

D. Théi d) ng xir, ning lwe chuyén mén ciia nhan vién y té

DI.

Nhén vién y té (bac sy, didu dudng) c6 151 néi, thai do, giao tiép ding
mue.

D2.

N!lén vién phuc vu (hd ly, bao v¢, ké toan...) c6 10 néi, thai dg, giao
tiep dung muyc.

D3.

Puoc nhan vién y té ton trong, di xir cong bing, quan tim, gitp d3.

D4.

Ning luc chuyén mén ctia bac sy, diéu dudng dap img mong doi.

E. Két qua cung cap dich vu

El.

Két qua kham bénh da dap img dwoc nguyén vong ciia Ong/Ba.

E2

Cac hoa don, phiéu thu, don thudc va két qua kham bénh dugc cung cap
ddy du, 1 rang, minh bach va duoc giai thich néu ¢6 thic méc.

E3. | P4nh gia mirc d¢ tin tudng vé chét luong dich vu y té. ® @@ @
E4. | Panh gi4 mirc 45 hai long vé gia ca dich vu y té. 0)0J0l10)
F | Panh gia chung bénh vién d3 dap img dwgc bao nhiéu % so véi mong
doi truéfc khi t¢i kham béph? | %
(dzen s6 ur 0% dén 100% hodc cé thé dién trén 100% néu bénh vién
diéu tri tot, viegt qua mong doi cia Ong/Ba)
G |Néu ¢6 nhu cdu kham bénh, | 1. Chic chin khong bao gid quay lai

Ong/Ba c6 quay trd lai hodc gidi

thiéu cho nguoi khac dén khong? | 3 ¢ thé s& quay lai

2. Khong mudn quay lai nhung c6 it lua chon khac

4. Chic chin sé& quay lai hodc gi¢i thiéu cho ngudi khac
5K DACHENVI0 oo ioin s oninatasin winns

..................

XIN TRAN TRONG CAM ON!



BOY TE
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xac. Xin tran trong cam on!

PHIEU KHAO SAT Y KIEN CUA NHAN VIEN Y TE

Nh&rp muc tiéu ndng cao chd:t lwong kham, chita bénh va cai tién méi truomg lam viéc cia nhdn
vién y té, B§ Y té va bénh vién 16 chirc khao sat dé tim hiéu y kién, nguyén vong cua nhan vién y té.
Bg Y te bao dam giir bi mdt thong tin. Rat mong Quy dong nghiép tra loi day du, khach quan, chinh

L 160 DEIN VilH: os ettt it it b cnmmn sl i i 2. Ngay dién phiéu....................

THONG TIN NGUOI PIEN PHIEU

Al. | Gi6itinh: 1.Nam 2. Ni A2 | TUOI s sammis:
A3. | Chuyén mén dao tao chinh: 1. Bécsy 4. K thudt vién
2<Dugeis ) 5. Khac (ghi rd)
3. Diéu dudng, h sinh '
A4. | Bing cip cao nhat ciia Ong/Ba: 1. Trung cip 4. Cao hoc, CKI
2. Cao ding 5. Tién sy, CKII
3. Pai hoc 6. Khac (ghi rd).....
AS5. | S6nam cong tac trong nganh Y: .....vvevvvvvennnnn
A6. | S6nam cong tac tai bénh vién hién nay: ...................
A7. |Vi tri cOng tac | 1. Lanh dao bénh vién 4. NV bién ché/ho‘p d(‘ing dai han
hién tai: 2. Trudng khoa/phong/ trung tim 5. Hop ddng ngén han
3. Ph6 khoa/phong 6. Khac (ghi 9).....
A8. |Pham vi hoat | 1. Khdihanh chinh 7. Truyénnhiem
dong chuyén mén: | 2. Can lam sang 8. Chuyén khoa I¢ (mat, TMH, RHM...)
o 9. Céc khoa khong truc tiep KCB
3. Noi
4 Neoai 10. Duogc
T S 11.Du phong
5. San 12. Khéc (ghi 15) ...
6. Nhi
A9. | Anh/Chi c6 dugc phan cong kiém nhiém nhiéu 1. Khong ki€ém nhiém
cﬁng viéc kh('_‘)ng‘) 2. Kiém nhiém 2 cﬁng viéc
3. Kiém nhiém tir 3 cong viéc tré 1én
A10. | Trung binh Anh/Chi trurc miy 1an trong mét thang? .................. lan

PANH GIA SU HAI LONG VE BENH VIEN
Quy ddng nghiép danh diu gach chéo vao mdt sd tir 1 dén 5, tuong tmg v6i mire d9 hai long hodc
nhén xét tir rit kém dén rét t6t cho timg cau hoi dudi day:

Rét khong hai long

QO la:

hodic: Rat kém

@) la:

Khoéng hai long

hodic: Kém

G) la:

Binh thuong

hodc: Trung binh

@) 1
Hai long
hodc: Tét

@ la:
Rit hai long
hodic: Rét tot




A. Sy hai long vé méi trudng lam viée

Al. | Phong lam vi¢c khang trang, sach s&, thoang mat.

Ay | Trang thiét bj véin phong, ban ghé lam viéc... dy du, cac thiét bj cii, lac
" | hdu dugc thay theé kip thoi.

A3. | C6 b tri phong truc cho NVYT.

A4. | Phan chia thoi gian tryc va 1am viéc ngoai gio hanh chinh hop ly.

As, | Cée trang b bao ho cho NVYT (quan 4o, khdu trang, gang tay..) day du,
" | khong bi cii, nhau nat, khong bi han che sir dung.

g, | Moi truong hoc tap tao diéu kién cho NVYT cap nhat kién thic, nang
" | cao trinh d¢: thu vién, phong doc, tra ciru thong tin, truy cdp internet...

A7. | M6i truong 1am viéc bao dam an toan cho NVYT.

A8. | Bénh vién bao dam an ninh, trat ty cho NVYT lam viéc.

A9 Ngudi bénh va ngudi nha c6 thai dd ton trong, hop tac voi NVYT trong

qua trinh diéu tri.

B. Sy hai long vé linh dao tryec tiép, ddng nghiép

Bl1. | Lanh dao c6 ning luc xir ly, diéu hanh, giai quyét cong viéc higu qua.

B2, Lanh c‘!ao phan cong cdng viéc phu hgp voi chuyén mén dao tao cua
nhan vién.

B3. | Lanh dao quan tdm, ton trong, déi xur binh déng vl cdc NVYT.

B4. | Lanh dao ldng nghe va tiép thu y kién dong gop NVYT.

BS. I@inh dao dong vién3 khich I¢ nhan vién khi hoan thanh tét nhiém vu, ¢
tién bd trong cong viéc.

B6. | Ddng nghiép c6 y thirc hop tac dé hoan thanh nhiém vu chung.

B7. | Mbi trudng lam viéc than thién, doan két.

B8. | Déng nghiép chia sé kinh nghiém, gitip d& nhau trong céng viéc.

B9. | Pdng nghiép quan tim, giup d& nhau trong cude sdng.

C. Sir hai long vé quy ché ndi by, tién lwong, phiic lgi

Céc quy dinh, quy ché lam viéc ndi bd cua bénh vién rd rang, thuc té va

& cOng khai.

C2. | M6i trudong lam viée tai khoa/phong va bénh vién dén chu.
C3. | Quy ché chi tiéu ni bd cong bang, hop ly, cong khai.

C4. | Viéc phan phéi quy phiic lgi cong bang, cong khai.

C5. | Mure lwong tuong ximg so véi nang luc va cong hién.

C6. | Ché d6 phu cdp nghé va doc hai ximg dang so v6i cong hién.




C7.

Thudng va thu nhap ting thém ABC ximg dang so voi cdng hién.

C8.

Cach phan chia thu nhap ting thém cong bing, khuyén khich nhén vién
lam viéc tich cuc.

C9.

Bao dam déng BHXH, BHYT, kham strc khoe dinh ky va céc hinh thirc
ho tr¢ om dau, thai san day du.

CI10.

T4 chirc tham quan, nghi dudng day du.

& &

C6 phong trao thé thao, vin nghé tich cue.

Cl2.

Cong doan bénh vién hoat dong tich cuc.

D. Swr hai long vé céng viée, co hdi hoc tip va thing tién

D1. | Khdi lugng cong viéc dugc giao phit hop.

D2. | Cong viéc chuyén mdn dap irng nguyén vong ban than.

D3. | Bénh vién tao diéu kién cho NVYT nang cao trinh d¢ chuyén mén.
D4. | Bénh vién tao diéu kién cho NVYT hoc tiép cac béc cao hon.

D5. | Céng khai céc tiéu chudn cho céc chirc danh lanh dao.

D6. | B4 nhiém cac chirc danh lanh dao dan chu, cong béng.

D7. | C6 co héi thing tién khi nd luc lam viéc.

E. St hai long chung vé bénh vién

El. | Cam thiy tu hao khi dugc lam viéc tai bénh vién.

E2. | Pat dugc nhirng thanh cong ca nhan khi lam vi¢c tai bénh vién.
E3. | Tin tudng vao su phat trién ciia bénh vién. trong tuong lai.

E4. | S& gén bo lam viéc tai khoa, phong hién tai lau dai.

ES. | S& gén b6 lam viéc tai bénh vién lau dai.

E6. | Murc d9 hai 1ong néi chung vé lanh dao bénh vién.

E7. | Tu danh gia vé murc d6 hoan thanh cdng viéc tai bénh vién.

G. Anh/Chi ¢6 ¥ kién hogic dé& xuét nao khac véi Bo Y té va lanh dao bénh vién?

...............................................................................................................................................................

Xin chan thanh cam on sw nhiét finh cung cdp thong tin ciia Quy dong nghi¢p!



BO Y TE

MAU SO 4

PHIEU KHAO SAT Y KIEN NGUOI ME SINH CON TAI BENH VIEN

Nham muc tiéu ndng cao chat luong kham, chita bénh, ddp ing su hai long cua ba me sinh con
tai bénh vién, Bo Y té va bénh vién 16 chirc khao sat dé tim /ueu sw trai nghiém cua ba me trong
qua trinh sinh con. Cac y kién quy bau nay sé giup nganh y 1é cai tién chat lirong 16t hon. Bg Y té

bao dam giit bi mat thoéng tin ca nhan. Tran trong cam on!

L. Ténbénhvién: ........ccoorvinniinnnnnnnnnn,
3. Tén cdc khoa dX ndm i8U Wl wmsivssaniasis

...........................................................................................

4. Ma khoa (do BV ghi)...................
5. Ma s6 ngudi mg ...
biét ma hodc NVYT dién sau).

THONG TIN NGUOI BENH

2. Ngay dlen phiéu.........
(dién tét ca cac khoa néu co)

...........

Al Tubi A2.  S6 dién thoai di dong:
A3.  Téng sb ngay ndm vién ...ngay A4. Vao vién nay lan thir may:
AS.  Chi co sir dung thé BHYT cho lan diéu tri nay khong? 1.Co 2. Khong
A6 Cach sinh con? 1. Dé thuong 2. Mo dé cap ciru
3. Mo Qé ¢6 chuan bi 4, H‘mh thirc khéc (ghi rd) R
A7  Trong lan mang thai nay, Chi c¢6 dén kham thai tai I. S0 lan dén kham thai..........
bénh vién khong? Néu ¢, Chi kham bao nhiéu 1an? 2. Chi dén sinh, khong kham
3. Khong nho

PANH GIA VIEC SU DUNG DICH VU Y TE

Chi vui long chon mdt & tir 1 dén 5, trong ing véi mire d§ hai long tir rat kém dén rét tét cho timg

cau hoi dudi day:

@ la:

Khodng hai long

O la:
Rat khong hai long
hodc: Rat kém

@ la:

Binh thuong

hodc: Kém hodc: Trung binh

@ la:
Hai long
hodc: Tt

@ la:
Rét hai long
hodc: Rat tdt

A. Kha niing tiép cin

Al. | Co bit%n bao, chi dan dén cac khoa, ph(‘)'ng rd r‘a‘mg. d'é hié’u, dé tim. 010 @ ®®
A2. | Co thé goi va hoi duge nhan vién y té khi can thiét (k€ ca ngoai gio
hanh chinh). 010101016,
B. Quy trinh kham va nhép vién
B1. | Quy trinh kham, xét nghiém va nhap vién dé dang, thuan tién. @ @@ @ @
B2. | Thoi gian cho doi lam cac thu tuc, dich vu chap nhan dugc.
C. Cung cép théng tin, truyén théng va tu vin
Cl. | Duge cung cip thong tin yéu cau xét nghiém, siéu am. .. trudc sinh. © @ @ @ @
C2. | Dugc thong tin, tu van vé qua trinh sinh con va cac nguy co tai bién
e hé iy e OJClOlO}0)




C3

Pugc truyén thong, tu van phat hién cac ddu hiéu nguy hiém, chim
soc so sinh, ché do dinh dudng va nudi con bang sira me.

D. Co so vat chit va phuwong tién phuc vu ngudi bénh

D1 | Giudong dém cho me va con an toan, khong nam ghép.

D2 | Pugc cung cap chan, ga, gdi, vay. ta day du, sach s&é cho me va con.

D3 | Nha vé sinh, nha tim sach sé, ¢o gidy. xa phong. nuée day du.

D4 | Budng bénh thong thoang, sach sé&, co quat, may sudi hodc diéu hoa.

D5 B'uc;‘yc bao défn ‘riéng tu 'khi thay c!uéfl o, tham khérp. vc ‘sinh tai 0 @ @ @@
givong nhu ¢ rem che, vach ngéan di dong hodc nam budng riéng.
Co céc dich vu ti¢n ich khac cho ba me, em bé nhu goi dau tai chd, @@@@ @
tdm gdi mat-xa, dat chat lugng tot.

E. Thai d¢ ing xir ciia nhan vién y té

El Bac s§ ¢o loi ndi, thai do, giao tiép dung muc. 0I0) @ @ @

E2 | Diéu dudng, hé sinh c6 18i néi. thai do. giao tiép ding muc. 0JOJOI0)E

E3 :Ig;g:;;nnﬂlélc vu (ho ly, bao v¢, ké toan...) cé 101 noéi, thai do. giao @ @ @ @ @

E4 | Nhan vién y (€ khong goi ¥ bi dudng (néu co ggi ¥ dién 1. khong g0i | @ Q) (@) (5)

y dién 5)

G. Ning lyc chuyén mon cua nhan vién y té

G1 | Béc sy c6 trinh d§ chuyén mon, ky nang tham kham tot.
G2 | Diéu dudng, ho sinh co trinh do chuyén mén tot, cham séc chu déo. ()
G3 | Bac s, diéu dudng, ho sinh phdi hop tét va xir ly cong viéc thanh

thao, kip thoi.

©OO

H. Két qua nim vi¢n

HI | Sinh dé an toan, diéu tri va cham séc tot. 0JO)O)
H2 | Cép phat thude va huéng din sir dung thude day du. ©0J0) @
H3 | Gia ca dich vu y t& phi hop, twong ximg véi sd tién bo ra. ©0JOX6,;
K1 | Danh gia chung, bénh vién dap irng dwgc bao nhiéu % so véi mong
doi cua Chi truoc khl nam vi¢n? (dién so tir 0% dén 100% hodc cé thé | . %
dién trén 100% néu bénh vién 161, vieot gua mong doi).
K2 |[Néu co sinh lan sau, Chi c6 | I. Chac chan khong quay lai
quay lai hodc gidi thi¢u cho | 2. Khong mudn quay lai nhung c6 it lua chon khac
ngudi khac khong? 4. Co thé s€ quay lai
5. Chac chan s€ quay lai hodc gidi thiéu cho ngudi khac
B KHAE (B 10) e s s s aissaibes
K3 | Chi co6 thém y kién gi khac

trong qua trinh sinh con tai
bénh vién khong?

(Chi ghi 3 bat ky y kién khen
hodc ché, binh lugn hodc gop y

cho bénh viénva Bo Y té

XIN TRAN TRONG CAM ON CHI VA CHUC ME KHOE BE NGOAN!
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BOY TE

MAU SO 5
PHIEU KHAO SAT THU'C HIEN NUOI CON BANG SUA ME

Nham muc tiéu néng cao cong tac dinh dudng va thuc hanh nuéi con bang sita me, B¢ Y té
khao sdt viéc thirc hién nuéi con bang sita me tai bénh vi¢n va sau khi ra vién. Cac y k:en s€ giup
nganh y té tieng bude cai tién chat leong, gop phan ndng cao chat lwong dan 56. Bo Y té va bénh
vién bao dam giir bi mdt thong tin ca nhan. Xin tran trong cam on!

5. Ma nguoi bénh (do bénh vién quy dinh)................
THONG TIN NGUOI BENH

Al.  Tubi A2. Sbdi dong:

A3.  Chi vao vién nay lan thir méy: A4. Chi vao vién dugc mé‘iy ngay.....
AS  Chi sinh lan nay la lan thir may? A6. Chi dé thuong hay mé dé....

A7  Chéausinhngdy  / /

THUC HIEN NUOI CON BANG SUA ME

[BI Chi c6 nhin thay “Quy dinh thyc 1. Khoa kham
hién nudi con Qéng strame™ tai bénh | 2. Phong cho sinh
vién khong? Néu ¢6 thi ¢ dau? 3. Phong/khoa sau sinh
(c6 thé ddanh dau vao nhiéu sé néu 4. Phong tu van
phit hop) 5. Noikhéac, ghird..................
6. Khong nhin thay
B2 | Chi c6 nhin thay tranh anh, to roi 1. Khoa kham
tuyén truyén vé nudi con bang stra 2. Phong cho sinh
me tai bénh vién khong? Néucothi | 3. Phong/khoa sau sinh
& dau? 4. Buong bénh
(cé thé danh dau vao nhiéu sé néu | 5. Phong tu véan
phit hop) 6. Noi khac, ghi (s SO
7. Khong nhin thay
B3 | Chi ¢6 dugc bénh vién tu van nuoi 1. Bénh vién khong tu van
con bang sira me khong? Néu co thi | 2. Tu véan khi kham thai tai bénh vién
khi nao? 3. Tu vzfm trudce sinh
(c6 thé ddnh ddu vao nhiéu sé néu | 4. Tu van sau sinh
phit hop) 5. Thoi diém khac, ghird.....................

B4 |Lydo chi khong dugc bénh vién tu
van?

Do khong kham thai tai bénh vién

Do sinh cap ciru

Do nhan vién y té bo qua khong tu van
Lot lenac. ShidOimenmanmmsseeninmuam
C6 duge bénh vién tu van

e bt




B5

Néu da dugc tu van, Chi ¢6 hiéu ni
dung nudi con bang sira me¢ do bénh
vién tu van khong? Mire d6 hiéu nhu
thé nao?

1. Bénh vién khong tu van

2. C6 dugce tu van nhung khong hiéu

3. C6 hiéu nhung khong nhé phai lam gi

4. C6 hiéu va c6 nhé cin lam gi

5. C6 hiéu va rat tim dic voi y nghia NCBSM
6. Khac, ghird..............ooviiiinnnnn

-----------------------------------------------------

cho Con an thure an gi khac khong?
Néu ¢6. do 1a gi (vi du nhu mat ong,
chanh, muéi, bot., thuoc ...)?

. Cho udng thém nudéc

. Xin/mua sira cua cac ba me khac

. Cho udng thém sira cong thirc

. Cho an thém céc thue an khéac

. Cho udng thudc bd. thue pham chirc nang

B6 | Khi sinh con, ugc tinh sau bao nhiéu | 1. Cit day ron ngay sau khi sinh
phut thi 2 Me Con dugc “cat day 2. Cit day rdén cham: uéce tinh sé phat......
ron™? 3. Khong nhé, khong biét s phut
4. Khae, BRIN0. ivn.. oo i oo i sbinnisnns
B7 | Sau khi sinh, phi va Con co dugc ‘ 1a.C6 dugc thuc hién “da ké da”
nhén vién y t€ cho thyc hién “daké | 1b. Udc tinh “da ké da” trong bao nhiéu phut. ...
da‘"-ki?()ng? Néﬁ” c6 trong khoang 2a. Khong duge thuc hién “da ké da”™
thai gian bao lau? 2b. Ly do khong thyc hién......
B8 | Con cta chi dugc bu me lan dau sau g g
bao nhiéu phut ké tir khi sinh ra (uéc Ghi ré woc tinh so phut néu nho:....... phut
tinh s6 phut néu chi nhé) 1. Ba ngay lap tirc sau khi sinh
2. Trong khoang 30 phut
3. Trong vong khoang 1 gi¢
4. Trong vong khoang 2 gi¢
5. Tir 2 gior dén 24 gior
6. Sau | ngay
7. Me¢ khong ¢6 sira nén phai bu sira ngoai
8.1V 06 KNACSPIMIGOL . o b detmnte ot i st
B9 | Chi ¢6 duge hd tro thye hanh cho 1. H¢ sinh, diéu dudmg
con bl'j’ me khc”)r'lg? Néu c(? do ']ﬁ I'ii? 2. Bic sy
(co thé danh dau vao nhiéu so néu 3. Ngudi nha
phit hop) 4. Ngudsi Khac, ghird.........ccvveeeeeeeeeeeeeennn,
5. Khong ¢6 ai hd tro
B10 | Néu co, Chi Qm_rc ho trg thue hanh 1. Truc tiép huong dan ba me cho tré bu ding cach
cho con bu bang hinh thirc nao? 2. Mat-xa v
(c6 thé danh dau vao nhiéu sé néu 3. Thuc hanh vé[ sira (bﬁng tay hodc may)
phit hop) 4. Thong tic tia sita
S5.Khac, ghird. ..o,
B11 | Trong thoi gian & bénh vién, Chico | 1. Chi cho b sira me hoan toan (100%)
2
3
4
3
6
7

. Cho uéng thude diéu tri bénh




B12 | Nhan vién y té co goi y mua sirabot | 1. Co
cho Con khong? 2. Khong

B13 | Theo Chi, loi ich cia viéc nudi con Ghi rd cac loi ich:
bang sira me la gi?

.............................................................

.............................................................

B14 | Theo Chi. tré can dugc bu sira me
hoan toan trong it nhat may thang va
kéo dai bao 1au? 2. Kéo dai trong........ thang

B15 | Chi c6 kién nghi gi v6i bénh vién va | Ghi rd cac RABRRREE im0
nhan vién y té dé vi¢c nudi con bing
Sﬁa me duqc thuc hlen [0[ hml‘) .............................................................

.............................................................

XIN TRAN TRONG CAM ON VA CHUC ME KHOE BE NGOAN! KET THUC PHONG VAN.

PHAN C. CAU HOI THEO DOI NUOI CON BANG SUA ME SAU RA VIEN
(khong bat bugc bénh vién va ba me thuc hién khdo sdt).

Viéc khao sat tinh hinh nudi con béng stra m¢ sau khi ra vién s€ cung cép thong tin co gia
tri. gitp bénh vién va BO Y té cai tién chat lugng hoat dong nudi con bang sita me, nang cao chét
luong dén so va sirc khoe tré em.

Phuong phap thuc hién: bénh vién phan cong cho nhan vién phu trach khao sat goi dién cho
ngudi me déu dan mdi tuan 1 lan va dién thong tin trén phan mém truc tuyén tir khi tré ra vién cho
dén khi tré dugc 6 thang tudi.

C1 | Sb di dong ngudi me: C2. Ngay goi dién phong van:

C3 | Goi dién vao tuan thir may sau khi sinh: | Tuan thu...

—

C4 | Trong vong 1 tuan qua, pgoéi stra me, . Chi cho bu sira me hoan toan (100%)

chi ¢6 cho Con bu, n udng thirc an gi . Cho udng thém nudc

khac khong? Néu 00 do la gi (Vl du nhu . Chi cho bu sira xin/mua cua cac ba me khac
mat ong, chanh, mudi, bot, thudc.. .)? . Cho b thém sira bot

. Cho an thém cac thuc an khac

. Cho an hoan toan ngoai sira me

% @y, uémg thudc diéu tri bénh

. Cho udng thudc bd, thue pham chirc nang

. Khéac, ghi ro

C5 | Ly do cua viéc cho an, udng céc thirc an
ngoai sira me?

. Do sira me¢ khong du

. Do nhu cau cua tré

. Do chau bi 6m/bi bénh

3.Lydokhac, ghird.............ooooiii

W o — O 00 -1 N B W

C6 | Chiéu cao, cin nang Con cia Chisovoi | 1. Thép coi do 1

Biéu d6 tang trudng tré em nhu thé nao? | 2. Thép coi do 2

3. Pat chuén

4. Vuot chuan cap |

5. Vuot chuan tir cap 2 trd 1én




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

(Ap dung cho bénh vién Nha nu'o'c, tw nhan tw tién hanh khao sat hai long va
cic doan kiém tra, danh gia chat lugng bénh vién cudi nam, dot xuat)

(Phu luc ban hanh kém theo Quyét dinh sé 3869/0D-BYT 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 so y té co giuong bénh diéu tri noi tri (khng ap dung voi
cdc trung tam y té huyén cé mot chicc nang du phong, tram y te, phong khdam da
khoa khu vure) thuc hién cac mau phleu khao sat cho cac déi tuong sau:

- Nguoi bénh diéu tri ndi tri: mau phleu s 1;

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

- Ngudi di kham bénh tai bénh vién, ngudi bénh ngoai tru: mau phiéu s6 2;

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

giam déc cua bénh vién: mau phiéu s6 3.

2. HUONG DAN THONG TIN TRONG CAC MAU PHIEU

Cac 6 trong trén cung: dung dé dién ma s6 phiéu, do nhan vién khao sat dién
theo quy dinh ciia B6 Y té va quy udc cua bénh vién. Viéc dién ma phiéu chinh
xac gitp ich cho cong tac thong ké, luu trir va kiém tra, giam sat khao sat hai long
cua co quan quan ly.

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

Cac 6 tu thir nhat dén thir 5 1a ma s cta bénh vién do Bé Y té cép, trong d6
hai s6 dau la ma tinh, 6 thu 3 la ma tuyén/loai hinh bénh vién va hai 6 thir 4, 5 1a
thir tur bénh vién. Nam 6 tiép theo ghi ma do bénh vién ty quy dinh cho phu hop
voi dac thu cua ting bénh vién (vi du nhu 6 thir 6 dung dé ghi ma sé luot khao sat
trong quy hoac trong nam; 6 thir 7 ghi ma s6 khao sat vién hoac ghi ma s6 doi
tugng nguoi bénh, cac 6 8, 9, 10 ghi s6 thir tr phiéu duoc khao sat trong méi luot).
Cac bénh vién can c6 quy dinh bang vin ban cach danh ma tir 6 thir 6 dén 6 tha 10
dé bao dam viéc danh ma sd phiéu duoc ap dung thdng nhét, bao dam thuan tién
trong quan ly va tra ciru thong tin khi can thiét. Viéc danh ma s6 dugc thuc hién
dong thoi trén phiéu ghi bang gidy va phneu dién tur trén phan mém truc tuyen

Nguai 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 cau dién;

- Khoanh tron vao cac sb tir 1 dén 5 cua céu hoi danh gid hai long;

- Khoanh tron vao so thir tu cac tra 1oi ctia cau hoi ¢o nhiéu lua chon;

- Cac cau hoi y kién khac: nguoi bénh, nguoi me va nhan vién y té tra 1oi
thong tin véi do dai khong han ché.



3. KHAO SAT HAI LONG NGU'O1 BENH DO BENH VIEN THUC HIEN

3.1. Muc tiéu chung

Xac dinh nhing van de nguoi bénh chua hai long khi kham va dleu tri tai
bénh vién dé tién hanh cai tién chét lugng, timg budc phuc vu ngudi bénh tt hon,
dap ing 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 khéo sat.
2. Xéc dinh dugc nhitng vén dé nguoi bénh chua hai long.

3. So sanh dugc mirc do hai long gitra cac dbi tuong nguoi bénh khac nhau,
diéu tri tai cac khoa khac nhau.

4. Sir dung két qua khao sat dé tién hanh cai tién chét lugng bénh vién.

5. Theo ddi lién tuc su hai long ngudi bénh dé lién tuc cai tién chét lugng.
3.3. Phuwong phap khio sat doi véi bénh vién tu thuc hién
3.3.1. Thiét ké khao sat: Diéu tra cit ngang.
3.3.2. Chu ky khio sat: it nhét 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 lua chon thoi gian khao sat nhu sau:

- Trong 1 hodc 2 ngay trong tuan (trir thir 7 va chu nhét).

- Trong 1 tuan, 2 tuan hoic trong 1 thang (cho dén khi khao sat du ¢& mau
theo yéu cau).

3.3.4. C& mau
3.3.4.1. Péi véi khao sdt nguoi bénh ndi tri/nguoi me:

1. D4i vai bénh vién €6 nguoi bénh ndi tri/nguoi me trén 3000 luot/ngay, ap
dung cong thirc tinh ¢& mau diéu tra cat ngang, mdi dot khao sat toi thiéu 300
nguoi.

2. Pbi voi bénh vién co nguoi bénh ndi tri/ngudi me tir 1000 dén 2999
lugt/ngay, ap dung cong thirc tinh ¢& mau diéu tra cat ngang, moi dot khao sat toi
thiéu 200 nguoi.

3. Déi vai bénh vién co ngudi bénh ndi tri/ngudi me dudi 1000 lugt/ngay,
moi dot khao sat t6i thiéu 100 nguoi.

4. Pbi véi bénh vién co nguoi bénh ndi tri/nguoi me dudi 100 luot/thang,
khao sat toan b ngudi bénh/ngudi me ndi tra trong vong | thang.

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



6. Nguoi me sinh con tai bénh vién ¢6 thé phong van ca hai mau phiéu s6 4
va sb 5 hoac mdt mu phiéu, thy thude vao tinh trang stc khoe va su sén sang hop
tac cua nguol me.

3.3.4.2. Péi vdi khdio sdt nguoi di khdm bénh, ngwoi bénh ngoai tri (goi chung
la nguwoi bénh ngoai tru)

Viéc chon mau ngudi bénh ngoai tra ap dung cin cir trén s6 luot ngudi bénh
ngoai tru dén kham trung binh trong 1 ngay.

1. Dbi vé&i bénh vién ¢6 trén 5000 lugt kham trong 1 ngay: Khao sat it nhat
300 nguoi bénh ngoai tri cho 1 dot khao sat.

2.’E)6i voi bénh vién ¢é tir 500 luot dén 4999 luot kham trong 1 ngay: Khao
sat it nhat 200 ngudi bénh ngoai tra cho 1 dot khao sat.

3.'E)6i véi bénh vién co tir 100 luot dén 499 lugt kham trong 1 ngay: Khao
sat it nhat 100 ngudi bénh ngoai tra cho 1 dot khao sat.

4. Boi véi bénh vién ¢6 dudi 100 luot kham trong 1 ngay: Khao sat toan bg
nguoi bénh ngoai tra trong 2 ngay trong tuan (trr thir 7 va chu nhat).

3.3.5. Phwong phap chon miu
3.3.5.1. Péi véi khao sdt nguwoi bénh npi tri:

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

1. Di véi bénh vién ¢6 lugng nguoi bénh ndi tru trén 1000 lugt/ngay:

Mbi dot khao sat chon t6i thiéu 3 khoa lam sang, trong d6 ¢6 1 khoa c6 cong
suét sir dung giuong bénh cao, 1 khoa trung binh va 1 khoa thap. Cac dot khao sat
tiép theo chon lan lugt cac khoa khac. Néu bénh vién co khoa dich vu hoac diéu tri
theo yéu cau thi cliing dugc chon khao sat nhu cac khoa diéu tri khac.

Trong méi khoa, chon ngudi bénh theo phuong phap nhu sau:

Lay danh sach ngudi bénh dang nam diéu tri (bang phin mém hoic bing
s0). Mdi dot khao sat lua chon 1an luot 1 hodc nhiéu chir céi tir A, B, C... ¢én X, Y.

Chon tén ngudi bénh theo chir cai dau cua tén. Trong I ngay co thé chon 1,
2, 3... chir cai tuy so lugng ngum bénh nam diéu tri, nhung can bao dam toan bd
ngudi bénh ¢6 cung chir cai dau cua tén déu duoc duogc vao danh sach. Vi du trong
I ngay khao sat chon chir cai H can bao dam toan bo nguoi bénh ¢6 tén Ha, Hanh,
Huong, Huy, Han, Hoan, Hoa, Hung, Hoang... déu duoc dua vao danh sach.

Trong danh sach da lap, chon ngudi bénh chuén bi xuat vién de phong van;
loai trir nhirng ngudi bénh khong thé tra 101 hodc nhimg ngudi dang nam vién chua
6 du thong tin dé tra |oi.

Tién hanh khao sat cho du sb lugng nguoi bénh theo quy dinh (300 hoac
200).



2. Déi v6i bénh vién ¢6 luong ngudi bénh ndi tri dudi 1000 luot/ngay, chon
mau tuong tu cho du 100 ngudi bénh.

3. Ddi véi bénh vién c6 lugng nguoi bénh ndi tra dudi 100 luqt/thé}ng, chon
mau khao sat toan by ngudi bénh ndi tri trong vong 1 thang hodc cho dén khi du
100 phiéu, tuy diéu kién nao dén trudc.

Yéu cau:

Bénh vién can cé sé hodic ph&n mém theo doi viéc khao sat hai long, trong
do co cac rhéng tin nhie ldp ké hoach, thoi gian tién hanh cde dot khao sat, tén
khoa khao sat va tén cdc chit cdi sé chon trong tirng dot khao sat, phdn cong nguoi
thuwc hién... Tén chit cai duoe chon dé khao sdt lan lupt tr A, B, C... dén X, Y.

Sau khi thuc hién xong méi dot khéo sdt, bénh vién can ghi lai cdc théng tin
lién quan dén dot khao sat, vi du nhu chit cdi chon, 56 lwong nguoi khao sat trén
thuee té, cac kho khan, vieong mdc phat sinh...

Viéc chon miu theo chix cai diu ciia tén nguo’r bénh la cong wec rit quan
trong. Cdc bénh vién cin tuin ﬂm thwe hién thong nhit trén toan quoc véi ciing
mjt phuwong phdp chon miu giong nhau dé bao dam tinh ngéu nhién, khoa hoc.

3.3.5.2. Doi véi khio sdt nguwoi bénh ngoai tri:

Can cu trén kha nang, ngudn luc, co SO vt chat, bé tri khoa kham bénh va
tinh hinh nguoi bénh dén kham trén thyc té, bénh vién tu xdy dung phuong an
chon mau cho phi hgp va tdi wru nhét trong kha néng, diéu kién cua bénh vién (vi
du c6 thé chia nho sé dot khao sat lam nhiéu ngay trong tuan va nhiéu tuan trong
nam). Tuy nhién, tat ca cac phuong 4n chon mau can bao dam hai nguyén tic quan
trong:

1. Bao dam viéc chon mau mang tinh ngdu nhién.
2. Bao dam thong tin thu thap khach quan, trung thuec.

Dé chon mau ngiu nhién, bénh vién ¢ thé chon ngéu nhién ngudi bénh theo

so phiéu ding ky kham, can cir trén s6 lugt 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 s6 k = 10. Di khao sat chon mau cach nhau 10 ngudi, lay toan bo
nhimg ngudi bénh c6 dudi lasd 1, vidu 11,21, 31, 41..

Néu bénh vién kham 1000 lugt/ngay nhung nhén lyc khao sat han ché, mdi
ngdy chi khao sat 20 phi€u ngoai tr thi hé¢ s6 k = 50, cach 50 ngudoi chon mét
nguoi, cac so kham dugc chon la 0050, 0100, 0150, 350, 500...

Viéc chon hé s6 k do bénh vién tu quyét dinh, nhung can bao dam sb nguoi
bénh ngoai tri ¢ dai dién nhitng ngudi diang ky kham dau tién cho dén nhimg
ngudi dang ky cudi cung trong ngay vi mirc do hai long ctia nhitng ngudi dén dang
ky kham som so v&i nguoi dang ky kham mudn sé co khac biét.



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

Néu ngudi di kham bénh tu dién phléu bénh vién c6 thé phat phiéu cho

nguoi bénh dong thoi ngay tir khi phat s6 kham bénh. Trudc khi ra vién nguoi
bénh ndp lai phiéu cho diéu tra vién hodc bo phiéu vao thung phiéu xin y kién.

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

3.3.6. Dicu tra, khao sat vién

Nhan lyuc thuc hién cong tac khao sat hai long bao gom céac déi tuong sau:

1. Nhan vién phong Quan ly chét luogng va thanh vién mang ludi Quan ly

chat lugng (luu y khong méc trang phuc y té hoac deo bién tén khi phong van);

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

3. Ngudi diéu tra, khao sat chuyén nghiép dugc 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 hudng 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 nam 1 lan vao dot kiém tra, danh gia bénh vién
cubi nam (va gitra nam néu co quan quan ly c6 thuc hién).

4.3. Thoi gian khao sat: Can cir theo quy m6 cua bénh vién, tinh hinh thuc té va
truong doan kiém tra, danh gia xem xét, quyét dinh; doi khao sat hai long nguoi
bénh ¢6 thé lua chon thoi gian khao sat nhu sau:
. Khéc thdi diém doan kiém tra, dénh gia dén bénh vién (vi du khao st trude
1, 2, 3 ngay hoac 1, 2 tudn, hoac cur nguoi khao sat doc lap vai doan kiém
tra, danh gia chat lugng bénh vién va cung cap két qua cho doan).
2. Cung thoi diém doan kiém tra, danh gia dén bénh vién.
Luu y: Cac doan wu tién chon cach | dé thuce hién khao sat.
4.4. Co mau:
4.4.1. Khao sat ngwoi bénh ndi tru:
1. Ddi véi bénh vién co luong ngudi bénh ndi tra trén 30 luot/ngay, khao sat
it nhat 30 ngudi bénh noi tru.

2. Ddi vai bénh vién ¢6 lugng ngudi bénh nodi tri dudi 30 lugt/ngay, khao
sat toan b ngudi bénh ndi tru da va dang nam diéu tri tir 3 ngay tro lén.



4.4.2. Khao sat nguwoi bénh ngoai tru:
Khao sat it nhat 30 ngudi bénh ngoai tra.

Luu y: Trong truong hop doan danh gia gap kho khan, han ché vé thoi gian,
nhadn luc, ky ndng phong van... khong thé thu thap du 30 ngueoi bénh; cac doan c6
thé giam s6 lwong ngueoi bénh néi trii va ngoai trii can khao sdt. Truong doan va
thu ky doan chiu trach nhiém quyét dinh sé lcong nguoi bénh nhung khong thap
hon 10 nguoi bénh néi trii va 10 nguoi bénh ngoai trii va can ghi ré Iy do khéng
thu thdp du 30 phiéu trong bién ban, bdo cdo.

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

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

1. D4i véi bénh vién ¢o luong ngudoi bénh ndi tra trén 1000 luot/ngay:

Chon t5i thiéu 3 khoa 1dm sang, trong d6 ¢4 1 khoa c6 céng suat sir dung
giudng bénh cao, 1 khoa trung binh va 1 khoa thap.

Trong mdi khoa, chon ngudi bénh theo phuong phap nhu sau:
- Léy danh sach nguoi bénh (bi‘mg phén mém hodc bi’mg 50).

- Chon tén nguoi bénh theo chir cai dau cua tén. Trong 1 ngay ¢ thé chon 1,
2, 3... chir cai tuy so lu(mg ngum bénh nam diéu tri, nhung can bao dam toan b
ngudi bénh c6 cung chir cai dau cua tén déu duge dugc vao danh sach. Vi du trong
I ngay khao sat chon chir cai H can bao dam toan bd nguoi bénh co tén Ha, Hanh,
Han, Hoan, Huy, Huong, Hoa, Hung, Hoang... déu duogc dua vao danh sach.

- Trong danh sach da lap, chon ngudi bénh chuén bi xuat vién dé phong van;
loai trir nhitng nguoi bénh khong thé tra 101 hodc nhirng nguoi dang nam vién chua
co du thong tin dé tra loi.

- Tién hanh kh:flo s:c'u cho du 30 nguoi bénh, cé thé mdi khoa khao sat 10
nguoi bénh ndi tra. Néu s6 luong ngudi bénh ¢ 3 khoa da chon khong du 30 nguoi
tiép tuc chon thém cac khoa khac cho du ¢& mau t6i thiéu 30 nguoi.

2. Ddi v&i bénh vién co lugng nguoi bénh noi tra dudi 1000 luot/ngay, chon
mau tuong tu tai cac khoa khac nhau cho du 30 nguoi bénh.

3. D4i v6i bénh vién ¢ luong ngudi bénh ndi tru dudi 30 lugt/ngay, chon
mau toan bd ngudi bénh néi trii chuan bi xuat vién.

4.5.2. Khao sat nguoi bénh ngoai tru:

Tay theo tinh hinh thuc té, doan khao sat can cir trén nhan lyc cua doan dé
chon nguoi bénh ngoai tru theo phuong an s0 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 (dva trén s6 dang ky kham)
trudc khi gap nguoi cin khdao sdt. Doan can chon du 30 nguoi va du phong thém
it nhat 10 ngudi. Piéu tra vién can tranh tinh trang di thang ra khu khdm bénh va
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xem ngudi bénh nao “co ve” hop tac tot hodc “co vé” c6 nhiéu “burc xuc” dé phéng
van. Bleu nay s& anh huong dén két qua va dua ra nhan dinh khéng phu hop véi
thuc té.

5. PHAN TiCH SO LIEU KHAO SAT HAI LONG

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

- Cac lua chon tra 101 cua nguot bénh tir | dén 5 trong cac cau hoi khao sat
hai long dugc tinh diém tuong ung tir 1 dén 5.

- Diém hai long trung binh chung bang diém trung binh cua tat ca cac mau
phiéu khao sét (so véi diém t6i da la 5).

- Cong thirc tinh diém hai long trung binh chung:

Tir s6 = [(Tong s6 diém cua tat ca cac cau hoi khao sat hai long cua ngudi
thir 1) / (Téng sb cau hoi)] + [(Ta ong s6 diém cua tat ca cac céu hoi khao sat hai
long cua nguoi thir 2) / (Tong sb cau hoi)] + [(Tong s6 diém cua tat ca cac cau hoi
khao sat hai long cta ngudi thir n) / (Téng s cau hoi)].

Mau sb = Tong sO nguoi dugce khao sat.

- Piém trung binh cua timg khia canh bang diém trung binh cac cau hoi
thugc 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 long (ap dung chung cho cac do6i twong khio sat)
- Cach tinh ty 1€ hai long chung (tbi da 100%):

+ Tir s6 = {[(Tong 56 cau hoi ¢o tra 161 muc 4 + Téng s6 cau hoi tra 161 mirc
5 cua nguoi tha 1) / (Tong s6 cau hoi)] + [(Tong sb cau hoi ¢6 tra 161 mue 4 +
Téng s6 cau héi tra 1oi mic 5 cua ngudi thir 2) / (Toéng sb cau hoi)] + [(Tong 50

cau hoi ¢o tra 101 muc 4 + Tdng s cau hoi tra 16i mic 5 cua nguoi thir n) / (Tong
sb cau hoi)]} x 100.

Mau s = Tdng sé ngudi duge khao sat.

- Ty 1€ hai long theo tung khia canh: ap dung cach tinh tuong tu.
5.3. Chi s6 hai long toan dién

Céch tinh chi sb hai long toan dién:

+ Tir s6 = {(Nguoi thu 1 ¢o toan bd cac cau tra o1 hai long & muc 4 hoéc 5)
+ (Nguoi thir 2 ¢6 toan bd céc cau tra 161 hai long & muc 4 hoac 5) + (Nguoi thir n
¢o toan b cac cau tra lo1 hai long ¢ murc 4 hodc 5)} x 100

(Tir s6 logi trir nhitng nguoi ¢é tra loi bat ky cdu nao o miec 1, 2, 3);

+ Mau s6 = Tong s6 ngudi dugc khao sat.
5.4. Ty 1é dap irng so voi mong doi

Puoc tinh bang ty 1¢ trung binh chung ctia toan bd doi tugng duge khao sét.
Cdc bénh vién co thé tinh thém cdc chi sé khdc do bénh vién xdy dung va quy dinh.
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6. NHAP SO LIEU, VIET BAO CAO VA CONG BO KET QUA
6.1. Nhap s6 liéu
Bénh vién va doan danh gia c6 thé lua chon cac cach sau:

1. Phong van va dlen thong tin trén phiéu in gidy, sau d6 nhap s liéu vao may
tinh bang céc phan mém vin 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 sé tu dong phan tich va chiét xuat 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 phé“m mém truc tuyén, chiét xuat s6 liéu va
phan tich sau thém céc goc canh khéac (néu c6 ngudi phan tich s liéu). Bénh vién
c6 thé so sanh ty 1€ hai long va y kién phan anh cua ngudi bénh gitra cac khoa lam
sang, sau do viét bao cdo. Trong bao cao c6 xac dinh nhimg van dé chinh lam
nguoi bénh chua hai long, c6 phu luc cac gop y, binh luan chi tiét cua nguoi bénh.
Dua trén cac phat hién tir khao sat, bénh vién lap danh sach céac van dé uu tién can
cai tién chat lugng.

6.3. Poan kiém tra, danh gia viét bao cdo

Sau khi tién hanh khao sat, nhén vién dugc phan cong khao sat tién hanh
nhap s6 liéu va chiét xuat két qua trén phan mém truc tuyén.

Két qua khao sat su hai 1ong nguoi bénh cua doan khao sat can so sanh véi
két qua tu khao sat cua bénh vién.

Két qua khao sat su hai 1ong ngudi bénh cua doan khao sat duge cong bd
cung voi két qua danh gia theo B9 tiéu chi chat luong bénh vién.

Neéu két qua khao st ty 1¢ hai long rat cao, khong phu hop véi két qua danh
gia chat lugng: Doan danh gia khong cong b6 két qua chi sb hai long, chi can cong
bd cac y kién ctia ngudi bénh va cac phat hién dang chu y trong khao sat. Doan can
rut kinh nghiém, ra soat lai phuong phap va qua trinh khao sat c6 dugc trién khai
mot cach khach quan, trung thue, khoa hoc... theo ding hudng dan khoéng. Vi du
néu doan chi khao sit hai long vao ding ngay doan dén kiém tra, dnh gia chat
lugng bénh vién thi ty 1& hai long s& co sai sé do anh hudng bdi nhiéu nguyén
nhan, tac dong.

Luu 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 tir nam 2019 theo
Quyét dinh nay dé theo doi viéc cai tién chat luong, khong bat bugc bénh vién va
doan khao sdt cua co quan quan Iy cong bo két qua chi sé hai long toan dién.



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

Bénh vién khao sat hai long cua nhan vién y té trén nguyén tac khoa hoc,
khach quan, trung thuc, khong ghi tén nguoi dién phiéu, bao dam bi mat thong tin.

Bénh vién tu khao sat tién hanh theo hinh thic chon mau toan bo cac lanh
dao, nha quan ly, nhan vién cua bénh vién hoéc khao sat lan luot tirng khoa.

Viéc khao sat va dién phiéu duoc thue hién bang hinh thirc nhap s6 li¢u truc
tiép trén phan mém truc tuyén hoac tu dién ph1eu ban gidy. Pon vi duoc giao khao
sat sir dung cac thung phiéu dé nhan vién y té dién xong sé bo vao thung phiéu.

~ Viéce thu thap phleq thuc hién it nhét 1 lan trong 1 nam, mdi dot khao sat ¢6

thé kéo dai tir 1, 3 ngay dén 2 tuan.

Cac phuong phap phan tich, viét bao céo 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 >,<u:f1t két qua trén phan mém truc tuyén
hoac bo sung cac phuong phap phan tich s6 liéu khac.

Luuy:

Bo phdn dwoc phan cong khao sat hai long nhan vién y té co trach nhiém
bao dam gix bi mat 100% thong tin cia ngwoi dwoge phéong vin, ké ca rrong

truong hop Ban giam doc yéu cau cung cdp thong tin lién quan dé tim nguoi
dwoc phong van.

Néu bénh vién tién hanh “Khao sdt hai long nhan vién y té” trong béi canh
cdac nhan vién y té va lanh 'dgo khoa/phong “lo so™ bi lo bi mat thong tin, co thé bi
tru dap vi tra loi cdc y kién khong hai long thi bg phdan dugc phdn cng khao sat
hai long nhan vién y té khong can thuc hién khao sat, nhung can ghi ro ly do:
“khong khao sat duoc do bénh vién mat dan chu noi bo”.

7.2. Poan danh gia thwe hién khio sat hai long nhén vién y té

Boan danh gid cua co quan quan ly kiém tra viéc trién khai “Khao sat hai

long nhan vién y t€” do bénh vién tu thuc hién trong nam trén phan mém truc

tuyén va kiém tra cac so sach, bién ban, bao céo... vé khao st hai long nhan vién
do bénh vién tu thuc hién.

Viéc khao sat cua Poan dugc thuc hién nhu sau:
- Chon ngau nhién cac nhan vién y té dai dién cac khoa/phong:
+ Chon khoa c6 nhiéu nguén thu, khoa it nguodn thu, khoa dong nguoi bénh

va khoa it ngum bénh, khoa c6 ngudi bénh diéu tri va khoa/phong gian tiép hodc
khong c6 ngudi bénh;

+ Chon nhan vién y té ¢6 dai dién bac sy, duoc sy, diéu dudng, k¥ thuat
vién, cac chirc danh quan ly;

- Chon c& mau khao sat it nhét 30 ngudi.



Poan thuc hién khao sat theo 3 phuong phap sau: (thanh vién doan ty lya
chon phuong phap phu hop):

1. Huéng dan nhan vién y té tu dién trén phan mém truc tuyén (ding nhap
san bang tai khoan khao sét 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 nhén vién y té truc tiép tai khong gian, dia diém riéng biét va

khong c6 nhéan vién khac cua bénh vién cung du phong van, sau do nhap sé liéu
trén phan mém truc tuyén.

Luu y:

Doan danh gia cua co quan quan ly thuc hién khao sat hai long nhan vién y
té co trach nhiém bao dam giiw bi mat 100% thong tin cua nguwoi dwoc phong
vin, ké ca trong truong hop Ban giim doc yéu cau cung cdp théng tin lién quan
dé tim nguoi dwoc phong van, tranh anh huwong nhan vién y té sau khi khao sat.

Néu Poan danh gia khong c6 du ky ndng, nghiép vu dé thwe hién khao sdt
hai long nhan vién y té khach quan, dan chu, khoa hoc va co nguy co khong giir
dwoc bi madt thong tin cua nhan vién y té thi Doan khong tién hanh khao sat va ghi
ro vao bién ban kiém tra, danh gia chat luong bénh vién.

8. TAI KHOAN KHAO SAT HAI LONG
8.1.So' Y té, Y té B), nganh

Toan bd cac S¢ Y té déu duge cung cap tén diang nhap va mat khau dé khao
sat hai long do co quan quan ly thuc hién.

Tai khoén cia S& Y té ¢6 thé xem dugc viée khao sat cua toan bg cac bénh
vién truc thudgc nhung khong thay doi dugc thong tin.

8.2. Bénh vién
MJdi bénh vién dugc cung cip mot ma sb bénh vién dé nhép phiéu, dong thoi
dugc cung cap tén dang nhap va mat khau.

P6i véi cac bénh vién mai thanh lap, So Y té dién thong tin cla bénh vién
theo Mau dang ky va gui vé Cuc Quan ly Kham, chira bénh bang van ban hoéc thu
dién tr theo dia chi: chatluongbenhvien@gmail.com.

Bénh vién tu nhép thong tin theo Mau dang ky dé nghi cap tai khoan khao
sat hai long trén phan mém tryc tuycn

Neu bénh vién co thay doi théng tin, vi du nhu doi tén bénh vién, quy mo,
dau méi phu trach; cac bénh vién tu cap nhét thong tin trén phan mém tryuc tuyén.

Ghi chu:

Trong qua trinh tr ién khai thiee hién khao sat hai long nguoi bénh va nhan
vién y té, néu bénh vién hodc cac doan kiém tra, danh gid chat lugng bénh vién
gap kho khan, vuong mdc; dé nghi lién hé voi Cuc Quan ly Kham, chita bénh,
Phong Quan Iy chat leong va Chi dao tuyén dé dwoc giai ddp.
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9. MAU DANG KY DE NGHI CAP TAI KHOAN KHAO SAT HAI LONG

9.1. Thong tin ciia S& Y té

VoA —

Tén So Y té:

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

S dién thoai di dong:

DPia chi hop thu dién tir dé guri tai khoan:

9.2. Thong tin ciia Bénh vién

9

SN S SRR L

Tén bénh vién (ghi rd rang, day du 1a bénh vién, vién hodc trung tam y té):
M3 bénh vién do BO Y té/Sa Y té cap dé thuc hién KCB BHYT:

Tuyén:

Hang:

Loai hinh bénh vién* (lua chon tir 1 dén 9 theo huong dan bén dudi)

SH givong theo ké hoach dugce glao hodc da phé duyét:

S6 giuong thuc ké (ghi theo so liéu bénh vién tu thong ké trude thoi diém
dang ky):

Téng s6 nhan vién y té toan bénh vién (ghi theo sd liéu bénh vién tu thong
ké trudce thoi diém dang ky):

Téng sé bac sy toan bénh vién (tinh gop ca bac sy chinh quy, chuyén tu va
sau dai hoc)

10. Tong s6 diéu dudng, nir ho sinh toan bénh vién (tinh gdp ca trung cap, cao

dang, dai hoc)

11.Binh quan s6 luot kham bénh trong 1 ngay (tinh binh quén 1 thang trudc

dang ky):

12.Binh quén sb lugt nguoi bénh ndi tra trong 1 ngay (tinh binh quan 1 thang

truoe dang ky):

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

14.Chtrc danh:

15.86 dién thoai di dong:

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

nhan dugc phan cong):

* Loai hinh bénh vién dién so tir 1 dén 9 theo néi dung sau:

8 S e P e

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 phan chi thudong xuyén;
Bénh vién cong do Nha nudc bao dam chi thuong xuyén;
Bénh vién tu nhan cé chu s& hiru trong nudc;

Bénh vién tu nhan c6 chu s¢ hiru nudc ngoai;

Bénh vién tu nhan, lién doanh, liét két trong va ngoai nudc;
Loai hinh khac, ghi ro; ‘

Bénh vién cong dugc giao tu chu toan phan.
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