CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM

BENH VIEN PUC KHANG Poc 14p — Tu do — Hanh phic
S6: 40 /23/BC-BVDK Thanh phé Hé Chi Minh, ngéy 15 thang 01 nidm 2023
BAO CAO

KHAO SAT HAI LONG NGUGI BENH QUY IV NAM 2022

B c4u héi phéng van ¢ cu tric gdm 33 cdu héi tu danh déu theo mau chung cua
Bo Y Té (ban hanh ngay 06/11/2015) duoc xay dung phu hop véi bénh nhan ndi tra.

I. THANG PO SU HAI LONG NGUOI BENH:
Bao gom 31 tiéu muc thudc 7 linh vuec.
1. Kha ning tiép can.

2. Su minh bach thdng tin va thu tuc kham bénh, didu tri.
3. Co s& vat chét va phuong tién phuc vu ngudi bénh.
4. Thai do tng X, nang luc chuyén mén ctia nhan vién y té.
5. Két qua cung cép dich vu.
6. Ddp ung su mong doi.
7. Nhu cau ngudi bénh trong kham, chita bénh chiu quay lai.
IL.NOI DUNG:
A. Khio sat ngudi bénh ndi tri:
1 Su hai long cia ngicoi bénh ddi véi kha néng tiép cin dich vu:
Piém | Piém TB :
NOi dung cdu hoéi TB chung Loai
Céc so dd, bién bio chi din cac khoa, phong trong bénh vién | 4.95
Thoi gian vao tham nguoi bénh duoc thong béo rd rang. 4.76
Céc khéi nha, cau thang, budng bénh dugc danh sé r6 rang. 4.74 3;780/5 Tét
’ ) J ~ o
Céc 101 di trong bénh vién, hanh lang bang phang, dé di. 4.82
Ngudi bénh héi va goi duge nhan vién y té khi cin thiét. 5

Ban Giam dbc da xay dung va thuc hién ké hoach stra chita, tu bd bénh vién, dén
dau nim 2022 ké hoach tuong d6i hoan thanh. Nhin chung, bénh vién khang trang,
moi, sach dep hon, dat dugc hai long ngudi bénh cao hon!

2. Sw hai long ciia nguwoi bénh dbi voi sw minh bach thong tin va thi tuc khim
bénh, diéu tri

Noi dung cau hoi D,Il%m Biirsn;B Loai
Quy trinh, tht tuc nhép vién rd rang, cdng khai, thuin tién. 5
Dugc phd bién vé ndi quy va nhiing théng tin khi nim vién 5
Pugc giai thich vé tinh trang bérnh, phuong phap diéu trj. 4.97 4.99 Tét
Duoc giai thich, tu vin khi yéu ciu lam céc xét nghiém, tham do, . 99.8%
k¥ thuat cao rd rang, diy du. i
Pugc cong khai théng tin vé dung thubc va chi phi diéu tri. 5

Da s6 nguoi bénh déu hai long v6i thi tuc kham bénh chita bénh tai BV khi nhap
vién, didu tri tai khoa phong va dugc tiép dén chu ddo, niém nd.




3. Sy hai long ciia nguoi bénh doi voi co sé vit chat va phwong tién phuc vu nguoi

bénh

NOi dung ciu hoéi

Piém
TB

Piém TB
chung

Loai

Budng bénh khang trang, sach s&, day du quat, may sudi, diéu hoa.

Giuong bénh, ga, goi day da

Nha v€ sinh, nha tam thuén tién, sach s&, st dung t6t.

Bé4o dam an toan, an ninh, trat tu, phong ngra trém ca‘ip

Puoc cung clp quéan 4o day du, sach sé.

Dugc cung cap day di nudc udng néng, lanh.

4.99
99.8%

Bao dam su riéng tu khi nam vién.

Cin-tin phuc vu 4n udng va sinh hoat thiét yéu day du.

% o3

Moi trudng trong khudn vién bénh vién xanh, sach, dep.

| o [t Lk L L [

Sau khi dugc chinh stra ngudi bénh tuong d6i hai long véi co s& vét chat cla
Bénh vién tuy nhién hién tai bénh vién chua c6 cang tin vi vy con nhiéu y kién khéng
hai long. So véi quy III, quy IV ngudi bénh ¢6 hai long ddi v6i co s& vat chat va

phuong tién phuc vu ngudi bénh thap hon

4. Sw hai long vé thdi dp ing xit, ning luwc chuyén mon ciia nhéan vién y té.

N¢i dung | s | gt
Bac sy, diéu dudng ¢6 101 néi, thai do, giao tiép dung muc. 4.97
HOo 1y, bao vé, ké toan... ¢6 101 n6i, thai dd, giao tiép dung muc. 5
Pugc nhan vién y té ton trong, dbi xir cong bang, quan tim, gitp | 4.97
dc. ‘ : ) 4.97 | Tét
Bac sy, diéu dudng hop tac tot va xtr ly cdng viéc tot. 495 | 99.49%
Dugc béc s§ tham kham, déng vién tai phong diéu tri. 4.97
Dugc tu van ché d6 an, vin dong, theo dai. 4.95
Nhén vién y té khdng c¢6 biéu hién goiy bdi dudng. 4.97

Bénh nhan déu hai long vé thai do ung Xur, nang luc chuyén mon cua nhan vién y
té déu duoc ngudi bénh va nguoi nha ngudi benh khi diéu tri tai bénh vién danh gia
cao. Tat ca cac tiéu chi v& tmg x{r va danh gia vé nang luc chuyén mén ddu duge danh

01a tot

5. Sw hai long két qud cung cap dich vu.

Piém

Piém TB

Noi dung cau héi TB chung | Loai
Cép phat thudc va huéng dan st dung thube diy du, chit luong. 4.97
Trang thiét bi, vat tu y té dﬁy du, hién dai, dap ing nguyén vong. 5
Iflét qué didu tri dap tng dugc nguyér} vong. , 5 9:?32/6 Tét
Ong/Ba danh gid muc d6 tin tudng vé chat luong dich vu y té. 5
f)ng/Bé danh gid muc dj hai long vé giacadichvuy té. 4.97




BV ludn ludn chi trong vé cdng tac chat lugng dich vu, nhat 13 vé hai long ngudi

bénh nhim nang cao chit luong dich vu y té.

6. Nhu cau ddp irng mong doi ciia nguoi bénh:

N6i dung ciu héi

%o

Danh gia chung, bénh vién da dap ing dwgc bao nhiéu % so véi

mong doi clia Ono/Ba truée khi nam vién?

98.9

Tong s6 phan trim chung cho dot khéao sit quy IV-2022 la 98.9% dat ty 1é cao
thé hién nd luc vi ngudi bénh clia toan thé bénh vién trong cong tac cham séc sirc khoe

cho nguoi dén.

7. Nhu cau nguoi bénh trong khdm, chita bénh chiu quay lai.

Noi dung ciu héi Diém TB
chung
Néu ¢6 nhu cdu khém, chita nhiing bénh tuong tw, Ong/Ba ¢6 quay tré lai hodc
gi6i thiéu cho ngudi khac dén klidong?
1. Chéc chin khéng bao £10 quay lai
2. Khéng mudn quay lai nhung cé it lua chon khac 5

3. Mubn chuyén tuyén sang bénh vién khac

4. C6 thé s& quay lai

5. Chéc chin sé& quay lai hodc gidi thiéu cho ngudi khéc
6. Khac LBHIIB: i s ssvionius smmiesnon temrnmmmsissamrmbren de oy s

V6i s6 diém TB 4.87 dong nohla la ngudi bénh va than nhin nguoi bénh déu tra

101 s& quay lai Bénh vién diéu tri néu c¢6 nhu ciu kham, chifta bénh tuong tu.

Nhin xét chung vé su hai long ciia ngudi bénh ndi tri dén diéu tri tai bénh

vién trong quy IV nim 2022 duoc thé hién qua bidu db

A. KHA NANG TIEP

XU, NANG LU(, \/lg s VA PHUONG TIEN
CHUYEN MON cUA497 4.99 PHUC VU NGUGI
NHAN VIEN Y TE BENH

B. SU' MINH BACH
. THONG TIN VA THU

Nguoi bénh khong hai 1ong nhét vé kha nang tiép cén dich vu va hai long nhat vé

thai d6 ung xir, nang luc chuyén mén clia nhan vién y té dbi voi nguodi bénh.




B.  Khio sat nguwdi bénh ngoai tra:

1. Sw hai long ciia ngwoi bénh doi voi kha ndang tiép can dich vu:

Néi dung ciu héi o e | Lioat
Céc bién béo, chi din dudng dén bénh vién rd rang, dé nhin, dé tim. 5
Céc so dd, biég béo chi dan dudng dén céc khoa, phong trong bénh 478
vién r8 rang, dé hiéu, dé tim.
Céac khdi nha, cau thang dugc danh sb 15 rang, dé tim. 4.76 9i' 882/ T6t
Cac 161 di trong bénh vién, hanh lang bing phing, d& di. 4.89 g
C6 thé tim hiéu cac thong tin va ding ky kham qua dién thoai, trang 5

tin dién tir clia bénh vién (website) thuén tién.

Qui IV ndm 2022 bénh vién dd nhén dugc su hai 1ong tir phia nguoi bénh la 4.89
diém ~ 97.8% dat loai Tét, ching t6 su tiép xtc cliia nguoi bénh d6i vé6i cac dich vu
ctia bénh vién van chua d& dang hon, bénh vién cin hoan thién hon nita trong tat ca

cac.

2. Sw hai long cia ngwoi bénh doi voi su minh bach thong tin va thi tuc kham

bénh, didu tri

' Ni dung cau hbi Biem | PEm Y5 | Loai
Quy trinh kham bénh duoc niém yét rd rang, cong khai, dé hiéu. 4.89
Céc quy trinh, tht tuc kham bénh dugce cai cach don gian, thuén tién. 4.92
Gia dich vu y té niém yét 15 rang, cong khai. 5
NVy té tiép d6n, HD ngudi bénh lam cac tha tuc niém né, tin tinh. 4.97
Xép hang thtr tu khi 1am cac thi tuc dang ky, ndp tién, kham bénh,
xét nghiém, chiéu chup. o 4.96 Tét
Panh gi thoi gian chd doi 1am thi tuc ding kY kham. g | PhEdm
Déanh gia thoi gian cho to1 luot bac sy kham. 4.97
Pénh gia thoi gian duge bac s kham va tu van. 4.95
Panh gia thoi gian chd lam xét nghiém, chiéu chup. 4.97
Dénh gi4 thoi gian chd nhan két qua xét nghiém, chiéu chup. 4.97

Su thay déi va ngay cang phat trién ctia hé théng cong nghé théng tin ciad bénh
vién két hop véi cac trang thiét bi may méc hién dai phuc vu céng téc kham bénh chira
bénh, su thay dbi trong quy trinh hanh chinh lam giam thoi gian ché cia ngudi bénh
dén kham tai bénh vién & tit ca cac khau. Quy IV nim 2022, Su hai long cua nguoi
bénh dbi v6i su minh bach thong tin va thi tuc kham bénh, didu tri 12 4.96 diém ~

99.2% dat loai Tét.




3. Sw hai long ctia ngwoi bénh doi véi co sé vit chit va phuong tién phuc vu

nguoi bénh

L e pié Piém TB .
Noi dung ciu hoi r;(;;m :_f::ng Loai
C6 phong/sanh chd kham sach s&, thodng mat vao mua hé; kin gid va 497
am ap vao mua dong. o
Phong chd ¢6 di ghé ngdi cho ngudi bénh va st dung tot. 5
Phong cho ¢6 quat (diéu hoa) ddy du, hoat déng thudomng xuyén. 5
Phong cho ¢é cac phuong tién gilp ngudi bénh ¢ tdm ly thoai mai 5
nhu ti-vi, tranh anh, t& roi, nuge udng... 4.98 Tét
. 2 < AT 99.6%
Bao dam su riéng tu khi kham bénh, chiéu chup, lam thu thuét. 5 °
Nha vé sinh thuén tién, sit dung tét, sach sé. 4.97
MOi trudng trong khuén vién bénh vién xanh, sach, dep. 4.97
Khu kham bénh bdo dam an ninh, trat tu, phong ngira trém cip cho 5
ngudi dan.

Bénh vién khéng ngimg mua méi nhitng trang thiét bi hién dai va vé hé thong

chdm séc strc khoe toan dién ngudi bénh khi dén véi bénh vién. Quy IV , su hai long

cua nguoi bénh ddi véi co sé vat chat va phuong tién phuc vu ngudi bénh 1a 4.98~

99.6% dat loai Tét.

4. Su hai long vé thdi dj irng xik, ning luc chuyén mén ciia nhan vién y e

Néi dung " | Pt | Loai
Béc s§, diéu dudng ¢6 11 ndi, thai do, giao tiép ding muc. 4.97
Hb 1y, bao vé, ké toan... co 1oi néi, thai do, giao tiép ding muec. 4.97 4.97 £
Puoc nhan vién y té ton trong, ddi xit cong bing, quan tam, giup do. | 497 | 99.4% ot
Nang luc chuyén mén ctia bac s, didu dudng dap tmg mong doi. 4.95

Thai d6 tng xtr ctia nhan vién ngay cang dugc nang cao va nhén duge su danh

gid cao tir ngudi bénh dén didu tri véi s6 didm 12 4.97 dat 99.4% xép loai Tét.

5. Sw hai long két qud cung cap dich vu.

NOi dung ciu héi Df;éBm Biil:n'gﬁ Loai |
Két qua kham bénh da dap tng duoe nguyén vong ciia Ong/Ba. 4.97
Céc hoéa don, phiéu thu, don thudc va két qué kham bénh dugc cung |
cip day du, 1o rang, minh bach va duge giai thich néu ¢é thic mic. 4.99 Tét
Dénh gid mirc d6 tin tuéng vé chat luong dich vu y té. 5 99.8%
Danh gid mirc d6 hai long vé gid ca dich vu y té. 5




K&t qua cung cép dich vu dat loai T6t v6i 4.99 diém ~ 99.8%, da s6 ngudi bénh

khi dén bénh vién déu hai long véi1 két qua cung cép dich vu.

6. Nhu cau ddp teng mong doi ciia ngwoi bénh (tir 0% — 100%)

Noi dung cdu héi Yo

Loai

Dénh gid chung, bénh vién da dap ing duwoc bao nhi€u % so | 99.1%

voi mong doi ciia Ong/Ba trudc khi nam vién?

Tét

Pa s6 ngudi bénh khi dén bénh vién 12 bénh Iy suy thin man dang diéu tri loc
thin, bénh nhin ung budu dang diéu tri hoa tri 1a nhiing bénh ly diéu tri sudt doi1 vi vdy

nhiing nhu cau mong dgi clia ngudi bénh rét cao va khé dép tng.

7. Nhu cau ngwoi bénh trong khdm, chiva bénh chiu quay lai.

NGi dung cau hoi

Piém TB chung

Néu ¢6 nhu ciu kham, chita nhiing bénh tuong tu, Ong/Ba ¢6 quay trd
lai hodc gidi thiéu cho ngudi khac dén khong?

Véi 56 diém TB 4 dong nghia la da sé ngudi bénh va than nhan ngudi bénh lua

chon s& quay lai ddy diéu tri néu c6é nhu cau kham, chira bénh tuong tu.

Nhin xét chung vé hai long ctia nguoi bénh ngoai tri dén diéu tri tai bénh

vién trong quy IV nim 2022 duogc thé hién qua biéu dé:

A. KHA NANG TIEP CAN

d N
i 5
| 499 B. SU'MINH BACH
E. KET QUA CUNG CAP " i THONG TIN VA THU
DICH VU e 485 TUC KHAM BENH, DIEU
A\ \ \ / TRI
\\‘i \
.\ \\ \\ p AR,
QL e
D. THAI BO UNG XU Y e [ [ frrar
" : Sl \J €. CO SO VAT CHAT VA
NANG LUC CHUYEN \. = I A
MON CUA NHAN VIEN 497 REL/CHG TN BNG
e 4.98 VU NGUOI BENH

D61 v61 nguol bénh ngoai tra, nguoi bénh khong hai long nhat véi kha nang ti€p
can dich vu va hai long nhat vé thai d§ ing x, ndng luc chuyén mén ciia nhan vién y

té do1 voi ngudi bénh.




L. HAILONG VOI CONG TAC BIEU TRI CUA BAC SI - PIEU DUONG

- Sau khi khao sit quy IV cho thdy da sé ngudi bénh va than nhin ngudi bénh
hai 1ong v6i doi ngfl bac si - didu dudng ciia Bénh vién.

- Bénh nhén hai long véi su tiép cén dich vu cling nhu thai d6 thim kham cua d6i
ngii nhén vién khi didu tri tai bénh vién.

- C6 dugc didu nay la do su viing vang vé kinh nghiém chuyén mén cta doi ngii
bac s1 Bénh vién Dirc Khang d4 tao duoc niém tin cho nguoi bénh.

VI. KET LUAN VA KIEN NGHI
1. Kétluin
a. Nogi tra:

V6i diém trung binh chung quy IV 14 4,96 ~ 99.2% dat loai Tét.

Phén 1én ngudi bénh va thdn nhin nguodi bénh dén KCB tai Bénh vién Duc
Khang ¢6 ty 1€ hai long cao d6i véi Bénh vién, trong d6 14 hai 1ong nhét véi sur minh
bach thong tin, tha tuc khdm bénh, diéu tri. Thép nhét 1a co s& vat chit do co s& ha
tang chit hep va khong ¢ cdn-tin phuc vu bénh rihan..

b. Ngoai tru:

V6i diém trung binh chung quy IV 1a 4,96 ~ 99.2% dat loai Tét.

Theé hién sw nd luc vi ngudi bénh clia bénh vién trong viée cai thidn thi tuc hanh
chinh, thdi d6 Gng x{, ning luc chuyén mén ctia nhin vién y té nhim nang cao hai
long ciia ngudi bénh, ty 18 hai long cia ngudi bénh ngoai tra da tang.

2. Un, nhuee didm

- Uu diém: ‘Nhian duoc su quan tdm tir Ban Gidam dbc bénh vién trong tirng hoat
ddng cia tiing khoa Phong.

Nhan duge nhiéu 151 khen tir bénh nhén v& thai d6 1am viéc ctia nhan vién y té.

Nhén duge nhiing ¥ kién g6p ¥ rat hay ddi vé6i hoat dong cua bénh vién.

Hé théng cong nghé thong tin c6 su thay dbi va nang cip phin mém, glam cac
thu tuc hanh chinh, giam thoi gian chd va ngay cang dap umg duoc cac nhu cdu hoat
ddng cta bénh vién, nhan vién 26p phﬁn thuén tién hon cho bénh nhin.

- Nhuoe diém:

Co s6 ha tang bénh vién cii k¥, khéng c6 can-tin khong dép ting ddy dd nhu ciu
cua nguodi bénh.

Hé thong théng tin ¢6 nhiéu ddi méi nhung cdn tbn tai mot sé han ché, khé khin
nén dang nd luc dé hoan thién tét hon.

3. Nhiing vin dé chua dat duorc hai long cao cin duoc wu tién cii tién chat lrong

- Péi v6i khao sat Noi tri:
+ Tiép can dich vu ciia bénh vién: Thoi gian vao tham ngudi bénh duoc thong béo
r0 rang.
+ Céc khbi nha, ciu thang, buonOr bénh duoc danh s ro rang.
- Ddi véi khao sét Ngoai tru:




+ Tiép cén dich vu ctia bénh vién: Cic so dd, bién bio ch1 din dudng dén cic khoa,
phong trong bénh vién 15 rang, dé hiéu, d& tim.
+ Céc khdi nha, cau thang duge danh sb 6 rang', dé tim.
Nhiing vén dé trén thude vao su hai Iong cuia ngudi bénh vé su tiép cin dich vu va
ddi v6i co s& vat chit va phuong tién phuc vu. P& nghi cac khoa/phong cé bién
phép cai tién, thay d6i huéng dén su hai 1ong ngudi bénh.
4. Kién nghi
- Thuc hién gido duc y dirc, k¥ nang giao tiép, k¥ nang cham séc bénh nhéan cho
nhédn vién y té trong Bénh vién. ’
- Pdy manh cong tac kiém tra gidm sét, cai cach thu tuc hanh chinh, ting cudng
nhan luc dac biét 1a didu dudng tai cac khoa déng béjﬁh nhan.
- Tién hanh hop noi bd cac khoa nhim tim hiéu nguyén nhin va tim bién phap
khic phuc nhim tién dén su hai long ngudi bénh.
- Hoan thién phin mém kham chiia bénh, dap ung ddy & nhu cdu hoat dong cta
bénh vién ciing nhu cia bénh nhan va nhan vién y té.

Noi nhin: TO QLCL
- Ban Giam doc; B
- Cac khoa/ phong; ST ) 7 7

- Luu: VT, KHTH-QLCL. %
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