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$6:49%) /Qb-BYT Ha Ngi, ngéy 44 thang 9 nam 2016
QUYET PINH

Phé duyét Ké hoach trién khai Pé an Do lrong su hai long ctia nguoi dan
doi voi dich vu y té cong, giai doan 2016-2020

BO TRUONG BOQ Y TE

Can cir Nghi dinh s 63/2012/ND-CP ngay 31 thang 8 nam 2012 cua Chinh
phu quy dinh chitc nang, nhiém vu, quyén han va co cau t6 chirc cua By Y té;

Can cir Nghi quyét s6 30c/NQ-CP ngay 08 thang 11 nam 2011 cua Chinh
phu ban hanh Chuong trinh téng thé cai cach hanh chinh nha nudc giai doan 2011 -
2020; Nghi quyét sé 76/NQ-CP ngay 13 thang 6 nam 2013 cua Chinh phu sta ddi,
bd sung mot s6 diéu cua Nghi quyét sé 30¢/NQ-CP cua Chinh phu;

Can cit Quyét dinh s6 225/QD-TTg ngay 04 thang 02 nam 2016 cua Thu
tudng Chinh phu phé duyét Ké hoach cai cach hanh chinh nha nuéc giai doan 2016
- 2020:

Can ¢t Quyét dinh s6 4448/QD-BYT ngay 06 thang 11 nam 2013 cua Bo
truong BO Y té phé duyét Dé an”Xac dinh phuong phép do luong su hai long clha
ngudi dan déi voi dich vu y 1¢ cong™;

Xét dé nghi cua Vu truong Vu Té chire Can b,

QUYET PINH:

Pié¢u 1. Ban hanh kém theo Quyét dinh nay Ké hoach trién khai Bé an Blo
luong sur hai long ctia nguoi dan déi vai dich vu y té cong, giai doan 2016-2020.

Piéu 2. Quyét dinh nay co hiéu luc ké tir ngay ky.

Pi¢u 3. Chanh Van phong Bé, Vu truéng Vu T6 chie Can bg, Vu truong Vu
Phap che. Thu truong cac don vi thudce va truc thuge Bg. Giam doc cac So Y 1€ tinh
thanh pho truc thudc Trung uong chiu trach nhiém thi hanh Quyét dinh nay./.
Noi nhén: BO TRUONG W
- Nhu Diéu 3; oman,
- Van phong Chinh phu: ¥ N
- BO Noi vu; _ 7 \
- Cac Th_ir truomg Bo Y té: ’
=S0'Y te cac tinh thanh pho tryc thuge Trung uong:
- Cac don vi thudce va trye thuge B Y te;
- Y té cac Bo/Nganh:
-Cong TTBET Bé:
- Luu: VT, TCCB (02).




KE HOACH
Trién khai Dé an Do lwdmg s hai long ciia ngudi dan
déi voi dich vu y té cong, giai doan 2016 - 2020

Ban hanh kém theo Quyét dinh sé 4939 /0D-BYT ngayASthing 9 nam 2016

cua B¢ truong Bo Y 1é

Thue hién Quyét dinh sé 225/QD-TTg ngay 04 thang 02 nam 2016 cua Thu
tuéng Chinh phu phé duyét Ké hoach cai cach hanh chinh nha nudc giai dofin
2016-2020 va Quyét dinh s6 4448/QP-BYT ngay 06 thang 11 nam 2013 cua Bo
truong Bo Y té vé viéc phé duyét Pé an “Xac dinh phuong phap do ludng su Hai
long cta nguoi dan doi vai dich vu y té cong”, Bo Y té ban hanh Ké hoach trifn
khai thuc hién Dé an do luong sy hai long cta nguoi dan ddi voi cac dich vu y |ié

cong, giai doan 2016 - 2020 véi cac ndi dung cu thé nhu sau:
I. MUC TIEU, YEU CAU

1. Muc tiéu

Thuc hién do luong su hai long clia ngudi dan déi véi dich vu y té cong hang
nam nham xac dinh chi sé va mirc d6 hai long cua nguoi dan déi véi dich vu y 1é
cong, qua d6 danh gia chat lugng va hiéu qua cua dich vu y té cong, dong thoi nam
bat duoc yéu cdu, mong mudn cua nguoi dan dé xay dung cac bién phap cai thign
chat luong dich vu, dap ing nhu cau cham soc va nang cao surc khoe cua nhan dan.

2. Chi tiéu

a) Dén thang 12 nam 2016, Bo Tai liéu huéng dan phuong phap do luon

cong cu do ludong su hai long cua nguoi dan vai tiung loai dich vu y té cong duge

Bo truong B Y té ban hanh dé thuc hién thong nhat trong toan nganh.

b) Pén nam 2018 c¢6 80% va dén nam 2020 c¢6 100% céac don vi su nghiép y |¢

trong linh vuc kham chira bénh va linh vuc y té du phong thuc hién viéc do luor
va tur cong b chi sb hai long ctia ngudi dan d6i véi dich vu su nghiép y té cong d
don vi cung cap.

c) Dén nam 2018 ¢6 50% va dén nam 2020 c6 80% cac co quan hanh chin
trong nganh y té thuc hién viéc do ludng va tu cong bd chi sé hai long cua ngug
dan déi vai dich vu hanh chinh cong do don vi cung cép.

d) Hang nam, c6 t6i thiéu 30% céc don vi su nghiép y té cong dugc kiém tr
giam sat viée do luong su hai long ctia nguoi dan dbi véi dich vu su nghiép cong.

d) Hang nam, t6i thiéu t6 chirc mét cude diéu tra doc 1ap ngau nghién (vai cad
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chon mau dai dién cho cac loai dich vu y té cong va dai dién cho cac tuyén) dé j\c;

luong va dua ra chi so chung vé sy hai long cua nguoi dan doi vai dich vu
nghi¢p y té cong




3. Yéu cau

- Trién khai day du cac ndi dung, phuong phap, cach thire to chirc thuc hién
theo Dé an “Xac dinh phuong phap do luong su hai long clia ngudi dan doi voi
dich vu y té cong” duge phé duyét tai Quyét dinh s6 4448/QD-BYT ngay 06 thang
11 nam 2013 cia Bo truong Bo Y té;

- Bao dam tinh khoa hoc, chinh xéc, khach quan, trung thuc, thong nhat, dé ap
dung trong thuc hién do luong su hai long cua nguoi dan d6i voi cac linh vye y
t&/loai hinh dich vu y t&, phi hop véi kha nang cua cac don vi y té tai cac tuyen va
diéu kién thuc té tai mdi dia phuong;

- Phan ¢éng rd nhiém vu, trach nhiém cua cac co quan quan ly nha nudce véy
té va cac don vi su nghiép y té cong trong viéc trién khai thuc hién ké hoach do
luong su hai long cua nguoi dan ddi véi dich vu hanh chinh cong va dich vu su
nghiép y té cong;

I1. NOI DUNG, POI TUQNG VA PHUONG PHAP:

1. Noi dung danh gia:

- Panh gia, do luomg su hai long cta ca nhan, t6 chirc, doanh nghiép déi voi
cac dich vu hanh chinh céng do cac co quan quan ly nha nuoc vé y té cung cap
(dich vu cflp phép, dich vu dang ky, dich vu tiép nhan cong bd, dich vu chimg thuc)

- Déanh gi4. do luong su hai long ctia nguoi dan déi véi dich vu xa hoi co ban
do cac don vi su nghi¢p y té cung cap (trudce mat lya chon dich vu kham bénh, chita
bénh va dich vu tiém chung).

2. DPoi twong danh gia:

a) Doi tuong dugc danh gia:

- L.a cac co quan quan ly nha nudc vé y té ¢6 cung cap dich vu hanh chinh
cong (dich vu cap phép, dich vu dang ky, dich vu tiép nhan cong bo, dich vu chimg
thuc) bao gom: cac Vu. Cuc, Tong cuc thudc Bo Y té, S& Y té cac tinh. thanh phé\.
cac Chi cuc thudc SO Y té.

- Céc don vi su nghiép y té cung cap dich vu sy nghiép y té cong (cac bénh
vién, cac phong kham, cac Trung tam y té dy phong tinh, Trung tam y té huyén);

b) Pdi tugng thuc hién danh gia:

- Cac co quan cung cap dich vu hanh chinh cong va don vi cung cap dich vu
su nghiép cong tu t6 chire thue hién danh gia, do ludong su hai long cua nguoi dan,
16 chire dbi véi dich vu do co quan, don vi minh cung cap:

- Céc co quan quan ly nha nudc, don vi nghién ctru khoa hoc thuc hién nhiing
cudc danh gia doc 1ap hiang nam dé do luong dua ra chi sé su hai long cia nguoi
dan, doanh nghiép déi voi dich vu su nghiép y té cong.
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c) Déi tuQng cung cép théng tin:

- L& cac ¢4 nhan, t6 chirc, doanh nghiép, nguoi truc tiép su dung dich vu haph

chinh ¢éng duoc cac co quan quan ly hanh chinh nha nudc vé y té cung cap;

- La ngudi bénh, ngudi nha ngudi bénh déi véi dich vu kham chira bénh flo

cac don vi su nghiép y té cung cap.

- La sur dung dich vu tiém chung (b6 me, nguoi nha cua tr¢) doi voi dich yu

tiém chung do cac don vi su nghiép cung cap.

Cac doi tugng duge phong van phai 1a nhimg ngudi da sir dung xong cfc

dich vu co quan, don vi cung cap.

4. Phuwong phap danh gia

- Str dung phuong phap diéu tra xd hdi hoc dé thu thap thong tin bang phigu

phong vén truc tiép hoac tra 10i cung cép thong tin qua mang ddi véi cac dich y
cong truc tuyén tir cap do 3 tro 1én.

- Péanh gia cat ngang theo cong thirc chon mau ngau nhién (téi thiéu 384 phi¢u

phong van/co quan, don vi).

5. Thoi gian thue hién danh gia:

- Viéc do ludng su hai long cua nguoi dan doi voi dich vu y t€ cong duoce |0

chirc trién khai thuc hién mdi nam mot lan tai cac co quan don vi y té cong lap.

- Cac co quan quan ly nha nudc vé y té va don vi su nghiép y té cong lap

t6 chirc danh gia khao sat, cong bo két qua Chi so hai long cua ngudi dan, to chike
va doanh nghiép doi vai dich vu y té cong do minh cung cap, bao cao BO Y té trugce

ngay 31 thang Giéng hang nam dé tong hop bao cao Chinh phu.
- Tuy theo tinh chat, mé hinh cung tmg dich vu ciing nhu nhu cau lay y kic
ngudi dan nhdm cai thién chat lugng dich vu y té cong do don vi cung cap, cac d

quan, don vi co6 thé 4p dung va to chirc trién khai do ludng su hai long cua ngugi

dan d6i v6i cac dich vu y té cong do don vi cung cap theo hang thang, quy hoac
thang/lan.

6. Cong cu danh gia: (xin xem chi tiét tai Phu luc)

- Phiéu phong van nguoi bénh va ngudi nha ngudi bénh déi véi dich vu kha
bénh, chira bénh..

- Phiéu phong van ngudi dan str dung dich vu tiém chuing tai cac co so y té.

- Phiéu phong véan ngudi dan, doanh nghiép déi véi dich vu hanh chinh con
do cac co quan quan ly hanh chinh nha nude vé y té cung cép.

7. Nhém chi s6 can do luong

- Phiéu phong van mau dugc ban hanh kém theo Ké hoach nay va bao 2o

cac nhém chi s6 danh gia va cac tiéu chi sau day: (xin xem chi tiét tai Phu luc)

u

6

M




+ Chi s6 vé tiép can: Khoang cach tir nha dén co so cung cap dich vu: Dia
diém. vj tri. bién bao. chi dan gitta cac khu vuc; /\p dung cong nghé¢ thong tin
trong quang ba dich vu; Thoi gian, thoi diém cung cap dich vu;

+ Chi 56 vé minh bach théng tin va thu tuc hanh chinh: Niém yét cong khai
hoidc c6 bd phan hudng dan/chi dan cac thong tin (so dd cac khoa phong, cic loai
hinh dich vu dugc cung cap, cac tha tuc gidy to ¢6 lién quan, quy trinh kham chira
bénh. thoi gian thuc hién, gia dich vu...): Ap dung cong nghé théng tin trong giai
quyét cac thu tuc hanh chinh; Cong b co ché tiép nhan va xur ly thong tin phan hoi
nhu duong day néng, hdp thu gop y..; Minh bach, trach nhi¢m giai trinh vé céc noi
quy cua co sd. quy tac (g Xir cua can b, cong chire, vién chuc;

v Chi 56 vé co so vdt chat: Dién tich cac dia diém cung cap dich vu; Phuong
thirc bé tri sip xép cac phong, by phan; Céc trang thiét bi, vat dung va thiét bi ho
trg cung cap dich vu; Vé sinh méi truong; khong gian.

+ Chi $6 vé nhdn vién y té: Tuan thu thuc hién cac quy dinh vé Quy tic Gmg
xtr; K¥ nang giao tiép; Thai do phuc vu; Kién thie va k¥ nang cung cap dich vu
chuyén mon, ky thuat:

b Chi s6 vé két qua cung cap dich vu: Ap dung coéng nghé thong tin trong
cung cap dich vu: Thoi gian cung cap dich vu; M do dap ung déi voi nhu cau cua
khach hang (Vi du nhu su thay d6i vé tinh trang bénh tat...); Muc thu phi, co ché
thu phi so véi kha ning chi tra cua ngudi str dung dich vu; thuong hi¢u hay mure do
tin nhiém cta co so cung cap dich vu;

8. Kinh phi thuc hién

- Kinh phi trién khai thuc hién dugc bé tri trong dur toan ngén sach nha nudce
hang nam cua cac co quan, don vi theo quy dinh cia Luat Ngan sach nha nudc va
khuyén khich viéc hd tro tai chinh tir cac ngudn tai trg hop phap khac (néu co).

- Viéc lap du toan, quan ly, sir dung va quyét toan kinh phi cho trién khai ap
dung Phuong phap do luong sy hai long cua ngudi dén d6i voi dich vu y té cong
thuc hién theo quy dinh cua Thong tu s6 172/2012/TT-BTC ngay 22 thang 10 nam
2012 cua Bo Tai chinh.

I11. TO CHUC THUC HIEN:

1. D6i véi cic don vi s nghiép y té cung cap dich vu kham chira bénh
hoic tiém ching (cac bénh vién, phong kham, cic co so'y té du phong)

e Lép ké hoach trién khai do luong su hai long ctia nguoi sit dung dich vu hoac
than nhan cua nguoi str dung dich vu su nghiép y té cong do don vi minh cung cap.

e Can cur vao hudng dan chung cia B Y té, cac don vi su nghiép y té xay
dung cac hudng dan cu thé hoa dé ap dung vao viéc danh gia do luong su hai long
cta ngudi dan déi véi dich vu su nghiép y té cong do don vi cung cap;



e T6 chirc tuyén truyén, tap huin, huéng dan trién khai ké hoach, phuong
phap do luong sur hai long cua nguoi dan ddi voi dich vu su nghiép v té cong flo

don vi cung ca"ip theo ké hoach chungcuaB0 Y té;

e Thanh lap nhéom cong tac, phén cong nhiém vu cu thé cho céac thanh vign

trong nhom cong tac trién khai do luong su hai long ctia nguoi dan sir dung dich
hodac than nhan cua nguoi sur dung dich vu do don vi cung cép:

e Xay dung quy trinh diéu tra do ludong su hai long cu thé: Hoan thién phigu

diéu tra, tap huan cho diéu tra vién, té chirc trién khai diéu tra, giam sat khi diéu t
thu thap s liéu, xir Iy phan tich, xdy dung bao céo két qua diéu tra hang nam;

e Hang nam, t6 chirc cong bo chi s6 hai long cua nguoi dan su dung dich

dbi voi cac dich vu su nghiép y té cong do don vi cung cap va bao cao két qua chi
s6 do ludmg su hai long ctia nguoi dan dén cap quan ly truc tiép (BS Y té, So Y t)

trude ngay 30 thang 01 hang nam.

2. Pbi voi ciac co quan quan Iy hanh chinh nha nuéc vé y té cung cip

dich vu hanh chinh cdng: (cic Vu, Cuc, Tong cuc thujc Bo Y té, So Y té ¢
tinh, thanh phé truc thude Trung wong).

e [.ap ké hoach, t6 chirc thuc hién viéc do luong su hai long cua nguoi dan,

chire va doanh nghiép di vai dich vu hanh chinh cong do co quan minh cung cdp

theo cac quy dinh chung vé phuong phap, cach thire thuc hién;

e T chic tuyén truyén, tip huén, huéng dan, trién khai ké hoach. phuong

phép do luong su hai long cua nguoi dan theo ké hoach duoc xay dung hang nam

e Thanh 1ap nhém cong tac, phan cong nhiém vu cu thé cho céc thanh vién g
trién khai do luong su hai long cua ngudi dan, t6 chirc va doanh nghiép;

e Xay dung quy trinh diéu tra do ludng sy hai long cu thé: Hoan thién phid

diéu tra, tap huan cho diéu tra vién, to chirc trién khai diéu tra, giam sat khi diéu trp.

thu thap s6 lidu, xtr Iy phan tich, xdy dung bao cao két qua diéu tra hang nam;
e Hang nam, t6 chirc cong b chi sé hai long cta ngudi dan, doanh nghid
ddi. vai dich vu hanh chinh cong do don vi minh cung c.’?ip va thuc hién ché do b4

cdo két qua ty 1é hai long vé Bo Y té dé tong hop bao cao Chinh phu trude 31 tharg

01 hang nam;
e D4 v6i cac Vu, Cuc thuc hién chirc nang quan ly nha nudc vé céc linh vy
chuyén moén y té (Cuc Quan ly Kham chira bénh, Cuc Y té du phong, Cuc Quan
Dugc, Cuc An toan thue pham...) con thue hién cac nhiém vu sau:
+ Phéi hop voi Vién Chién luge va Chinh sach Y té dé hoan thién Tai lié
huéng dan do luong su hai long clia ngudi dan ddi véi cac dich vu su nghiép y 1
cong thudc linh vuc quan ly duoc B9 truong giao.
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+ Lam ddu méi huéng dan, don doc cac don vi su nghiép y t€ cong thuc hién
do luong su hai long cua nguoi dan doi vai cac dich vu su nghiép y t€¢ cong thudc
linh vuc quan ly dugc B truong giao.

+ Tong hop két qua do luong su hai long clia ngudi dan déi voi dich vu y té
cong thudc linh vuc quan ly nha nudc duge Bo truong giao, bao cao T6 thuong
truc cai cach hanh chinh cua B Y té trude 31 thang 01 hang nam dé tong hop bao
cao Chinh phu.

3. Vu Té chirc Can bo:

e Lam dau moi quan ly, don dbc, giam sat, kiém tra viéc t6 chire thuc hién Ké
hoach do luong su hai long cua nguoi dan doi voi dich vu y té€ cong.

e Phéi hop véi cac co quan, don vi duge phan cong tai Phu luc cua Ké hoach
trién khai thuc hién va tong hop két qua bao cao Lanh dao B va bao cao Chinh
phu hang nam.

e Dé xuit cac bién phéap diéu chinh b chi s6, tiéu chi, cong cu hoac phuong
phap pht hop véi thue té va diéu kién cua cac don vi theo moi giai doan phat trién
cua nganh trong cung cap dich vu y t&€ cho nguoi dan, t6 chuc va doanh nghiép.

4. Vién Chién lwgc va Chinh sach y té:

e Lam déu méi phdi hop véi cac Vu. Cuc ¢6 lién quan xay dung, hoan thién
Tai liéu hudng dan phuong phap do luong, cong cu do luong, phan mém phén tich
s6 liéu d6i véi tung loai dich vu y té cong, gui Vu T chire can b, trinh Bo trudng
BO Y té ban hanh dé thuc hién thong nhat trong toan nganh.

e T6 chirc cac cude diéu tra doc 1ap, ngau nhién dé do ludng su hai long cua
nguoi dan déi voi cac loai dich vu su nghiép y té cong theo cac tuyen, cac ving
khac nhau, lam co s& dir liéu co ban dé danh gia, so sanh voi két qua tu do luong
cua cac co quan, don vi va so sanh vai két qua do luong nhitng nam tiép theo trong
giai doan 2016 -2020;

e Phéi hop véi Té Thuong truc cai cach hanh chinh cua Bo Y té dé tong hop
va xdy dung bdo cao hang nam vé chi s6 hai long cua nguoi dan déi véi dich vu y
té cong dua trén cac két qua tu do luong cua cac co quan, don vi:

5. S&'Y té cac tinh/thanh phd truc thude Trung wong:

e Tham muu gitp Uy ban nhan dan (UBND) tinh/thanh phé ban hanh cac van
ban chi dao va dau tu nguodn luc dé trién khai thuc hién do luong su hai long cua
ngudi dan déi voi dich vu su nghiép y té cong trén dia ban tinh/thanh pho;

e Hudng dan, don doc cac don vi su nghiép y té trén dia ban trién khai thuc
hién do luong su hai long cua nguoi dan doi véi dich vu su nghiép y té cong tai
moi don vi sy nghiép y té trén dia ban:



e Tién hanh giam sat, danh gi4 qua trinh trién khai thuc hién viéc do luong
hai long cua nguoi dan doi véi dich vu sy nghiép y t€ cong cua cac don vi
nghiép y t€ tai dia phuong;

e Tong hop két qua do luong su hai long cua ngudi dan déi véi dich vu

nghiép y té cong trén dia ban tinh/thanh phé hang nam bao cao UBND tinh va Bo

Y té dé tong hop bdo cdo Chinh phu;

¢ Tham muu gitip UBND tinh/thanh phé va phdi hop véi S& Noi vu 6 ch
cong bd chi s6 hai long cta nguoi dan ddi véi dich vu su nghiép y té cong d
tinh/thanh phd hang nam.

BO Y té yéu cau Thu trudng cac co quan, don vi thude va truc thude Bo Y

Giam doc SO Y té cac tinh thanh phd truc thude Trung uong theo ddi, don doc v|é
trién khai thuc hién Ké hoach nay, bao cdo va kién nghi véi Bo truong céc bjé

phap can thiét dé bao dam viéc trién khai thuc hién D¢ an do luong su hai long d
nguoi dan d6i vai dich vu y té cong co hiéu qua va chat lugng cao./.

Nguyen Thi Kim Tién
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Noidung hoatdgng | gianbit | Don vi phé Két qui phi (triéu | Ngubn
H . o j i -. ; ';t.l;lﬂ.{n':h Ihqpl:.'.-' st : dbng) o
|1 | T& chirc hoi nghj quan triét ngi dung cia K& | 772016 | 8/2016 Cac Vy Cuc va | Hoan thanh cac ) NSNN
hoach Do ludng su hai long ctia ngudi dan doi Vién CLCSYT cac don viyté | hoi nghi tap hudn . hang nam
v&i dich vu y té cong ciia By Y té giai doan lién quan Quén triét dy du ctia BYT
2016-2020 cic ndi dung cuia
Ké hoach
2 Ra soat dich vu cong trong linh vuc y té thong | 8/2016 11/2020 | Vién CLCSYT, va Céc Vu Cuc va | Danh muc céc dich NSNN
qua cac nghién ciru vé tinh dic thit anh huéng don vi lién quan cac don viyté | vucdng véy té hang nam
dén su hai long ciia ngudi dan dé diéu chinh lién quan duogc cap nhat va cua BYT
cho phu hgp thuc té. hi¢u chinh hang
nam
B Xdy dung tai liéu hudng dan; 8/2016 9/2016 Vién CLCSYT, va Cac Vy Cuc va | Tai liéu hudng dan | Ngén sach sy
Diéu chinh Bd cau hoi diéu tra XHH d6i voi Céc Vu cuc lién quan | cac donviyté | duoc phé duyét va i nghiép tu chu
cac loai hinh dich vu y té cong; Xay dung Bo lién quan ap dung théng nhat Vién CLCSYT
cau hoi dbi voi cac dich vu cong tryc tuyén; trong toan nganh
Nghién ciru xay dung va ap dung phan mém
phén tich s6 liéu théng nhat trong toan nganh;
4| T4 chirc tap hudn, huéng dan trién khai ap 102016 | 10/2016 | Vu TCCB — VuTCCBva | Phé bién diy du | Ngan sach sy
dung phuong phap do ludng sy hai long ciia Vién CLCSYT cac Vu Cuc phuong phép td | nghiép tu chu
ngudi dan, tb chirc cho céc don vi su nghiép lién gquan chirc thuce hién do Vién CLCSYT
trén toan qubc (03 hoi nghi tai 3 mién) ludng hai long
5 T4 chire diéu tra su hai long ctia ngudi dan d6i | 10/2016 | 12/2016 | Vién CL&CSYT va Vu TCCB va Xay dung lam co | Ngén sach Cuc
voidich vu y té cong (Linh vue KCB va Tiém ; cac don vi lién quan cac Vu Cuc s& dit liéu nén cho QLKCB, Cuc

Trang | 1




e Th(}']

Téng kinh

1  Noi dung hoat dong . fi':l  Ngwdichiutrich | Ponviphdi | Kétqua phi (tritu Nguén
chung) lam co s& dir [iéu nén cho nhitng nidm N o lién q.ua.r; | nhﬁng nam tiép YTDP va Vién
tiép theo theo CLOSYT

I Kiém tra, giam sat thue hién tai cac don viyté | 10/2016 11/2020 Vu TCCB va cac Vu | Cac Vu Cucva | 18 tro cac don vi R NSNN
trén toan quoc Cuc lién quan che don viyté | thue hién ding hang nim
lién quan phuong phap cua BYT

7| Tong hop phén tich s5 liéu; xAy dung bao cho | 12/2016 | 2/2020 | Vién CL&CSYTva | Vu TCCBva | Béo cao két qua chi Ngan sach Cuc
két qua do ludng sw hai long ctia Bo Y té dbi cac Vu cuc lién quan | cac Vu Cuc sb hai long cia Bo QLKCB, Cuc
vai dich vu su nghiép cong lién quan Y té " YTDP va Vién

CLCSYT
8 | T6 chirc hoi nghj cong bd két qua Chisd hai | 01/2017 | 3/2020 | Vu TCCB va cac Vu | Cac Vu Cuc va | Ban Cong bd két - NSNN
long cia B Y té Cuc lién quan cacdonviyté | qua duoc dang tai hang nam
i lién quan va bao cdo Chinh cia BYT
pht
'O | Tuyén truyén, dua thong tin, dang bai vé do 8/2016 11/2020 | Van phong Bo va Céc Vu Cyc va | Bai vibt thuong NSNN .
| luong hai long hang nam trén céng TTDT cia cac don vj lién quan cac donviyté | xuyén duoc cap hang nam
Bo Y t€ va co quan ngdn ludn ciia nganh. lién quan nhat dang tai cla BYT

I) | T6 chite hdi nghi so két hang nam tong két 212017 11/2020 | Vu TCCB va czi:_\/u | Cac Vu Cuc va | Céc hdi nghj duogce | NSNN
giai doan danh gia két qua, diéu chinh phuong Cue lién quan cac donviyté | trién khai ding thoi hang nam

| phép. bd chi s6 do ludng; thi dua khen thudng. lién quan gian quy dinh

cua BYT

TONG CONG

Trang | 2




PHU LUC 1

PHIEU TRUNG CAU Y KIEN

Trdn trong cam on Ong, ba da sir dung dich vu tai co s cia ching t6i. Xi
duege biét y kién ciia Ong, ba vé dich vu nay. Nhitng nhén xét danh gid ciia Ong, ba §¢
gitip dich vu ciia chiing t6i ngay cang hoan thién hon nham dap vmg muc tiéu lam gi
tang sw hai long cua khdach hang va ndng cao uy tin cua co s trong thaéi gian (ol

(Dénh dau chéo (X) vao 6 vudng twong tng voi phuong an tra 161)

A. THONG TIN CUA NGUOI TRA LOI:

f1

l

Al. | Giéi tinh: 1. Nam
2. Nir _i
A2. | Tubi (ghi theo tuéi QUONE | o oassmmisaassmvsssossoniesios '
lich):
A3. | Xin duge biét dichvuma |1. Dangky
Ong/ba da siv dung tai co  |2. Cap phép

so? 3.

Khac (Ghird).....cccccoeaueciannnnns

B. Y KIEN NHAN XET VE DICH VU Y TE DO CO SO CUNG CAP:

Rat dé 5 Binh Rt kho
Dé dang
dang thuong khqn _|
e Dia diém, vi tri, bién bdo cia co s& c6 d& "
T 0| o o | o]
tiép can khong?
e Thoi gian, thoi diém cung cép dich vu 6
dé tiép can khong? L] L] = L .
e C6 gi6i thidu vé co so trén céc phuong
tién thong tin dai chung, trang thong tin
diom 1o o Kaoh hane a8 e boaan| L | O | O | O | U
ién tu giup khach hang de dang ticp can
khong? =
e Khong gian, quang canh, hinh anh c6 thé
i e sl 0| U L] L
hién sy than t_hlt;_n, dé tiép can khong”
. B.1.2.Minh bach vé thong fin vd thil tuc =
l ;
Rat ri Khéng v& | Rat kjong
. Ré rang, Binh R [ _ .
rang, cu rang, cu | rorang cu
, cu thé thiong . i
s thé thé th§ |
‘e Thoi gian cung cép dich vu dugc niém .
yét/thdng bao nhu thé nao? L L L] L L |
e Céc thi tuc can dap tmg khi st dung dich [] (1 | [l [ ] [ ]

1




vu duge thong bao nhu thé nao?

So do cac bd phan cung cap dich vu duge
niém yet co rd rang khong?

Gia dich vu duoc niém yét/thong bao
nhu thé nao?

Co ché tiép nhan va xir ly thong tin phan
hdi cua khach hang dugc niém yét/thong

b4o nhu thé nao?

B
Ddp 5 . ; ;
) Padp wng | Binh Khong Rat
Lj’ng; tot thuong tot khong tot
rdt tot ]
Dién tich dia diém cung cap dich vu c6 ]
dap tng dugc nhu mong doi cua Ong,ba| [] [ ] []
khong? )
Trang thiét bi cung cip dich vu ra sao? [ ] [ ] [ ]
Vé sinh méi trudong tai dia diém cung cap
dich vu so véi mong doi cia Ong, ba nhw | [ ] L] [] | ] [ ]

'
~

thé nao?

P ) . Rar
Rart i Binh Khéng i
i’ Tot : ; khong
1ot thuong 1ot p
tot
Tuéan thu thye hién quy dinh trong Quy tic -
L] L] L] [] []

ung xt nhu thé nao?

K§ nang giao tiép ra sao?

Thai d¢ phuc vu nhu thé nao?

A~

| Nang luc giai quyét cong v

iéc nhu thé nao?

Rat Tot , Khong
7 Binh 5 )
16t . tot khong
thirong :
tot
Két qua dat dugc so véi mong doi cua 1 ,
P | | 0O [] L] L]
Str dung cong nghé thong tin trong cung [. .
cép dich vu nhu thé nao? - ) L] o L
Tin nhiém cta Ong, ba d6i véi co s& nhu ] ]

Xin chédn thanh cam on sy céng ldc cua C)ng/'b.c‘:f




PHIEU TRUNG CAU Y KIEN VE DICH VU TIEM CHUNG

Tran trong cam on Ong, Ba dd swr dung dich vu cua co so cua ching t6i. Xin

dwoc

biét y kié:{z ciia Ong, Ba vé dich vu nay. Dé dam bdo tinh vé danh va bao mdt, Ong/ba
khong can phdi ghi tén. Nhing y kién quy gid cua Ong, Ba sé gilp dich vy cia dhiing
t6i ngay cang hoan thién hon nham dap ting muc tiéu lam gia tang sw hai long ciia héch
hang va ndng cao uy tin cua co so trong thoi gian t0i.

Huong din tra loi: Ong/ba danh déu chéo (X) vao 6 vudng tuong (mg véi phuong

101.

A. THONG TIN CUA NGUOI TRA LOT:

an tra

} Al. Gigitinh:

1.Nam 2.Ni

A2. Tubi

A3.

1.  Nguoi st dung dich vu 2. Nguoi nha 3. Khac (ghi r6)

Ong/Ba 1a nguoi truc tiép sir dung dich vu hay 1a ngudi nha?

B. Y KIEN NHAN XET VE DICH VU TIEM CHUNG DO CO SO CUNG CAP:

B.1. Xin dwgc biét nhin xét ciia Ong, Ba vé mot so van dé co lién quan dén dich vj

Ong, Ba da dwogc co sé ciia chung toi cung cap?

| BL.1  Vékha mmg?étx,p can* s i T
Rit dé " Binh . Rét kho {(hong y
Dé dang y Khé khin 5 e
ding thirong khin kién
e Di tir nha dén co s6 tiém ching ¢6
e Bién chi din giira cac ban (ban dén
tieép, kham sang loc, ban tiém
chung, theo ddéi sau tiém) c6 dé L] L] L] L] L] L
| quan sat khong? e - -
e Thoi gian, thoi diém cung cap dich
vu tiém chung c6 dé ti€ép cén [ ] [] [ ] [ ] [ ] [ ]

Khong?

Rat

co) dugc niém yct_f‘_[hong bao nhu

1

R0 . A Binh K:";::ngcr? khong ré | Khong y
mng, cu | rans U thomg | " 8 ct rang cu kién
thé thé thé 2
-—— tke
e Thoi gian cung cap dich vu tiém
chung dugc niém yét/thong bao [ ] % [ ] [ ] [ ] [ ]
nhu thé ndo? B
e Quy trinh tiém chung dugc thong _
N 8 S T S S R S S I
bdo/niém y L,t nhu thé nao? . | i g -
e Tién phai tra khi tiém Lhun néu 5
P 2 | | oL oo oo || o




thé nao?

BL3 Nhin xéts

duoc nhu cau ctia Ong, Ba khong?

N i)rﬂl t féﬁg :i’f;‘?ér rfz:-:;zg Khong tot kkt’i}i{; tor | kién
e Trang thiét bi va cac vét dung ho ,
trg dap ung nhu thé ndo so véi nhu | [ ] [] [ ] [1 | L[] | ]
| cdu cia Ong, ba? |
‘e Hop/lo vidc xin dam bao con
nguyén nhdn maéc, han su dung? [ ] [ ] [] [] [] []
(@61 voi lo vic xin déng 01 liéw/lo) )
e Dia diém, quang canh noi cung cép
dich vu tiém chung c6 dép (ng B [ ] [ ] [] [] 2]

£, X y ; u ok Rat Kbﬁngv
: Rat tot Tot thirimg Khong tot khong tét kién
e Thai do ing x1r cua nhan vién cung
cap dich vu nhu thé nao? L] ] L L L] U__ B
e Ky nang clia nhan vién y té thuc . .
g by fedls L] L] L] L] L L]
hién tiém chung nhu thé nao”
e Nhén vién tiém ching tu vén vé tac
dung, lgi ich, phan ng sau tiém
chiing ¢6 thé xay ra doi véi loai vic : %
L] L] [ (] []

xin dugc tiém ching va huéng dan
theo doi cham so6c sau tiém chung
nhu thé nao?

Ll

Binh

khong?

‘ _ i B iy thuwong Khong khong tit kién
o Tién phai tra (méu cd) khi tiém _
chung nhu thé nao? L] L] ] L] L L]
e Cac thu tuc de tiém ching ¢6 phu
hgp véi mong doi cia Ong, Ba hay [ ] [ ] [] [ ] [] [ ]

B.2. Xin dugc biét mirc do hai long ciia Ong, ba déi véi dich vu do co sé cia ching toi

cung cap?

I. Rat hai long
Hai long
Binh thuong
Khéng hai long
Rat khong hai long

P B

N n

Khéng tra 1oi/ Khong ¢6 v kién

[]

0o

[ ]=> Chuyén cau B.3

[ ]=> Chuyén cau B.2.1
[ ]=> Chuyén cau B.2.1
[ ]=> Chuyén cau B.3



B.2.1. Néu “Khéng hai long” hodc “Rét khong hai long”, xin dwoc biét vin dé nio sau

ddy di lam cho Ong, Ba khéng hai long?

> Sau khi hoan thanh B2.1 trd i tiép cdu B.3

B.3 Néu c6 nhu ciu sir dung dich vu; éng, Ba cé quay tré lgi HOAC gioi thiéu pguwoi

thin, ban bé dén véi co sé ciia chiing téi khong?
1.Co []
2.Khong []
3. Khong biét/chua quyét dinh [ ]
B.4 Dé gia ting sw hai long ciia Ong, Ba véi dich vu ciia co sé chiing téi trong the'

t6i; Ong, Ba cé nhieng y kién dong gop gi?

 gian

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

Xin chan thanh cam on sw cong tdc cua Ong, Ba!

[




BO Y TE | |

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

Nham muc tiéu nang cao chat lwong khdam, chita bénh, ddp iing sw hai long nguoi bénh,|B6 Y té

va bénh vién t6 chirc khao sdt dé tim hiéu nguyen vong ngudi bénh. Cdc y kién quy bau nay

S€ giup

nganh y té khéc phuc khé khan, rm?g budc cdi tién chat lwong dé phuc vu nguoi dan 16t han. Bé Y

té bao dam giit bi mdt théng tin va khéng anh heong dén viée diéu tri. Xin tran trong cam oh!

1. TN benh VIEN: ..ottt e, 2. Ngay dién phiéu............

3. Tén khoa nam diéu trj trude ra vién............ TR 4. Mi khoa (do BV ghi)......]

THONG TIN NGUOT BENH

Al. Giéitinh: 1.Nam 2. Nu A2, TUBL yoesssiins
A3. S6di dong (co thé khong ghi): A4. Tong s6 ngay nam vién ..|ngay
AS. Ong/Ba cé sit dung the BHYT cho lan diéu tri nay khong? 1.Co 2. Khoéng

PANH GIA VIEC SU DUNG DICH VU Y TE

Ongf’Ba danh déu gach chéo vao mot s6 tir 1 dén 5, twong (mg véi mire dd hai long hodic phin xét

tir rat kém dén rat tot cho ting cau héi duéi déy:

Rat khong hai long Khéng hai long Binh thuong Hai long Rét h3

O I @ la: @) la: @) 1a: @) 1a:

ilong

hodc: Rét kém hodc: Kém hodic: Trung binh|  hoge: Tt hode: Rat tét

. A.Khi nﬁng_tiép can

Al. | Céc so do, bién bao chi dén duong dén cac khoa, phong trong bénh vién |

rd rang dé hiéu, dé tim. , ' ' @ @ @ (

| AS.| Nguoi bénh hoi va goi duoc nhin vién y té khi can thiét. G @

A2. | Thoi gian vao thdm nguoi benh dugc thong bao ro rang. 0 @@ !
A3. | Cac khéi nha, cau thang, budng bénh dugc dénh sb rd rang, dé tim. @ @ @ fa) (s
A4. | Cac 16i di trong bénh vién, hanh lang bang phing, dé di. DG )

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

B2. | Buogc phé bién vé néi quy va nhiing théng tin can thiét khi ndm vién rd

rang, day du. - - I@ @ @ (

| diéu tri r0 rang, da\ du.

' B4. | Puoc giai thich, tir van trude khi yéu cadu lam céc xét nghiém. tham do,
ky thuat cao rd rang, day du.

BS. Duow cong khai va cap nhat lhong tin vé dung thube va chi phi diéu tri. 1016 @ (

B1. | Quy trinh, thu tuc nhép vién rd rang, cong khai, thudn tién. 0) @ @ (

B3. | Pugc giai thich vé tinh trang bénh, phuong phdp vi thot gian du kidn \O o o ( 5

- C.Coso vat chat va phuong tién phuc vu nguoi bénh




£1- Buonv bénh nam dlcu tr1 khang trang, sach $&, ¢O dax du cac thiét bi | —~
| : 000G
diéu chinh nhict do phu hop nhu quat. may suoi, hodc diéu hoa. ' &/ W2 Nt

G2 Giuong bénh, ga gbi day du cho mdi ngudi mot giudng, an toan, chac - <
chan, st dung (ot @ @ 2 @ @

C3. | Nha v¢é sinh, nha tim thun tién, sach s¢, sir dung tot. 0JO), 9 @ @

C4. | Puoc bao dam an toan, an ninh, trat tu, phong ngua trom cdp, yén tdm @ @ @ @
khi nam vién. @

C5. | Puoc cung cép quan 4o day du. sach sé. o - " 01O) @ @
Cé. | Buge cung cap ddy du nude ubng nong, lanh. [01O) @ @

C7. | Puge bao dam su riéng tu khi nam vién nhu thay quan a0, kham bénh,
di ve smh tai giwrong... co rém che, vach ngén hodc nim riéng. @ @ @ @ @

C8. | Cang-tin bénh vién phuc vu an udng va nhu cau sinh hoat thiét yéu day | =
du va chat hrong. 0 @ @ @ @

C9. | M01 trudng trong khuon vién bénh vién xanh sach dep. | @ @)@@5_
| D. I_h_al do tng xir, nang lwe chuyén mén cia nhin vién y té
| DI.| Bac sy, diéu dudng c6 1o néi, thai do, giao tiép ding muc. 0101010160,

I -
. D2.| Nhén vién phuc vu (ho ly, bao vé, ké toan...) c6 101 néi, thai dg, giao
! tlep dung muc. @ @ @ @ @

D3. | Bugc nhan vién y té ton trong. d6i xir cong bcmg, quan tam, giup do. @ @ @ @
D4. | Bac sy, didu dudng hop tac tét va xir Iy cong viéc thanh thao, kip thoi.

D6. | Puoc tu van ché do an, van dong, theo doi va phong ngtra bién ching.

D3. | Duoc bac sy tham kham, dong vién tai phong diéu tri. @
®
z

olele
C99

D7. | Nhan vién y té khéng c6 hiéu hién goi y bdi dudng.

E. Két qui cung cip dich vu

El. | Cdp phat thude va huéng dan st dung thude ddy du, chat luong.

E2. | Irang thiét bi, vat tur v té day du, hién dai, d4p ung nguyén vong. @

@)
@)
E3. | Két qua diéu tri dap ing dugc nguyén vong. : 0 @ @
@
@

E4. Ong/Bd danh gid mac do tin tuong vé chét luong dich vu y té.

E5. | Ong/Ba danh gia mirc @6 hai long vé gia cadich vuy té. @ _

G1 | Déanh gid chung, bénh vién da dap irng dwoe bao nhiéu % so voi |
mong doi cua OngrBa trude khi ndm vién? | A
(dién so tir 0% dén 100% hodc cé thé dién trén 100% néu bénh vién
diéu tri tot, virot qud mong doi cua Ong/Ba)

G2 | Néu ¢6 nhu chu kham, chira | 1. Chéc chan khéng bao gior quay lai
nhitng bénh twong tu, Ong/Ba ¢6 | 2. Khéng mudn quay lai nhung co it lya chon khac

quay trd lai hoac Ql‘“”r)lhle“ cho | 3 Muén chuyén tuyén sang bénh vién khac
| nguot khac dén khong? : A Cothd s& quay lai

. | 5. Chic chén s& quay lai hodc gidi thiéu cho nguoi khac
C6.Khac (ghird). oo

o IO g#Ba c6 ¥ kién gi khac, xin |
| ghi r_@_‘? | ‘

XIN TRAN TRONG CAM ON ONG/BA!

?;



BO Y TE | ‘_ ‘: | ’_ 1 ‘

|

MAU SO 2 ' L=
PHIEU KHAO SAT Y KIEN NGUOI BENH NGOAI TRU

Nhéam muc tiéu ndng cao chat liwgng khdm, chira bénh, dap ung s hai Zong nguoi bénh, B
16 chire khao sat dé tim hiéu nguyén vong nguoi bénh. Cac y kién quy bdu nay sé giup ngan
khdc phuc khé khan, ttmg bueée cai tién chat lwong dé phuc vu nguoi dan tot hon. Bé Y té baq
giit bi mdt thong tin va khéng anh hwomg dén viéc d@iéu tri. Xin tran trong cam on!

(Quy Ong/Ba trd 16i bang khoanh tron vao sé va dién chiv vao ché cé diu .....).

b Y té
h y 1é
) dam

1. Tén bénh VIEN: .....viiniiii e, 2. Ngay dién phiéu...............

THONG TIN NGUOI BENH

Al. |Giéitinh: 1.Nam 2.Ni A2, [ TUdi: voveee e

A3. | Udc tinh khoang cach tir noi sinh séng dén bénh vién: ........... km

A4. | Ong/Ba c6 st dung thé BHYT cho lan kham bénh nay khong? 1. Co

!\_)
Z
>

PANH GIA VIEC SU DUNG DICH VU Y TE

Ong/Ba danh diu vao mot 6 cho diém tir 1 dén 5, thé hién mirc dd hai 1ong hodc nhan yé

kém dén tt cho tirng cdu hoi dudi day:

@ la: @) la: G3) la: @) la: () 1h:
Rat khong hai long Khong hai long Binh thuong Hai long Rét hai lohg
Rét khéng dong vy Khong dong y Trung binh Pong y Rat dongly
Rét kém, khong co Kém, thiéu Tét, c6 | Rét tbt, co diiy du

A. Kha nang tiép cin

A2. | Cac so do, bién bao chi dan dudng dén cac khoa. phong trong bénh vién | ~ ~ ~
ro rang, dé hiéu, dé tim. 0)J020), @

A3. | Cac khéi nha, ciu thang duge danh sé rd rang, dé tim. ) @ @ @

A4, Cac18i di trong bénh vién, hanh lang bing phing, dé di. 010J01¢

>

C6 thé tim hiéu cac thong tin va ding ky kham qua dién thoai, trang tin O @
- dién tir cia bénh vién (website) thuan tién. @ @ 3

Al. I Céc bién bao, chi dan dudng dén bénh vién r6 rang, dé nhin, dé tim. ) @ @ @

B. Su minh bach thdng tin va thi tuc kham bénh, dicéu tri

B1.  Quy trinh kham bénh dugc niém yét rd rang, cong khai, d& hiéu.

| B2.| Céac quy trinh, tha tuc kham benh ducrc cai cach don gian, thudn tién.

B3. Gia dichvuy té niém yét rd rang, cong khai.

" B4. Nhan vién y té tiép don, huéng dan nguoi bénh 1am cic thu tuc niém no, '
tan tinh. ® @ @ G

. B5. | Pugc xép hang theo thi tu trede sau khi lam cac thu tuc dang ky. nOp
| 2 4
' tién, kham bénh, xét nghi¢m, chiéu chup. ®@@ C

"B6. | Danh gid thoi gian cho doi lam tha e dang ky kham. | @@ @ @




' B7. anh gia thoi gian cho toi luot bac sy kham.

BS. |

B9

| Danh gia thoi gian dugc bac sy kham va tu v an.

Panh gi4 thoi gian cher lam xét nghiém, chiéu chup.

BIO Danh gi4 thoi gian ché nhan két qua xét nghiém, chiéu chup.

C. Co sé vat chat Vﬂ phwong tién phuc vu ngudi bénh

€1,

C2.

Co phong/sanh cho kham sach s€, thodng mat vao mua he ]qn 210 va

am ap vao mua dong.

Phong cho c6 du ghé ngdi cho nguoi bénh va sir dung tot.

C3. | Phong cho ¢o quat (diéu hoa) ddy du, hoat dong thudong xuyén.

C4. | Phong chdr ¢6 céc phuong lién giup ngudi bénh c6 tam 1y thodi mai nhu
ti-vi, tranh anh, to roi, nudc uong...

C5. | Puoc bao dam sy ri€ng tu khi kham bénh, chiéu chup, lam thu thuat.

C6. | Nha vé sinh thuén tién, st dung tot, sach sé. ‘

C7. | Méi truong trong khubn vién bénh vién xanh, sach, dep.

C8. | Khu khdm bénh bao dam an ninh, trit tu, phong ngira trém cip cho

ngu:c‘vi dan.

' DI.

D. Thai d§ irng xiv, niing lye chuyén mén cia nhén vién y te

Nhan vién y té (bac s¥, diéu dudng) co 101 noi, thai do, giao tiép dung |
| muyc.
D2. Nhén vién phuc vu (hd Iy, bao ve¢, ke toan...) co 101 ndi, thai do, giao |
tiép dung muc. '
D3. Duoc nhan vién ¥ té ton trong, doi xir cong bing, quan tam, giup do.

L Ket qua cung cip dich vu

Ong/Ba c6 quay tr¢ lai hodc gi6i | 2. Khong mubn quay lai nhung c6 it lua chon khac

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

El. | Két qua kham bénh da dap u‘ng dugc nguyén vong ctia Ong/Ba. ® @ @@ @
E2.

I E ekl et e il 1o 11013,
E3, _lianh gid mac do tin tlr(mg vé chit luong dich vu y té. [® @@@@
E4. | Banh gia muc do hai long vé gia ca dichvuy té, @ @@@

F | Banh gia chung bénh vién da dap tng dwge bao nhiéu % S(; vOi mong -
doi truge khi toi kham bnh? %
(di‘én 5O 3:125' 0% den 100% hodc co thé dién trén 100% néu bénh vién
diéu tri tot, viegt qua mong doi)

G |Néu c6 nhu ciu kham bénh, | 1. Chic chin khéng bao gi¢ quay lai

| 4. Chic chan sé quay lai hodc gi6i thi¢u cho nguoi khac
5. Khac (ghi rd)....... A A R S R

XIN TRAN TRONG CAM ON!





