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Trién khai thuc hién “Poi méi phong cach, thai do phuc vu
ciia can bd.y té huéng toi sy hai long cia ngwdi bénh” nim 2019

I. MUC PiCH, YEU CAU:

1. Muec dich:

- Trlen khai ddy du céc noi dung “Pdi méi phong cach, thai do phuc vy cia
can bd y t& hudng t6i su hai long ctia ngudi bénh” dugc phé duyét tai Quyét dinh sb
2151/Qb-BYT ngay 04 thang 6 nam 2015 ctua Bo Y t&, nhim thay ddi nhan thirc, thai
dog, phong cach phuc vu ngudi bénh cla cén bd y té, rén luyén k§ néng giao tiép, Gmg
X, ning cao tinh than, thai d6 phuc vu, cling ¢6 niém tin va su hai long cua nguoi
bénh.

- Tao diéu kién t6t nhit, thudn loi nhat de gitip ngudi dan tiép cén cac dich vu y
té; xdy dung hlnh anh dep cta nguoi can bg y té tai Bénh vién.

2. Yéu ciu: .

- Lanh dao cac Khoa, Phong truc thuoc can ctr ké hoach nay, trién khai ddy du
cac ndi dung “Dbi méi phong céch, thai d6 phuc vu cla can bd y té hudng téi sy hai

long cta ngudi bénh” dugc phé duyét tai Quyét dinh s6 215 1/Qb-BYT ngay 04 thang
6 nim 2015 ctia BO Y té.

- 100% Khoa, Phong trién khai pho bién, quan triét ndi dung d6i méi tdi toan
thé vién chirc va -nguoi lao dong thudc thAm quyén quan ly, nghiém tic thyc hién céc
noi dung trong ké hoach, quyet tdm thuc hién ding va tot myc dich da dé ra.

- Viéc t6 chirc trién khai thuc hién ké hoach phai dugc duy tri thanh né nép,

thudng xuyén, lién tuc; cach thirc t6 chirc, trién khai phai phu hgp véi tinh hinh thuc
té tai Bénh vién.

II. CAC BUOC THU'C HIEN:

1. Thanh Iap Ban Chi dao, t6 chic trién khai thwe hién: Ban Chi dao do
Gidam dbc Bénh vién lam Trudng ban, Trudng phong T chic can bo va Chu tich
Cong doan Bénh vién lam Ph6 Truéng ban, lanh dao céc t6 chirc doan thé quin
ching, lanh dao mot sé Khoa, Phong 13 thanh vién.

Ban Chi dao c6 nhiém vu: Phan cdng nhiém vu céc thanh vién, xéy dung ké
hoach cu thé, chi tiét; huéng dan, chi dao cac Khoa, Phong truc thudc trién khai thuc
hién.

2. T4p huén nang cao ky nang giao tiép:

a. Thanh phan dw tip huin: L toan thé vién chic va nguoi lao dong trong
toan Bénh vién, dic biét chi trong tap huin cho nhén vién y té tai cac khoa Kham
bénh, khoa San, cac khoa hé Ngoai, khoa hoi st cap ctru, bd phan tiép don ngudi
bénh, bd phan hanh chinh (tiép nhan, giai quyét hd so, thi tuc hanh chinh nhu nép,
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thal?h toan vién p}}i, bao hiém y té..), bo phén bao vé, trong giit xe, doi tugng mai
tuyén dung, hop dong lao dong.

b. Noi dung, chwong trinh, tai liéu tap huén:

- N6i dung: K§ ning giao tiép, vin héa g Xt trong céc tinh hudng giao tiép
voi nguoi bénh, véi than nhan nguoi bénh va nhan dan. '

- Chupng trinh, tai liéu tip huén: Chuong trinh tap huén va tai lidu tap huén
trén co 86 k€ hoach, ndi dung, chuong trinh, bd tai lidu tap hudn mau do bo Y té cung
cap.

- Cac Khoa, Phong truc ‘thuc}c tao diéu kién gTé \(ién chtrc va ngudi lao dong
thudc Khoa, Phong tham gia day du cac 16p tap huan vé k¥ ning giao tiép, van hoa
ung xtr theo ké hoach. ‘

Céng tdc tdp hudn kj ning giao tiép dwoc Bénh vién trién khai Idp trung vao
quy I va quy III nam 2019, cdc khoa, phong dugc trién khai thuong xuyén tai cdc
buéi giao ban, sinh hoat khoa, phong..

3. Thanh lap phong Cong tac xa hdi:

Bénh vién da thanh 14p phong cong tac xa hoi theo quy dinh tai Thong tu sb
43/2015/TT-BYT ngay 26 thang 11 nam 2015 ctia B Y té; trong dé quy dinh cu thé
chtrc niang, nhiém vy, co ché t6 chire, hoat dong cta Phong cbng tac x3 hoi.

4. Quy dinh vé trang phucy té:

Thyc hién diing quy dinh ctia BO Y t€ tai Thong tu s6 45/2015/TT-BYT ngay
30 thang 11 ndm 2015 vé trang phyc y t& nhim gitip ngudi bénh d& dang nhén bist
céc chic danh chuyén mon nghé nghiép cua cong chure, vién chirc va ngudi lao dong
lam viéc tai Bénh vién; ddng thoi td chirc cho ting nhén vién y t& cam két thuc hién
ding céc quy dinh vé trang phuc v té. _

5. Tiép tuc thwe hién “duwong diay nong” theo Chi thi 09/CT-BYT:

- Tén trong, ldng nghe cac y kién phan 4nh, biic xtic cia nhan dan; Bénh vién
tiép tuc trién khai, kién toan, hoan thién “dudng diy néng” theo Chi thi 09/CT-BYT
ngay 21 thang 11 nam 2013 cta B§ Y t€ vé vic ting cudng tiép nhan va xir Iy ¥ kién
phén 4nh clia ngudi dan vé chit luong dich vu kham, chita bénh théng qua duong day
nong.

- Duy tri viéc phén cong vién chire truc dién thoai dudng diy néng, dam bao
thuong truc 24/24 gio.

- Ban chi dao tién hanh té chitc thanh tra, kiém tra, giam sat viéc cong khai
niém yét s6 dién thoai dudng day nong véi kich thuée dii 16n dé ngudi dan d& nhan
biét, dugc dén tai cac Khoa, Phong trong toan Bénh vién; xir Iy nghiém cac c4 nhan
khéng hoan thanh nhiém vu; tng hop béo céo theo quy dinh.

6. Duy tri, ciing c6 hom thw gép y:

Thyc hién quy dinh ctia B6 Y té vé hom thu gép y nhim ton trong, lang nghe y
kién kién nghi cua cdn b y t€ va nguoi dan; 1am co s& chan chinh 18 18i 1am viéc, tac
phong va tinh than thai d6 phuc vu nhén dan ciia can bd v té.

- Tiép tuc trién khai dat hom thu g0p y tai vi tri déng nguoi qua lai, noi ngudi
dan dé tiép cén, tai cac khoa Kham bénh, khoa 1am sang, khoa cén 1am sang, bo phan
trién khai dich vu y té.

- Xt 1y kip thoi ¥ kién phan énh cua nguoi dan thong qua hom thu gép v theo
quy dinh cta phép luét. '



Trién khai ld’p dit Carmera tai mét sé khoa, pho‘ng va hip thi gép y rrong
toan Bénh vién nham duy tri thuong xuyén viéc tiép thu y kién, kién nghi ciia nguoi
dan.

7. Xay dung phong cach, thai do phuc vu vin minh, than thién, khong cé
tiéu cuc:

- Xay dung khau hiéu hodc théng di€p ngan gon, dé nho, de thye hién phu hop
vé6i thuc té tai Bénh vién theo tinh thin huéng dan cia BoY te dam béo tAt ca céc
Khoa, Phong ddu c6 khéu hiéu: “ Bénh nhan dén don tlep niém né, Bénh nhan &
chdm soc tén tinh, Bénh nhén vé dan do chu dao”. Trién khai nhiéu hinh thire, chd
trong to chirc thuang xuyén cac hoi thi cAp Bénh vién cho moi dbi tuong vé& quy tic
g xr, vin héa giao tiép.

- Phéi hop voi Cong doan cling cép phat dong phong trao thi dua “Tich cuc rén
luyén Y duec, tinh luyén y thuat”; xay dung nguoi can bd y t& v6i “Nu cudi tir trai
tim”, ¢6 thai d6 phuc vu van minh, than thién, khéng c6 ti€u cuc.

- Tai céc Khoa, Phong: Trudng khoa cung v6i Cong doan, Doan Thanh
nién...thao luan, dua ra nhimg bién phap cu thé, khic phuc nhitng hanh vi Gmg xu
chua tt ciia timg nhén vién y té tai Khoa, Phong véi nguoi bénh nhu: Tho o, cau git,
héch dich, cira quyén, c6 biéu hién goiy nhén tién, qua, giy phlen ha cho nguoi bénh.

- Trién khai c4c bién phap kiém tra, gidm sat hang nim gan voi chét luong hoat
dong ctia Bénh vién va chat lugng hoat dong ctia Céng doan ciing cAp tai Bénh vién.

- Xay dung ké hoach danh gid su hai long clia ngudi bénh theo Bd cong cu
danh gia xa hoi hoc, gén véi cong tac cai cach hanh chinh tai Bénh vién.

- Ban hanh ché tai xir Iy vi pham cu thé dua vao quy ché hoat dong tai Bénh
vién.

8. To chire ky cam két, thue hlen cac ngi dung cam két:

a. Doi tu’ong va noi dung cam két:

- Nhén vién y té tai cdc Khoa, Phong cam két thyc hién véi Truong Khoa,
Phong (Theo mdu sé6 1 ciia phu luc ban hanh kém theo Ké hoach nay).

- Trudng Khoa, Phong ky cam két thuc hién véi Gidm dbc Bénh vién (Theo
mdu s6 2 clia phu).

- Gidm dbc Bénh vién ky cam két v6i Giam dbc S& Y té (Theo mdu s6 3 cia
phu).

b. Lg trinh cam két:

T6 chirc ky cam két thuc hién gilta cac d6i tuwong theo hudng dan, thuc hién
xong trong quy I+l nam 2019.

9. Cong tac thanh tra, kiém tra

a. Thanh phan thanh tra, kiém tra:

- Ban Chi dao Bénh vién kiém tra viéc trién khai thuc hién céc ndi dung doi
méi tai Bénh vién.

- Ban Chi dao Bénh vién tdng hop bio céo két qua thanh tra, kidm tra vé SO Y
té theo quy dinh.

b. NOi dung thanh tra, kiém tra:

- Cong tac trién khai ké hoach: Thanh 14p Ban Chi dao, thyc hién céc nhiém vy
trong ké hoach, noi dung cam két, thuc hién cam két, két qua dat dugc.
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- Cong tac trién khai thuc hién cAc vin ban quy pham phép ludt lién quan dén
ndi dung ddi méi phong céch, thai d6 phyc vy ciia nhan vién y té huéng t6i sy hai
long clia ngudi bénh.

c. Hinh thirc thu nhén thong tin dé thanh tra, klem tra:

- Qua duodng day néng.
- Qua hop thu gép y.
- Qua phén 4nh tryc tiép cia nhan dan.
- Qua tham do y kién ddnh gia su hai long ctia ngudi bénh.
- Qua hé thong théng tin dai chiing va cac kénh théng tin khac.

- Ban Chi dao thanh 13p cic doan thanh tra, kiém tra thyc t& theo ké hoach va
kiém tra dot xuét khong théng bdo truéc.

Cé4c doan thanh tra, kiém tra duoc trang bi phuong tién nghe, nhin, ghi hinh dé
thu nhén nhiing bang ching khach quan tai cac Khoa, Phong trong toan Bénh vién.

Thoi gian thanh tra, kiém tra: Tir thang 3/2013 va duwoc duy tri thuong xuyén.

10. Cong tac khen thwéng, xir ly vi pham:

- Bénh vién xay dung Quy ché thi dua khen thudng theo quy dinh ctia phap
luat va theo thAm quyén cua tha trudng don vi; @& ra céc tidu chi thi dua cu thé, phu
hop véi dic didm tai Bénh vién.

- K1p thoi bidu duong, khen thuong bang moi hinh thirc nhim khuyén khich,
dong vién cac tap thé, cé nhén thyc hién t6t cac noi dung “Pdi méi phong cach, thai
do phuc vu cia can b y té “hudng t6i sy hai long clia nguoi bénh” dugc ngudi dén
khen ngoi qua v kién truc t1ep, qua hop thu gop y, dudng day nong..

- Xay dung Quy ché xtr 1y vi pham, xr 1y ky luat theo tham quyén cta Thi
trudng don vi va theo quy dinh cia phép luét; ban hanh céc tiéu chi danh gia cu thé
mirc d6 vi pham, phu hop vOi dac diém cua don vi va ctia phap luét.

- T chire so két, tong két viéc trién khai thuc hién; xir 1y céc truong hop vi
pham quy tic ng xtr theo phéan 4nh cta nhan dan qua phan 4nh tryc tiép hodc qua
cac kénl thong tin, qua hop thu gép y, dudng diy ndng, thanh tra kiém tra.. ; cam két
kién quyét xtr Iy nghiém minh nhfing ¢4 nhan vi pham Quy tic Umg X, gay hau qua
nghiém trong.

11. Cong tac truyen thong:

- T6 chirc truyén thong rong rai cac hoat dong “D6i mai phong céch, thai do
phuc vu cua can b§ y té huéng toi su hai long clia ngudi bénh” dén toan thé nhan
vién y té trong toan Bénh vién va nhén dén qua céac kénh théng tin, tip trung vao cac
noi dung:

+ Néu guong ngudi tdt, viéc tot clia nhan vién y t& vdi phong céch, thai do
phuc vu ngudi bénh.

+ Phé phan nhu’ng hanh vi chua t6t trong ng xur ctia nhan vién y t& véi bénh
nhan va gia dinh nguoi bénh.

- Xay dung va t6 chirc thuc hién ké hoach Truyén thong tuyén truyén dudi moi
hinh thtic vé ndi dung d6i méi cho: Cong churc, vién chitc va ngudi lao dong trong
toan Bénh vién; nguoi bénh, gia dinh nguoi bénh va nhan dan.

12. Cong tac thong tm, bio co, to chire so két, tong két:

- Ban Chi dao Bénh vién c6 trach nhiém béo céo két qua trién khai thuc hién vé
Ban Chi dao S Y té.



- Thoi gian béo céo: 3 thang/Ollan vao ngay 25 théng cudi quy.

- Ban Chi dao t6 chirc so két cong téc trién khai thuc hién vao thang cudi thang
6/2019; t6 chirc tdng két hang ndm vao truéc ngdy 25/11/2019 va ban hanh phuong
huéng, ké hoach nhiém vu nam sau:

I1. KINH PHI THU'C HIEN:
Ban Chi dao xay dung ké hoach, du toan kinh phi dé phuc vu cong tac trién
khdl thuc hién cac ndi dung d6i méi, trinh céc cip ¢ thdm quyén phé duyét.

IV. TO CHUC THUC HIEN:
- Phong T6 chirc can bd 14 ddu mdi tham muu giup Lanh dao Bénh vién trién
khai viée t6 chirc thue hién; don déc, nhic nhé kiém tra viéc thuc hién ké hoach nay.

- Cian cir ké hoach ndy cac Khoa, Phong xay dung ké hoach t8 chtrc, trién khai
va thuc hién tai cac Khoa, Phong.

Trong qua trinh t6 chirc trién khai thyc hién k& hoach ndy, néu co _phat sinh,
vuong mdc; cac Khoa, Phong béo cdo Giam dbc Bénh vién (qua phong T6 chirc can
bd) dé dwoc didu chinh, bd sung cho phu hop././
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