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LO1 MG PAU

Trong cdc co'sGy té, giao tiép la mét trong cdc yéu té quan trong lam
tdng hiéu qua cua viéc chdm soc va diéu tri. Vi vdy, mét ngudi thdy thudc
gici khéng nhiing can phdi cé kién thic chuyén mén tét, tay nghé thanh
thao, ma con doi héi phdi cé 1ong nhdn di va nghé thudt giao tiép, tng xa.

KY NANG GIAO TIEP, UNG XU ctia thdy thuéc véi ngudi bénh va ngudi
than cda ho la vén dé gan nhu bédt buéc dé tao su déng cam, chia sé. Qua
giao tiép, ing xircdn bo y té con thé hién dugc nhén cdch, trinh dé va tao nén
surtin cdy dé ngudi bénh yén tam, tin tuéng giao phé tinh mang cda minh.

Vi vdy giao tiép, ting xir v6i ngudi bénh la mét trong nhing néi dung
ma cdc thdy thu6c cdn quan tam trong qud trinh khdm bénh, chiia bénh.

Dégiup cho Cdn bé, doan vién céng dodan nganh Y té cé duoc ky ndng
giao tiép ting x(r tét, gép phdn nang cao chdt lugng khdm bénh, chiia bénh
va su hai long cua ngudi bénh, Céng doan Y té Viét Nam phéi hop véi BS Y
té, bién soan cubn S6 tay “Giao tiép, ting xir trong cdc co' sé'y té".

Ban Bién soan mong réing cudn sé tay sé dugc cdc co sé'y té, nhat la
cdc Bénh vién tham khdo, védn dung sdng tao dé trién khai thuc hién hiéu
qua “Péi méi phong cdch, thdi d6 phuc vu cda cdn bé y té huéng téi su hai
long ctia ngudi bénh’, nhdm nédng cao chdt lugng, tao diéu kién tét, thudn
loi dé gitp ngudi dan tiép can cdc dich vu y té. Qua dé gép phdn xdy dung
hinh énh dep, tao dung duoc niém tin, uy tin cia ngudi cdn bé y té Viét Nam
vGi ngudi bénh va céng doéng xa hoi, ciing nhu xdy dung Bon viva Nganh Y
té ngay mot phdt trién.

Tuy nhién, trong qud trinh bién soan, cuén sdch sé khong trdnh khoi
nhiéu sai sét va chdc chan chua ddp tng dugc hét nhu cdu vé thuc hanh
giao tiép ing xu cta cdn b y té trong khi thi hanh nhiém vy, céng vu.

Ching téi rdt mong nhdan dugc y kién déng gép cta cdc déng chi ldanh
dao, cdn bé doan vién céng dodn y t€ dé tiép tuc hoan thién noi dung cuén
sdch trong nhiing lan xudt ban sau.

Xin trdn trong cdm on!
BAN BIEN TI?\P
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KHAI NIEM VE GIAO TIEP, UNG XU

Giao tiép |a hoat dong giao luu, tiép xuc gilta con ngudi vai
con ngudi. Trong qua trinh dé, cac bén tham gia tao ra hoac
chia sé théng tin, cdm xudc véi nhau nham dat dugc muc dich
giao tiép.

Ung xir 1a cach thiic con ngudi lua chon dé d6i xf véi nhau
trong giao tiép sao cho phu hgp va hiéu qua; La phan tng cla
con ngudi khi nhan dugc cach do6i xir ctia ngudi khac trong
nhing tinh huéng cu thé.

Vdn héa giao tiép, iing xi |3 nhiing hanh vi Ung x dugc

con ngudi lua chon khi giao tiép véi nhau, sao cho vira dat dugc
muc dich giao tiép  mét miic d6 nhat dinh, vira mang lai su hai
long cho cac bén, phu hop vé6i hoan canh va diéu kién cu thé.

Ky nding giao tiép, iing xur: Ky nang giao tiép la qua trinh

st dung céc phuong tién ngén ngl va phi ngdn ngit dé dinh
hudng, diéu chinh va diéu khién qua trinh giao tiép dat t&i muc
dich nhat dinh.
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GIAO TIEP KHONG LOI1 VA GIAO TIEP CO LOI

1.) Giao tiép khéng l&i
e Tac phong: chiing chag, lich su.
e Thai dg, cu chi: lich sy, nhanh nhen, quan tam, cam théng.
e Nét mat: than thién, phu hgp véi hoan canh
e Anh mat: nhin thdng giao ti€p bang 4nh mat
e Lang nghe: CBYT lang nghe ngudi bénh néi
e Di lai: Nhe nhang
e Trang phuc, hinh thiic: theo quy dinh deo bién tén
e Noi kham bénh, chita bénh: Da séng, kin ddo, tranh 6n ao...
e Khoang cach gitta CBYT va ngudi bénh: Xa hon tam mot
canh tay
e Tiép xuc khi tham kham, cham séc: phai théng béao va dugc
dongy
2.)\Giao tiép c6 loi
e Am diéu: di nghe, nhe nhang.
e T6c dé: vira phai, khdng qua nhanh, qua cham hay néi nhat
gung...
e Cach dung tir: c6 ch ngi, ti phé thong don gian, ré rang,
dé hiéu.
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GIAO TIEP UNG XU CUA CAN BO Y TE VOI DPONG
NGHIEP VA KHACH DEN LAM VIEC

1. Yéu cau Giao tiép, (ing x{r khi lam viéc

- Blng nguyén tac, yéu cau nhiém vy, tham quyén;

- Tuan thd ndi quy lao déng, cht déng, tu giac.

- San sang chiu trach nhiém, c6 bién phap khac phuc khi xay
ra sai sot.

- Khéng vi pham phép luat, anh hudng lgi ich, hinh anh, uy
tin, thuong hiéu clda co quan.

- Diém tinh va ton trong y kién clia ngudi khac.

2. Giao tiép, iing xU véi cap trén

- Chap hanh ménh Iénh, su phan céng.

- Manh dan bay té y kién ca nhan.

- Chia sé; cdm théng va né luc trong cong viéc.

- Ch1 dong bao céo két qua cong viéc.

- Khi dugc khen, can cam on, c6 gang dat két qua cao hon;
Khi phé binh, nhac nhé, khéng nén voéi vang day trach
nhiém, tim cach khac phuc, khéng dé tai dién.

- Hoc hoi nghi luc, su quyét doan, ky nang va phong cach
lanh dao, t6 chtic, diéu hanh cta cap trén.

3. Giao tiép véi cap duéi

- Guong mau trong cac chudn muc vé van hoda cong sd, giao
tiép, Ung xu.

- Nghiém tac nhan trach nhiém, khac phuc hau qua sai sét
trong diéu hanh.

- Ton trong, ldng nghe y kién.

- Tin tudng va biét cach phét huy nhiing diém manh ctia cap
dudi.

- Phan céng céng viéc dua trén nguyén tac: Dung chuc trach,
didng chuyén moén, phu hop véi nang luc va sé trudng. Doi
xU céng bang véi cap dudi, tranh dinh kién, thién vi.
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- Quan tam, tao co hodi phat trién; Chia sé, thau hiéu kho
khan cta cap dudi.

4. Giao tiép, ung xt vGi dong nghiép

- Téon trong; c6 y thic hoc héi.

- Hiéu chuc trach, nhiém vu dé cing hoan thanh nhiém vu.

- Tuong trg, hgp tac, giup d& nhau trong cong viéc va cudc
song.

- Chan thanh khen nggi uu diém; gop y thién chi; thi dua vai
déng nghiép mot cach lanh manh vi su phat trién chung
cla tap thé.

- Phan biét ro viéc cong, tu trong quan hé véi dong nghiép.

- Tranh t0 mo vé dai tu, binh luan xau, can thiép sau vao
chuyén gia dinh,... d€ gay &nh hudng xau téi ddng nghiép.

5. Giao tiép, ing x0 vGi khach dén lam viéc
- Can dugc ton trong. Tiép, dén chu dao, tan tinh va tao diéu
kién thuan loi.
- Dam bao ding gis. C6 thai do than tinh, ci ma; biét lam

an

i
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chd cam xuc; biét gitr gidi han trong quan hé véi khach.

- Néu gap van dé kho giai quyét hoac ngoai tham quyén, can
khéo léo tir choi hodc xin phép dugc bao cao lai véi cap
trén dé xin y kién.

- Khéng lgi dung cong viéc chung dé gay phién nhiéu, voi
vinh, nhan tién hoac qua cua khach, déi tac.

- Khi két thic cong viéc, can cam on, tam biét khach chu dao
va lich su.

- Néu c6 diéu gi so xuat can nhanh chong nhan va xin 16i,
khac phuc hau qua, giam bét thiét hai cho khach.

(Trong trudng hop, néu la 16i ndng, can bdo cdo dé lanh dao
thay mat co quan xin 16i khdch va chdp nhdn bién phdp xu ly
theo quy dinh).

6. Giao tiép qua dién thoai: Pién thoai co quan chi sit dung
dé giao dich céng viéc.

« Cdch goi va trao déi théng tin qua dién thoai:

- Xung tén, bd phan, don vi cong tac, kiém tra, xac dinh dung
ngudi can gap, tranh nham lan.

- Khi goi nham s6 may phai xin 16i, khéng nén voi vang dap
may;

- Tap trung vao ndi dung chinh, néi ngan gon, rdé rang. Thoi
gian tu 3 - 5 phut.

- Khéng trao d6i hodc cung cap nhiing théng tin can bao
mat cUa ca quan.

- Khéng cung cap sé dién thoai di dong clia cap trén va cac
bé phan khac néu chua dugc su cho phép.

- Néu dang néi chuyén dién thoai ma cé nguai dén gap, nén
xin phép dung hoac ra hiéu mai khach ngéi cha va nhanh
chéng két thuc cudc néi chuyén.

« Cdch nghe dién thoai
- Tra IGi ngay trong thai gian ba hoi chuéng dau; tu xung
danh, tén b6 phan, don vi va chao vui vé, than thién ngudi
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doi thoai;
- Nén ldng nghe, c6 phan héi véi ngudi déi thoai dé té thai
do ton trong.

« Cdch dirng cuéc giao tiép qua dién thoai

- Trudc khi két thic, can bao hoac xin phép nguai déi thoai.
Théng thudng ngudi clp may sau la: cap duéi, ngudi it tudi
han va nam gidi;

- Khi ngudi goi c6 thai d6 buc turc, gian dir thai qua, xic pham
hodc yéu cau nhimng van dé khéng da tham quyén quyét
dinh, can lich su xin phép dliing cudc noi chuyén.

7. Giao tiép, (ing x{r khi tham du héi hop
- Dén hop dung gid hodc dén sém trudc 05 phut. Néu dén
mudn can bao cdo vGi ngudi phu trach va khéng nén mudn
qua 15 phut.
- Quan sat chd ngdi cho phu hgp. Théng thudng, ngudi dén
trudc ng6i bén trén (trir chd danh cho lanh dao va khach mai).
- Ng6i hop can tap trung doc tai liéu va nam néi dung cac

van dé sé ban thao.
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- Chuan bi néi dung khi tham du cuéc hop.

- Ldng nghe, sdn sang phat biéu y kién khi dugc chl toa cho
phép.

- Phat biéu ngan gon (5 dén 15 phut), ddng trong tam, co ly
l&, can c’ va minh ching thuyét phuc. Tranh ldp lai y cda
Nguai trudc.

- Tat dién thoai hoac dé ché doé rung.

- Khéng lam viéc riéng, bo vé gilta chliing, cat ngang |oi
ngudi khac. Néu mudn vé khi chua két thac can xin phép
va dugc su dong y ctia Nguai chd tri.

8. Khi di thang may
- Khi dgi thang may, nguai dgi phai diing sang hai bén; cap
trén, ngudi cao tudi hon va phu nir vao thang may truéc.
- Khi la ngudi vao sau, hoac ra trudc, can cé cl chi hoac 16i
chao nhiing nguai trong thang may.

9. Khi khen nggi va cam on ngudi khac
- Nén chu dong khen hoac ghi nhan thanh tich, tai nang,...
cla ngudi khac bang thai do chan thanh, cau thi.
— E : T .:""-‘=\._.t: W
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- Cdm on khi nhan dugc su quan tam, san soc, giup dg, déong
vién clia déng nghiép hoac khach hang.

10.Khi chiic mirng va an Gi nguai khac
- Khi déng nghiép hoac déi tac cé thanh tich dac biét hodc cé
tin vui, tly theo quan hé, déu nén chidc mung cho phu hap.
- Khi ngudi khac gap kho khan hodc cé chuyén khéng vui
trong gia dinh, can quan tam chia sé va an Gi bang thai do
chan thanh.

11.Khi khuyén nhu va phé binh nguoi khac

- Khéng can thiép qua sau vao dai tu. Noi dung khuyén nha
can hudng t6i muc tiéu tot dep; tranh nhiing I5i khuyén
mang tinh tiéu cuc, dé dan dén hau qua xau.

- Khi thdy ngudi khac cé nhiing han ché va khuyét diém, can
nhac nha, gop y nhe nhang. Lai 1é phé binh can dugc can
nhac, tranh lam tén thuong ngudi dugc phé binh.

- Khi dugc ngudi khac khuyén nhi hoac nhac nhg, phé binh,
can ¢ 16i cdm on va thai dé tran trong, tiép thu tranh buc
tuc, gian di, thu han hodc xa lanh va bat hop tac.

- Nguai khéo phé binh con biét tu phé binh minh trudc, phé
binh ngudi khac sau. Néu la cap trén, trudc khi phé binh
cap dudi, can nhan phan trach nhiém cta minh.

12.Cac nghi thuc xa giao

« Cdch chao hoi

- Chao haéi la nghi thiic quan trong dau tién, thé hién su ton
trong.

- Chao bang 16i (kem theo cl chi bat tay than mat) hoac
bang cl chi (gat dau, gio tay ra hiéu la biét nhau).

- Cap dudi chao cap trén trudc, chl chao khach trudc, nam
chao ni trudc, ngudi tré chi déong chao ngudi nhiéu tudi

N
hon minh.
GIAO TIEP UNG XU TRONG CAC CO SO Y TE i




« Cdch xung hé

- Khi lam viéc xung: t6i, em va goi ngudi khac theo chuic vu
(Téng giam déc, Trudng phong...) hodc anh/chi.

- Ngoai gid lam viéc, xung ho theo quan hé xa hoi va tudi tac.

« Cdch gidi thiéu

- Gidi thiéu la nghi thiic xa giao bat budc sau 16i chao hoi.

- Ngudi chi dong tu gidi thiéu trudc la: Cha véi khach, cap dudi
V@i cap trén, nam véi nlr, ngudi tré véi ngudi 16n tudi hon.

- Khi gap nhau & nai lam viéc, chi gigi thiéu nhiing théng tin
can thiét gém: Tén, chic vu hodc chc trach dugc giao va
tén b phan, don vi.

« Cdch bdt tay

- Bat tay la nghi thuc xa giao phd bién, thé hién su tran trong,
thai d6 than thién, hop tac.

- Ngudi chii dong bat tay la: Chi nha, nam gidi, ngudi c6
chuc vu, dia vi cao hon.

- Luu y: Nam d6i vai nir, phai dé nit chti ddng gic tay ra trudc
md&i bat tay.

- Thi tu bat tay: Khach quy, cap trén, ngudi cao tudi, phu nir
ré6i dén dong nghiép, cap dudi,

- Khi bat tay, nén st dung tay phai, ban tay siét nhe; thai do
can vui vé, thoai mai, than tinh. Néu la cap dudi hoac nguoi
it tudi hon co thé hoi cli ngudi dé té long kinh trong.

- Khoang céch khi bat tay tot nhat la mét nlra canh tay hoac
ngan hon tly theo quan hé. Thai gian bét tay thong thudng
dugc két thic sau 16i chao hoi.

* Nhiing diéu can trdnh khi bat tay: Khdong nhin nguoi déi
dién; dung hai tay dé bat tay hai ngudi cung luc; thai gian
bat tay qua lau, 13c manh hoac siét tay qua chat; bat tay
chiéu I, hai hot;...
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GIAO TIEP UNG XU CUA CANBO Y TE
VOI NGU'OI BENH, NGUGI NHA NGU'G1 BENH

A 2

6 SAU BUGC
Cam dn: chao GIAO T,IEP va :élil:gililhung
tam biét CO BAN can trao ddi
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_GIAO TIEP UNG XU
cUA NHAN VIEN BAO VE

NOI DUNG GIAO TIEP
- Chao hdi nguai bénh
- Gi6i thiéu vé ban than (tén, vi tri viéc lam)
- Tim hiéu li do t&i kham
- Hudng dan quy trinh KCB: 1dy phiéu, xép s6 kham bénh...
- Chidan nguai bénh dén cac khoa/phong bé phan can thiét
- Tim hiéu cac nhu cau khac ctia ngudi bénh
- Giai dap cac thac mac khac clia nguai bénh

YEU CAU VE KY NANG GIAO TIEP
- Mac trang phuc theo dung quy dinh;
- Thai do6 nhiét tinh; than thién, lich su;

- Ludn san long gitp ngudi bénh du viéc nhé nhat.

- Ludn c6 mat dung vi tri qui dinh, dam bao tu thé, tac phong
lam viéc chuyén nghiép tao hinh anh dep (kh6ng ngoi gdc
chdn lén ghé, ngu gdt, guc ddu xuéng ban, tréng mét mai,
thiéu ndo...).

Y NGHIA
- Ngudi bénh cdm thay than thién, thoai mai, c6 an tugng tét
va hailong ngay nhiing gid phut dau tién khi dén coséy té.

THO1 PIEM AP DUNG
- Cha dong ngay khi Ngudi bénh dén c6ng bénh vién.

i CONG POAN Y TE VIET NAM




TINH HUONG

- Chao Bac! Toi la Nam, nhan vién bao vé clia Bénh vién. Bac
can gitp dé gi khéng a...

- Xin md&i ngudi nha 14y s6 xe va dé xe vao ché quy dinh.

- Xin md&i Bac vao khoa kham bénh roi dén ban tiép dén dé
nhan vién y té huéng dan Béac lam cac thu tuc kham chira
bénh.

- Chao Bac!
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_ GIAOTIEPUNG XU _
CUA NHAN VIEN HUONG DAN

(hodc tinh nguyén vién...)

NOI DUNG GIAO TIEP
- Chao ngudi bénh
- Gi6i thiéu vé ban than (tén, vi tri viéc lam)
- Tim hiéu li do t&i kham
- Hudng dan quy trinh KCB: 1dy phiéu, xép s6 kham bénh...
- Chidan ngudi bénh dén cac khoa/phong bé phan can thiét
- Tim hiéu cac nhu cau khac cia ngudi bénh
- Gidi dap cac thac mac khac ctia ngudi bénh trong kha nang
c6 thé

YEU CAU VE KY NANG GIAO TIEP

- Lich su, an can va cht dd6ng nhanh chéng hudng dan nguai
bénh cac tha tuc kham va nhap vién.

- Ludn san long gitp NB du chi la viéc nhé nhat.

- Bua NB ndng dén noi kham, xét nghiém. Hé trg diéu dudng
dua NB vao khoa diéu tri ndi tru.

- Huéng dan céach di dén cac phong kham, xét nghiém, tham
do hoac lam céc tha tuc hanh chinh, c6 BHYT hoac khong
c6 BHYT, noi xét nghiém, kham bénh va nai diéu tri,...

- Huéng dan cach st dung cac khu nha vé sinh, thang may...
(khi can thiét).

Y NGHIA

- Ngudi bénh cam thay than thién, thoai mai, cé an tuong tét

va hai long ngay nhiing gio phat dau tién khi dén co sa y té.
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THOI DIEM AP DUNG
- Chu dong ngay khi cé ngudi bénh can hudng dan.
- Khi ngudi bénh lam cac thu tuc dang ky KCB (tri trudng
hop cap ciu)

TINH HUONG
- Chao Bac! Chau la Huong, nhan vién huéng dan ctia Bénh
vién, Bac can gitp dd gi khéng a?
- Xin m&i Bac di thang 10m t&i phong kham Tim mach dé
dang ky kham bénh a!

- Cdm on Bac! Chao Bac.




GIAO TIEP UNG XU CUA NHAN VIEN Y TE

(Tai Khu vuc/bé phdn tiép dén, cung cép théng tin)

NOI DUNG GIAO TIEP

- Chao héi ngudi bénh

- Gi6i thiéu vé ban than (tén, vi tri viéc lam)

- Tim hiéu li do t&i kham

- P& nghi dung trat tu, diing theo hang, quan sat dé phan
loai ngudi bénh, ngudi gia, tré em dé uu tién.

- Hoi xem ngudi bénh c6 thé BHYT hay khéng? Néu cé dé
nghi trinh (gidy chuyén vién, thé BHYT, CMND...)

- Hudng dan quy trinh KCB: 1dy phiéu, xép s6 kham bénh...
Chi dan nguai bénh dén cac khoa/phong bé phan can thiét

- Tim hiéu, giai dap cac thac mac, nhu cau khac ctia ngusi bénh

YEU CAU VE KY NANG GIAO TIEP

- Thai d6 lich su, an can, chu dado, cam théng, chia sé, than
thién v&i ngudi bénh va ngudi nha ngudi bénh.

- Tac phong nhanh nhen, cht déng va chuyén nghiép trong
viéc huéng dan cu thé cac thl tuc hanh chinh va quy trinh
kham ch{ra bénh...

- Cau noi phai c6 chu ngl. Chd déng goi tén riéng clia nguai
bénh. S& dung nhitng ngén ngir cé 16i va khéng 16i.

- Ch ddng phéi hgp vai nhan vién, bé phan khac dé hé trg
ngudi bénh dugc thuc hién cac thd tuc mét cadch nhanh
nhat, giam phién ha cho NB.

- Tranh nghe dién thoai hoac lam viéc riéng khi tiép dén
ngudi bénh.

- Lang nghe va giai thich can ké véi nhirng thoéng tin ngan
gon, chinh xac, dé hiéu, thai gian giao ti€p phai phu hop +
Néu NB nang, cap ctiu: héi cac cau héi ngan.

+ Néu NB thong thudng: c6 thé hoi cu thé hon
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Y NGHIA
- Tao &n tuong dé ngudi bénh cam thay than thién, hai long
ngay tu khi md&i vao vién

THOI PIEM AP DUNG
- Ch dong ngay khi Ngugi bénh dén kham va lién hé.

TINH HUONG

- Chao Bac! Chau la Lan, nhan vién tiép don, Bac can gitp dé
gi khéng a?

- Xin phép dugc xem cac gidy to clia Bac!

- Xin m&i Bac vao quay s6 1 dé lay s6, sau dé mai Bac ngéi tai
ghé cha té6i lugt kham. Sau khi vao kham, chau sé tiép tuc
hudng dan cho Bac.

- Cdm on Bac An! Chao Bac!
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, _ GIAO Tlﬁp, UNGXU
CUA NHAN VIEN HANH CHiNH/TAI CHiNH

(Tai khu vuc lam tha tuc nhép/xudt vién)

NOI DUNG GIAO TIEP

- Huéng dan ngudi bénh xép phiéu, cha dén luot

- M&ingudi bénh vao phong cung cap dich vu

- Huéng dan quy trinh, thu tuc hanh chinh/tai chinh

- Hudng dan ché dé chinh sach, tha tuc hanh chinh/tai chinh

- Khuyén khich ngugi bénh dat cau héi

- Giai thich nhimng thac mac ctia ngudi bénh lién quan dén
tha tuc hanh chinh/tai chinh

KY NANG GIAO TIEP UNG XU

- Thai d6 dung muc, nhe nhang lich su.

- Tac phong nhanh nhen, chtd déng va chuyén nghiép,
hudng dan cu thé cho ngudi bénh cac tha tuc nhap, xuat
vién, dong tién vién phi...

- Cha dong lién hé va phéi hop véi nhan vién, bo phan khac
dé hé trg ngudi bénh dugc thuc hién cac thd tuc mét cach
nhanh, chinh xacnhét, gidm thiéu thdc mac, giam phién ha,
buc xdc cho nguai bénh.

- Lang nghe va giai thich can ké vsi nhiing théng tin ngan
gon, chinh xac, dé hiéu, thai gian giao ti€p phai phu hgp véi
muc d6 bénh nang ctia ngudi bénh (trudng hop cap cliu)

- Tranh nghe dién thoai hoac lam viéc riéng khi dang giao
tiép véi nguasi bénh.
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Y NGHIA
- Thé hién tinh chuyén nghiép, giam thiéu thai gian cha doi,
tao su hai long cho ngudi bénh.

THOI PIEM AP DUNG
- Cha déng ngay khi c6 NB c6 yéu cau.

TINH HUONG

Ngudi bénh lam thd tuc dong vién phi tai qudy thu ngan.

- Chao Bac! Chau la Lan, nhan vién thu ngan, Bac can giup
dd gi khéng a?

- Xin phép dugc xem céc gidy to clia Bac!

- Xin m&i Bac vao phong sé 1 dé dang ky KCB.

- Day la bién lai thu tién vién phi clia bac, téng so tién phai
nop la... dong. Bac ndp tai quay nay va dén cac phong
kham dugc ghi trén phiéu dé dugc xét nghiém tiép.

- Cdm on Bac An! Chao Bac!




GIAO TIEP UNG XU CUA DIEU DUGNG
(Tai khoa/phong kham bénh)

NOI DUNG GIAO TIEP
- Chao hoi tén nguai bénh.
- Gi6i thiéu tén ctia ban than va hoi thong tin nguai bénh
- Huéng dan ngudi bénh chd kham
- Goi ngudi bénh vao kham
- Theo ddi cac chi dau sinh ton: Do huyét ap, can nang, nhiét
do, nhip thé ...
- Chi dan dén cac khu vuc xét nghiém can lam sang
- Hudng dan cac tha tuc hanh chinh
- Huéng dan ngudi bénh chd doc két qua can lam sang
- Huéng dan ngudi bénh ra khu vuc phat thuéc/mua thuéc *
- Huéng dan BN vé ché do an uéng, tap luyén...*
_ Din do tai kham*
- Tim hiéu, giai dap cac nhu cau, thac mac khac ctia ngudi bénh

KY NANG GIAO TIEP UNG XU

- Thuc hién day du quy trinh chuyén mon déi véi ngudi bénh
dé giup bac st kham dat két qua tét.

- Tranh nghe dién thoai hoac lam viéc riéng khi tiép don
nguai bénh.

- Chu dong lién hé véi cac khoa phong khac theo chi dao
clia bac si.

- Ddng vién, san sang giup d& ngudi bénh ngay khi can thiét.

- Cau ndi phai cé chu ng(, tac phong lich su than thién

- Théng tin ngan gon, chinh xac, dé hiéu, thai gian giao tiép
phu hgp véi muic d6 bénh nang clia nguoi bénh (trudng
hop cap ciu):

*Khi nguoi bénh cé chi dinh diéu tri ngoai tra.
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+ Néu NB ndng, cap ctu: hoi cac cau hoi ngan.
+ Néu NB thong thudng: cé thé hadi cu thé hon.
Y NGHIA
- Thé hién tinh chuyén nghiép, giam thiéu thai gian cha doi,
tao su hai long cho ngudi bénh.

THOI PIEM AP DUNG
- Cha dong ngay khi cé ngudi bénh vao vién/khoa.
- Khi tham khdm, lam cac xét nghiém hoac cac thu thuat cho
ngudi bénh.

TINH HUONG

- Chao Bac! Chau tén la Hoa, Diéu dudng ctua Khoa kham
bénh! (hodac Chao Bac).

- Bac cho hoi ho tén cuia Bac la gi a? Bac bao nhiéu tudi a.

- Xin bac chuyén cho téi tat ca gidy t& kham chia bénh va
cac hé so cii ma bac cé.

- Bac vui long nam xuéng dé chau do mach, nhiét do, huyét
ap cho Bac a.

- Chau mgi Bac nam xuéng dé chau mai bac si dén kham cho
Baca.

- Xin m&i bac ra quay s6 1 dong tién, sau do dén cac phong
tham do tuong tng ma téi da ghi chi trén méi phiéu. Cac
két qua sé dugc tra vé phong nay nén sau khi két thdc kham
va tham do, mai bac quay vé day chd bac sy két luan a.

- Xin bac cho t6i s6 dién thoai dé tién lién hé?*, Cdm on Bac
An! Chao Bac!

*Trong truong hop cdn thiét, dam bado lién hé kip thoi theo yéu cdu caa diéu tri
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GIAO TIEP UNG XU CUA DIEU DUONG

(Tai khoa diéu tri)

NOI DUNG GIAO TIEP

- Chao hoi ngudi bénh

- Tham héi suc khoe

- Tham kham 1am sang: do nhiét do, do huyét ap...

- Hudng dan cach dung thuéc (liéu ding, cdch ding va tdc
dung cta cdc thuéc), Nhitng van dé can theo déi va chu
y trong qua trinh dung thuéc; Pam bao 5 dung (Bung
Ngudi bénh, ding thubc, ding dudng ding, dung liéu, dung
thoi gian)

- Thong béao véi ngudi bénh trudce khi tién hanh cham séc,
diéu tri (tiém, truyén,...).

- Yéu cau va dé nghi ngudi bénh hgp tac

- Huéng dan vé tuan tha diéu tri:

+ Ché dé dn, st dung thudc, tdp luyén; cdc ndi quy ma
ngudi bénh/ngudi nha cdn thuc hién (gio tham bénh, gio
khdm...)

+ Cdc néi quy cta khoa, phong, cdc khu vuc trong khoa
diéu tri (nha vé sinh, nha dn, phong bdcsi.. ).

+ Cdc thd tuc hanh chinh, tai chinh lién quan dén diéu tri.

- Giai dap thac mac clia ngudi bénh trong qua trinh diéu tri

- An Qi dong vién ngudi bénh

- Khuyén khich ngugi bénh dat cau hoi

KY NANG GIAO TIEP, UNG XU
- Thuyc hién dung cac quy trinh thao tac chuyén mén mot

cach than trong ti mi, chinh xac va thong bdo ngay cho bac
si diéu tri khi thay c6 dau hiéu, triéu chiing bénh bat thuong.
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- Luén goi tén riéng cla ngudi bénh khi giao tiép. Thai d6
luén an cén, déng vién dé ngudi bénh tuan tha diéu tri,
chédp hanh t6t ndi quy bénh vién.

- Cau néi phai c6 chu ngl, xung ho phu hop; Trd IGi cac cau
hoi clia ngudi bénh, ngudi nha nguai bénh va khach téi
tham véi thai do nhiét tinh, quan tam va lich su.

- Théng tin giao ti€p can ngan gon, chinh xac, dé hiéu va
phu hgp véi mic d6 bénh cling nhu hoan canh thuc té.

- Khi nguai bénh cé cam giac lo sg, budn rau hodc dau dén,...
phai kip thai tham hoi, déng vién, chia sé véi ngudi bénh.

-
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Dong thai, bao cdo ngay cho bac si diéu tri biét.
- Ludn san long gitp ngudi bénh du chi la viéc nho nhat.
- Phai binh tinh trong moi tinh hudng tiép xuc.
* Cha y: Diéu dudng phdi truc tiép cling véi Bdc si diéu tri xem xét sdt
sao dién bién bénh tinh ctia ngudi bénh ma minh dugc phédn céng.

Y NGHIA
- Tao niém tin, su hai long ctia ngudi bénh déi véi CBYT va
Bénh vién;
- Gilp ngudi bénh thuc hién tot y [énh va tang két qua diéu
tri.

THO1 PIEM AP DUNG
- Truéc khi tham kham, cham soc, do mach, do huyét ap,
phat thudc, tiém, truyén.

TINH HUONG: Khi thuc hién y Iénh tai cdc buéng bénh.
- Chao cac bac! Chau
la Diéu dudng Hoa.
HOom nay chau dugc
phan cong cham séc
G phong nay (Néu la
lan dau chdm séc cho
nguci bénh).

- Méi cac Bacvé giudng
cliaminh va macquan
ao cua bénh vién.

- Chdu sé kiém tra
mach, nhiét d, huyét
ap cho cac bac va
phat thudc.




- Chau sé thuc hién cham soc véi tung bac theo thu tu ghi
trong sé (trur trudng hop ngudi bénh cé déu hiéu khdc thudng,
phdi uu tién mong dugc cdc Bdc théng cam).

*Lan lugt, chdm séc tiing ngudi bénh theo thu tu ghi trong s6 theo
déi ngudi bénh:
- M&i Bac Nguyén Van A, 60 tudi, giudng sé 32 phong 312.

- Bac cir ndm thoai mai, vén cao tay do dé chau do Mach,
Nhiét d6, Huyét ap cho Bac (mdt cla Diéu duéng quay vé
phia ngudi bénh va luén theo doi cu' chi cia ngudi bénh).

- H6m nay huyét ap clia bac trong gidi han binh thuong.
Bénh cla Bac da dé nhiéu, Bac diing qua lo lang.

- Sau day, mai Bac udng thuéc! Nudc ctia bac day...!

- Bac nghi ngai nhé, néu thay cé gi khé chiu, xin Bac bao lai
ngay cho chau hodc Bac si.. nhé. Chao Bac!

————
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GIAO TIEP UNG XU CUA PIEU DUONG

(Tai khu vuc xét nghiém cdn lam sang)

NOI DUNG GIAO TIEP

- Hudng dan nguai bénh xép phiéu, chd dén luot

- M&i ngudi bénh vao phong cung cap dich vu

- Huéng dan ngudi bénh quy trinh, cach thic thuc hién 1y
mau xét nghiém (Tai khoa xét nghiém)

- Hudng dan ngudi bénh chuan bi va phéi hop thuc hién (Tai
khoa chan doan hinh anh va tham do chiic nang)

- Hen lich, dia diém tra két qua

- An i, dong vién ngudi bénh

- Khuyén khich ngugi bénh dat cau hoi

- Giai dap cac thac mac clia ngudi bénh

YEU CAU VE KY NANG GIAO TIEP, UNG XU

- Thyc hién day da quy trinh chuyén mén theo quy dinh va
y [énh clia bac si.

- Khéng nghe dién thoai hoac lam viéc riéng khi dang lam
viéc.

- Cha déng lién hé véi cac khoa phong khac dé ho trg ngudi
bénh khi can.

- Ludn ton trong, ddng vién, giup d& ngudi bénh ngay khi
can thiét.

- Cau ndi cé chu ng(r, tdc phong, lich su than thién.

- Théng tin ngdn gon, chinh xac, dé hiéu, thai gian giao tiép
phai phu hgp véi muc d6 bénh nang cla ngudi bénh (Tru
trudng hop cap cuiu)

+ Nguoi bénh ndng, cdp ctu: héi cdc cdu héi ngdn (hodic
ngudinhay.
+ Néu Ngudi bénh théng thudng: cé thé hdi cu thé hon.
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Y NGHIA
- Tao niém tin, su hai long cta ngudi bénh doéi véi CBYT va
Bénh vién;
- Gilp ngudi bénh yén tam, hop tac téty [énh.

TINH HUONG: Khi Idy mdu xét nghiém cho ngui bénh.

- M&i Bac Nguyén Van A! Chau tén la Hoa, Diéu dudng cla
Khoa xét nghiém!

- Bac vuilong ndm xuéng dé chau cé dinh ven va ldy mau xét
nghiém cho Bac a.

- Bay gig, chau sé dung kim dé Iay mau xét nghiém cho B4c...
Bac yén tam, viéc lay mau sé rat nhe nhang, Bac diing lo
lang nhé.

- Viéc ldy mau da xong, Bac gap tay lai va nam 1 lat roi tu tu
ngoi day, Bac nhé!

- Két qua Xét nghiém mau cla bac sé c6 trong vong 2 gio
téi va sé dugc tu dong chuyén vé cho Bac si kham. Bay gid
moi Bac tiép tuc di lam cac xét nghiém tham do khac va tré
lai phong kham ban dau dé Bac si két luan bénh va diéu tri
cho Bac. Cdm on Bac.
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GIAO TIEP UNG XU CUA DIEU DUONG

(Khi tu vdn cho ngudi bénh lam thi thuat/phéu thudt)

NOI DUNG GIAO TIEP

- Chao ngudi bénh.

- Gidi thiéu tén clia ban than va héi thong tin nguai bénh.

- Giai thich cho ngugdi bénh vé nhimng ndi dung can chuy dé
chuén bi cho viéc phau thuat/thu thuét.

- Giai thich cho ngugi bénh vé nhiing néi dung can cha y
trudc khi phau thuat/tha thuat va dé nghi ngudi bénh ky
cam két déng y.

- Thong bao két thuc.

- Chao va cdm on ngudi bénh.

YEU CAU KY NANG GIAO TIEP
- Cau ndi phai c6 chu ng(, tac phong lich sy than thién.
- Théng tin ngdn gon, chinh xac, dé hiéu, giao ti€p phu hop
vGi muc do bénh.
- Ludn déng vién vai thai dé tén trong, an can, lich su, tao
tam ly thodi mai, yén tam va tin tudng cho ngudi bénh.

THO1 PIEM AP DUNG
- Trudc khi tién hanh phau thuat/tha thuat.

Y NGHIA
- Tao niém tin, su yén tam, tam ly tot cho ngudi bénh trudc
khi phau thuat;

- Ngudi bénh hai long, phéi hop véi thay thubc, giup tang
két qua diéu tri.
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TINH HUONG

- Chao Bac Nguyén van Al Chau la Biéu dudng Hoa, sé huéng
dan Bac nhiing viéc can chuan bi cho cudc phau thuéat. Bac
thay trong nguai thé nao?

- -Béc c6 thé cho chau tén cda ngudi nha sé truc ti€p cham
sOc Bac dé tién lién hé khi can thiét a!

- Bac c6 gang thuc hién t6t nhiing néi dung chau da huéng
dan cho Bac. Bac cit yén tam nghi ngoi, 8h ngay mai sé c6
diéu duéng dua bac téi phong phau thuat (hodc mai Bdc cé
mdt & ban don tiép ngudi bénh, ...).

- Mong nhan dugc su hgp tac va dong y cam két clia Bac va
gia dinh!

- Chao bac! Chuc bac moi diéu tét lanh.

GIAO TIEP UNG XU TRONG CAC CO SO Y TE



GIAO TIEP UNG XU CUA DIEU DUONG

(Khi ngudi bénh ra vién/chuyén vién)

NOI DUNG GIAO TIEP

- Chao ngudi bénh.

- GiGi thiéu tén cda ban than va héi thong tin ngudi bénh.

- Giai thich ly do ngudi bénh dugc ra vién hodc chuyén vién.

- Xac dinh ddng tén, kiém tra ding va du cac gidy tg, thong
tin cta ngudi bénh.

- Hudng dan, tu van cho ngudi bénh nhing tha tuc can lam
va noi dung can chu y vé suc khoe khi ra vién.

- Chao chia tay va cdm an ngudi bénh.

YEU CAU KY NANG GIAO TIEP
- Cau nadi phai c6 chu ng(, tac phong lich sy than thién.
- Théng tin ngdn gon, chinh xac, dé hiéu, giao ti€p phu hop
vGi muc dé bénh.
- Thé hién thai dé tén trong, an can, lich su
- Lang nghe va giai dap cac phan héi ctia NB, ngugi nha, thai
do tich cuc, hop tac.
- Gilp d& ngudi bénh lic xuat vién;
Y NGHIA
- Tao niém tin, su hai long cta ngudi bénh déi véi CBYT va
Bénh vién;
- Gilp NB thuc hiéntét y [énh va tang két qua diéu tri.
- Gép phan xay dung thuong hiéu Bénh vién.

TINH HUONG
- Chao Bac An!Chau la Diéu dudng Hoa, rat vui vi bac da én
dinh va dugc ra vién hdm nay?
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- Xin gUi Bac cac gidy to dé chuén bilam thu tuc ra vién cho Bac.

- Bac can tai kham, an uéng va rén luyén stic khoe theo 16i dan
cla Béc si! Cac thong tin da dugc ghi cu thé trong s6 kham
bénh (hodc don thudc).

- Day la s6 dién thoai cla
Bac si ..., khi can hoi hoac
tu van, Bac c6 thé goi vao
s6 may nay.

- Cdm on Bac An! Chuc Bac
lubn manh khoe. Chao Bac!

HANH CHINH QUAN TRI
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GIAO TIEP UNG XU CUA DIEU DUONG

(Khi ngu'ai bénh tién lugng ndng/tirvong)

NOI DUNG GIAO TIEP
- Chao ngudi nha ngudi bénh. Gigi thiéu tén clia diéu duéng.
- Giai thich muc dich cubc tiép xidc va Hoi xem ngudi nha
ngudi bénh cé san sang nhan thong tin khéng.
- Huéng dan ngudi nha ngudi bénh hgp tac trong khi thuc
hién quy trinh chuyén mén cho ngudi bénh.
- Thong bao két thuc. Chao ngudi nha ngudi bénh.

YEU CAU KY NANG GIAO TIEP

- Cau ndi phai c6 chi ng, thé hién su déng cam.

- Théng tin ngan gon, chinh xéac, dé hiéu vé dién bién cua
ngudi bénh.

- Thé hién thai dé tén trong, an can.

- Ludn thong béo rang CBYT ludn san sang gitp d& NNNB.

- Giai thich nhiing thac mac cia NNNB

- Thé hién thai do ton trong; dong vién ngudi nha ngudi
bénh.

THO1 PIEM AP DUNG
- Chu dodng ngay khi ngudi bénh cé tién lugng nang (hoac
t’ vong).
- Khi bat dau thay tinh hinh nguai bénh dién bién nang
- Khi cham séc va giai quyét cac thu tuc can thiét cho nguoi
bénh
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TINH HUONG

- Chao Bac...! Chau la Biéu dudng Hoa, dang cham séc truc
tiép cho bac An?

- Xin dugc trao déi vSi Bac mét s6 thong tin vé ngudi bénh
An!

- Chang chau da cé gang ctu chita nhung do bénh ctia Bac
An qua nang nén khéng qua khoi, xin dugc chia sé cung
gia dinh!

- Chung chau xin phép dugc hudng dan gia dinh mot s6
diéu can luu y khi lam céac thu tuc cho Bac An.

- Mét lan n(ia, xin thay mat tap thé thay thudc ciia Khoa Noi
dugc chia buén cung Gia dinh!

GIAO TIEP UNG XU TRONG CAC CO SO Y TE




GIAO TIEP UNG XU CUA BAC Si
(Tai phong kham bénh)

NOI DUNG GIAO TIEP

- Chao hoi ngudi bénh

- Gidi thiéu vé ban than (tén, vi tri viéc lam)

- Khai thac dau hiéu, triéu ching bénh

- Khai thac tién stir bénh

- Tham kham lam sang

- Hudng dan, giai thich vé cac xét nghiém can lam sang can
phai thuc hién (néu cé)

- Doc va giai thich cac két qua can lam sang

- Théng bao cho ngudi bénh/ngudi nha vé tinh trang bénh

- Huéng dan cach dung thudc

- Tim hiéu, giai dap cac nhu cau, thac mac khac ctia ngudi bénh

KY NANG GIAO TIEP UNG XU

- Thai d6 an can, lich su, binh tinh va luén tén trong, déng
vién ngudi bénh, ngudi nha nguai bénh.

- Tham kham toan dién va huéng dan ngudi bénh phéi hop
vGi bac si.

- Nhanh chéng chan doan, ra y 1énh phu hop véi diéu tri;

- Cau ndi phai c6 chld ngl, xung ho thich hgp, ludn goi tén
riéng cla ngudi bénh khi tham kham.

- Lang nghe va g|a| dap thac mac clia nguai bénh.

- Théng tin trao ddi can ngdn gon, chinh xac, dé hiéu. Kiém
tra lai viéc ngudi bénh da hiéu néi dung viia cung cap;

- SUr dung cau hoi déng dé khang dinh; cau hoi ma dé lam
rd; Cau héi déi ching dé kiém ching cac théng tin cua
ngudi bénh.

Y NGHIA

- Tao su tin cay, ton trong, than thién véi ngudi bénh.

- Thé hién trinh do chuyén moén, hinh anh dep cla ngudi
thay thudc.
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THOI DIEM AP DUNG
- Khi tham kham hodc cac thu thuat cho ngudi bénh.

TINH HUONG

- Chao Bac! T6i la bac si Tuan, Khoa kham bénh.

- Xin cho biét ly do vi sao Bac phai vao vién!

- Théng tin ma bac cung cap can dugc ghi vao Bénh éan, ching
t6i sé ¢ trach nhiém bao mat moi théng tin. Bac dong y chii?

- Bac hay ké thém vé nhing lan dau trudc, nhing lan d6 da
diéu tri nhu thé nao? Bac cho rang minh thudng dau nhiéu vé
dém dung khoéng?

- Chuing ta viia trao d6i kha nhiéu théng tin, vay bac cé thé tém
tat lai nhiing viéc bac can lam khong?

- Bénh ctia Bac can lam them mot s6 xét nghiém dé giup chan
doan bénh. Biéu duéng Hoa sé hudng dan cu thé cac viéc can
lam. Sau khi lam xong xét nghiém, mdi Bac quay tré lai Phong
nay cha. Két qua xét nghiém clia Bac sé duoc tu déng gui vé
day. Khi c6 dau du két qua, ching téi sé maoi Bac vao dé két
luan va diéu tri cho Bac. Bac diing qua lo lang nhé!

- Cdm on Bac An! Chao Bac!




GIAO TIEP UNG XU CUA BAC Si

(Tai Khoa diéu tri)

NOI DUNG GIAO TIEP
- Chao hoi nguai bénh, Gidi thiéu tén cta bac si
- Tham hai tinh hinh bénh tat
- Tham kham lam sang
- Trao d8i v&i ngudi bénh vé phac do diéu tri
- Huéng dan vé st dung thudc
- Hudng dan vé ché d6 dinh duéng, luyén tap
- An Ui déng vién ngudi bénh
- Gidi dap thac mac ctia ngudi bénh trong qua trinh diéu tri
- Khuyén khich ngudi bénh dat cau hoi

KY NANG GIAO TIEP UNG XU

- Tham kham toan dién va huéng dan ngudi bénh phoi hgp
vGi bac si, tao hiéu qua cao cho khdm bénh.

- Kip thai ra Y 1énh phu hgp véi diéu tri; Huéng dan diéu
duéng thuc hién y Iénh va gitip d6, hé trg nguai bénh.

- Théng tin cung cap can ngan gon, chinh xac, dé hiéu, giao
ti€p phu hop véi miic d6 bénh; Giao tiép bang ca ngén ngi
6 |Gi va khéng |Gi.

- Lang nghe va giai dap thac mac ctia ngudi bénh vé bénh
tinh dé ngudi bénh hiéu rd qua trinh dién bién bénh cla
minh va biét dugc nhiing ndi dung cu thé vé cham sdc suc
khoe.

- Kiém tra lai viéc ngudi bénh da hiéu ndi dung viia cung cap.

- Ludn thé hién thai dé ton trong, quan tam, an can véi ngudi
bénh.

CONG POAN Y TE VIET NAM




Y NGHIA

- Tao su ton trong, than thién, tin cay clia ngudi bénh véi Bac
si va Bénh vién.

- Thé hién su chuyén nghiép, trinh d6 chuyén mén clia bac si.

THOI DIEM AP DUNG
- Khi tham kham cho nguai bénh.

TINH HUONG
- Chao cac bac! Hom nay Bac thay trong ngudgi thé nao?
- Xin phép dugc kham bénh cho Bac!
- Xin mai Bac ndm xudng, vén cao do dé t6i kham bung cho
Bac!
- Bac noi ky hon vé con dau bung téi hém qual!
- Bac c6 thé ké thém vé nhiing gi bac thay khé chiu....

- Cdm on Bac An! Chao Bac!

GIAO TIEP UNG XU TRONG CAC CO SO Y TE



KY NANG GIAO TIEP
CUA KY THUAT VIEN/BAC Si

(Tai khu vuc can lam sang)

NOI DUNG GIAO TIEP

- Chao héi ngudi bénh
- Gidi thich trudc khi thuc hién cac thao tac can lam sang
- Thuc hién 1dy mau, bénh pham, chan doan hinh anh,....

- An Ui dong vién ngudi bénh
- Hen lich tra két qua

- Khuyén khich ngugi bénh dat cau hoi
- Giai dap cac thac mac clia ngudi bénh

KY NANG GIAO TIEP UNG XU

- Giao tiép véi thai do ton trong, an can, lich sy, tao tam ly
thoai mai, yén tam va tin tudng cho ngudi bénh.

- Cung cap thong tin can thiét nhat, ngan gon, dé hiéu, chinh
xac dé ngudi bénh yén tam, dé lo lang va hgp tac.

Y NGHIA
-Tao niém tin,
sy yén tam,
chudn bi tam
ly té6t chongudi
bénhtruéc  khi
lam xét nghiém;
- Gilp ngudi bénh
hop tac tot trong
quy trinh chuyén
mon.
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THOI DIEM AP DUNG
- Khi [am xét nghiém tham do cho nguai bénh.

TINH HUONG

(Khi xét nghiém chdn dodn hinh dnh cho ngudi bénh)

- M&i Bac Nguyén Van A, 60 tudi.

- Mgi bac thay ao, thao boé vong c6, khuyén tai... Sau d6, mai
Bac dung &p sat vao mdy... (huéng dan cu thé déi vai tiing
xét nghiém phu hagp).

- Xét nghiém cutia Bac da xong, cdm on cac Bac. Mdi Bac vé
phong dai. K&t qua xét nghiém clia Bac, chiing chau sé gui
vé Khoa cuia Bac.

- Cdm on Bac An. Chao Bac!




GIAO TIEP UNG XU CUA BAC Si

(Khi ngudi bénh lam tha thuat/phéu thudt)

NOI DUNG GIAO TIEP

- Chao ngudi bénh. Gigi thiéu tén cla bac si va hoi thong tin
ngudi bénh.

- Giai thich cho ngusi bénh muc dich, Igi ich, nguy co, du kién
cac budc thuc hién phau thuat/tha thuat.

- Giai thich cho ngudi bénh vé nhiing néi dung can chu y
truéc khi phau thuat/thd thuat va dé nghi ngudi bénh ky
cam két dong y.

- Thong béo két thac. Chao va cdm on nguai bénh.

KY NANG GIAO TIEP UNG XU

- Luén dong vién ngudi bénh vaéi thai d6 ton trong, an can,
lich su, tao tam ly thodi mai, yén tam va tin tuéng cho nqudi
bénh.

- Cung cdp thoéng tin can thiét nhat: i do, chan doan, cach
thiic phau thuat, thai gian phau thuat va nhing tién lugng,
rdi ro c6 thé xdy ra trudc va sau phau thuat va tu van gidp
ngudi bénh an tam, d& lo ldng hon.

- Bdo bdo su kin ddo va ton trong ngudi bénh khi lam thu
thuat.

- Thé hién thai d6 thong cdm, dong vién khi nguai bénh lo sg
va dau.

- Néu hoan hoac tam ngiing phau thuat, tha thuat phai gido
thich ré ly do cho ngudi bénh hodc ngudi nha nguai bénh.

- Can quan tam dén tam ly ctia NB séng & viing n6éng thon,
kinh té kho khan, hoc van thap trudc khi phau thuat)

«Y NGHIA

- Tao niém tin, su yén tam, chudn bi tam ly t6t cho ngudi
bénh trudc khi phau thuat;
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- Gilp ngudi bénh hgp tac thuc hién tot y 1énh va tang két
qua diéu tri.

THOI PIEM AP DUNG
- Truc ngay phau thuat/th( thuat.
- Ngay trudc khi bat dau tién hanh phau thuat/thd thuat

TINH HUONG

- Chao Bac An!Toi la bac si Hung Khoa Phau thuat

- Lich phau thuat ctia Bac da dugc Bénh vién bé tri vao 8h
ngay mai.

- Bénh clia Bac nén dugc phau thuat, d6 la phuong phap diéu
tri t6t nhat, Ching t6i sé c6 gang hét sutc dé gitp bac mau
lanh bénh, Bac diing qua lo lang nhé!

- T6i sé huéng dan Bac moét sé diéu can luu y trudce khi phau
thuat.

- 7h sang mai, Diéu dudng cta Khoa sé dua bac t6i phong
phau thuat. Sau khi dugc bac si gay té (mé), Bac sé khéng
cam thay dau va cudc phau thuat sé dién ra thuan lgi. Bac
an tam va tin tudng vao trinh d6é chuyén mén cda cac bac si.
Chudc Bac An mau lanh bénh.

- Cdm on Bac An! Chao Bac!

)

)
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GIAO TIEP UNG XU CUA BAC Si

(Khi ngudi bénh ra vién/chuyén vién)

NOI DUNG GIAO TIEP

- Chao nguai bénh. Gigi thiéu tén cla ban than va héi thong
tin ngudi bénh.

- Giai thich ly do ngudi bénh dugc ra vién hodc chuyén vién.

- Huéng dan ngudi bénh hgp tac trong khi thuc hién quy
trinh chuyén mén.

- Huéng dan, tu van cho ngudi bénh nhiing thu tuc can lam
va ndi dung can chu y vé stc khoe khi ra vién.

- Ldng nghe nguai bénh néi; khong quén hoi vé y kién dong
go6p cua ngudi bénh.

- Chao va cdm an ngudi bénh.

KY NANG GIAO TIEP UNG XU

- Cau nadi phai c6 chu ng(, tac phong lich sy than thién.

- Théng tin ngén gon, chinh xac, dé hiéu;

- Kiém tra lai viéc ngudi bénh da hiéu ndi dung vira cung
cap;

- Ldng nghe ngudi bénh néi bang ca ngdon nglr cé 16i va
khong 16i;

- Ludn san long gitp NB du chi viéc nho nhat.

- Gilp d& ngudi bénh luc xuat vién.

Y NGHIA
- Tao niém tin, su hai long cta ngudi bénh d6i véi CBYT va
Bénh vién;
- Gilp nguai bénh yén tam, thuc hién tét y Iénh clia bac si vé
ché d6 cham soc suc khde tai nha.
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THOI DIEM AP DUNG
- Khi ngudi bénh lam thd tuc ra vién; chuan bi xuat vién.

TINH HUONG Ngu@éi bénh duoc ra vién

- Chao Béac An! (hodc Chuc muing Bdc An)

- Bénh cta Bac da 6n dinh (khai), hdm nay Bac dugc ra vién.

- Khi vé Bac can tiép tuc uéng thuéc theo don thudc, chi y
ché& d6 an, uéng, sinh hoat va rén luyén suic khoe.

- Lich tai kham cta Bac da dugc ghi cu thé trong s6, BAc nhé
di kham dung hen!

- Ngoai ra, chiing t6i mong mudn dugc nghe va tiép thu gép
y cUa Bac va gia dinh vé cong tac KCB va thai d6 phuc vu
clia d6i ngl CBYT bénh vién trudc khi Bac ra vién!

- GUi Bac So dién thoai cla
Khoa, khi can tu van vé
stic khoé, Bac c6 thé goi
va ching téi sé tu van cho
Bac.

- Cdm on Bac An! Chuc Bac
luén manh khoe. Chao Bac!

" .|
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GIAO TIEP UNG XU CUA BAC Si

(Khi ngu'ai bénh tién lugng ndng/tirvong)

NOI DUNG GIAO TIEP

- Chao ngudi nha nguai bénh. Gidi thiéu tén cua Bac si;

- Giai thich muc dich cudc tiép xdc va luén tham do thai do
ngudi nha ngudi bénh khi ti€p nhan thong tin.

- Huéng dan ngudi nha ngudi bénh hgp tac trong khi thuc
hién quy trinh chuyén mén cho ngudi bénh.

- Théng bao két thuc.

- Chao, dong vién, an Ui ngudi nha ngudi bénh.

KY NANG GIAO TIEP UNG XU

- Hét long ctu chita ngudi bénh véi tinh than “con nudc con
tat” Ludn theo doéi sat sao, theo déi tién lugng ngudi bénh
va huéng xu tri.

- Ludn ¢6 thai d6 cadm thong, chia sé déng vién ngudi nha
ngudi bénh khi lo lang va dau dan.

- Luén théng bao kip thsi cho ngusi nha ngudi bénh biét
dién bién cta bénh.

- Lang nghe nguyén vong ctia ngudi nha ngudi bénh dé c6
phuang phap gitp d&, ho trg khi can thiét.

- Luén san long giup ngudi nha ngudi bénh du chi la viéc
nho nhat.

- Trong qua trinh diéu tri tai vién, néu biét hoan canh nguai
bénh khé khan cé thé xin hd tro ctia bénh vién tao diéu
kién giup d& cho gia dinh ngudi bénh.

Y NGHIA

- Chuan bi tam ly cho ngudi nha ngudi bénh sén sang don
nhan tinh hudng xau c6 thé xay ra.

- Dong vién, chia sé véi ngudi nha ngudi bénh trudc ndi dau,
mat mat, kho khan.
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THOI DIEM AP DUNG
- Chu dong ngay khi ngudi bénh c¢6 tién lugng nang (hodc tu
vong).

TiNH HUONG AP DUNG:

- Chao Bac ...!Téila Hung, Bac si diéu tri cho ngudi bénh An?

- Xin dugc trao déi vai Bac mét s6 thong tin vé ngudi bénh
An!Tinh hinh bénh ctia Bac An dang dién bién nang...

- Bénh vién va tap thé Khoa Noéi da lam tat ca nhing gi tot
nhat cho Bac An nhung do bénh ctia Bac An quéa nang nén
khong thé hoi phuc dugc! Ching téi e ngai rang, bénh cua
Bac An sé khong qua dugg, gia dinh cé dé nghi gi khong?
Vé phia Bénh vién va Khoa, chiing téi sé c6 gdng hét stic dé
diéu tri cho Bac An va giup d& gia dinh.

Néu bénh nhaén da tirvong:

- Chung téi xin chia buén cung véi gia dinh. Xin phép dugc
huéng dan gia dinh moét sé diéu can thiét cho Bac An.

- M6t 1an nia, xin thay mat tap thé thay thudc ctia Khoa Noi
dugc chia buén cling Gia dinh.

> ;of ;
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STT

6

DANH MUC CAC BANG )
KIEM KIEM TRA, GIAM SAT GIAO TIEP UNG XU

BANG KIEM LUONG GIA
VE KY NANG NOI VA LANG NGHE

Cac buéc thuc
hién

Chao va hoi tén
ngudi bénh, gisi
thiéu tén bac si.
Phong cach néi
chuyén lich su
than thién
Céch xung ho
thich hgp véi
ngudi bénh

No6i chinh xac, roé
rang, day da va
lo gic

T6c d6 néi, am
lugng vura du

Noi tap trung
vao cha dé
chinh, nhan
manh diém
quan trong

St dung tu ngt
phu hop
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Y nghia

Tao quan hé t6t
véi ngudi bénh,
thé hién tom
trong nguai
bénh

Tao cdm giac an
toan, than thién

Ngudi bénh dé
hiéu dugc thong
tin

Ngudi bénh hiéu
rd théng tin

Ngudi bénh hiéu
dung nhiing
thong tin chinh.
Nguai bénh nhé
va thuc hién
dung nhiing viéc
can lam

Gilp nguoi bénh
dé hiéu

Tiéu chudn phai Thang diém

dat
Cau ndi cé chu
ng(, dung ngl
phap

Xung hoé phu
hap véi d6 tudi,
quan hé xa hoi
clia ngudi bénh
Thong tin phai
dung, du, ré
rang, du nghe
Toc d6, am
lugng rd rang,
du nghe
Cécnodidung
chinh, c6t 16i
dugc cung cap.
Cac thong tin
quan trong dugc
nhan manh

Dung tu ngt
phu hgp, ding
ngl phap

0

1

2 3



STT

10

Cac budc thuc
hién
Thé hién su ldng
nghe

Khéng lam viéc
khéac khi dang
lang nghe
Khoéng dét ngot
ngat 16i ngudi
bénh

Két hop st dung
ngon ngr khong
[6i phu hop.
Chao va cdm on
nguci bénh khi
két thuc

Y nghia

Khuyén khich
ngudi noi ti€p
tuc noi

Thé hién su tén
trong ngudi
bénh

Thé hién su tong
trong ngudi
bénh

Thong tin dugc
thé hién nhat
quan bang ngon
ng(r co |ai va
khoéng loi

Téng diém tdi da ctia bang kiém: 30
Quy dinh:
Khéng lam

Lam sai, lam khong day du

Tiéu chuan phai
dat

St dung ngoén
ng(r khéng 16i

Yén lang dé
nghe ngudi
bénh noi

Nguai bénh néi
dugc héty ho
can noi

Ngon ng(rkhéng
[0i phu hop véi
ngon ngl ¢ 16

=0 diém

=1diém

Lam dugc nhung chua thanh thao =2 diém

Lam tét, thanh thao =3 diém

Quy déi sang thang diém 10

0-3 diém 4-6 diém 7-9 diém 10-12diém
=1 = 2 = =4

16-18 diém 19-21 diém  22-24diém  25-27 diém

=6 =7 =8 =9

Diém ky nang cta hoc vién: /10

Thang diém
@11 (2]3

13-15 diém
=5

28-30 diém
=10
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Stt

BANG KIEM l.ll’dNG GlA
VE KY NANG PAT CAU HOI VA PHAN HOI

Cac budc thuc
hién

Chao va hoi tén
ngudi bénh, gidi
thiéu tén bac si.
Hoi ting cau
mot

D3t cau hoi
ngan gon, rd
nghia

Cau hoi phai dé
hiéu va phu hap
vdi trinh d6 hiéu
biét clia ngusi
bénh

Dat cac cau hoi
déng,mé, gai

y phu hop véi
muc dich can
hoi

Sau khi héi phai
danh thai gian
cho ngudi bénh
trd loi

CBYT tom tat lai
nh{ng thong tin
ma ngudi bénh

vlia cung cap
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Y nghia

Dién dat dugc
muc dich can
hoi

Dé ngudi bénh
c6thé nhé cau
hoi va tra 16
thong tin chinh
Xac

Dai tugng hiéu
ré cau hoi va tra
I6i dung

Pé thu thap
dugc dung va
du cac théng tin
tU ngudi bénh

Thé hién su tén
trong va gitp cé
duoc cau tra loi
day du

Kiém tra lai
thong tin tu
ngudi bénh

Tiéu chuan
phai dat

An can, than
thién. Bat duoc
cau héi dung ky
thuat

Cé thoi gian
dung va dgi cau
tra 15i sau moi
cau hoi

Nguai bénh
hiéu cau hai va
trd I6i dung muc
dich cau hai

Céu héi don
gian va dung ky
thuat

Danh thai gian
cho ngudi bénh
tra 16i va lang
nghe hét cau
trd |6 clia nguoi
bénh

Tom tat dung va
da thong tin

Thang diém

0

1

2

3



Cac budc thuc

Stt hién

Bacsiduaray
ki€n ctia minh

Bac si kiém tra
8 lai nhan thuc
clia ngudi bénh

B4c si trd |oi
9 nhiing cau héi
clia ngudi bénh

K&t hgp sur
dung ngon nglt
khong loi phu

Y nghia

PE ngudi bénh
hi€u vé van dé
suic khde cta ho

DE& xem ngudi
bénh c6 hiéu
hét nhiing
thong tin vira
trao d6i cung
bac si khong
Gidi dap moi
thac mac nguoi
bénh vé van dé
suc khée dang
quan tam

Tang hiéu qua

Tiéu chudn Thang diém

Cung cap day
du thong tin
lién quan dén
van dé stic khoe
clia ngudi bénh

Kiém tra duagc
nhan thuc cla
ngudi bénh

Tra 16 tat ca
nhing cau hoi
clia ngudi bénh
rd rang, ngan
gon, dé hiéu

Thé hién t6t

10 hop. Chaova NP ngoén ng
cadm on ngudi Al RO khong loi
bénh khi két
thuc

Téng diém t8i da ctia bang kiém: 30
Quy dinh:
Khéng lam =0 diém
Lam sai, lam khéng day du =1 diém

Lam dugc nhung chua thanh thao =2 diém

Lam tét, thanh thao

Quy ddi sang thang diém 10

0-3 diém =1

4-6 diém =2

=3 diém
7-9diém=3  10-12diém=4 13-15diém=5
16-18 diém=6 19-21 diém=7 22-24diém=8 25-27 diém =9 28‘101%@“"

Diém ky nang clia hoc vién:

/10
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Stt

BANG KIEM LUONG GIA

VE KY NANG GIAO TIEP KHONG LOI

Cac budc thuc
hién

Méi trudng giao
tiép phu hgp

Quan 4o, trang
phuc phu hop

Cac phu kién di
keém phu hgp

CU chi, nét mat,
anh mat khi tiép
xuc véi nguai
bénh phu hop
Su dung tu
tugng thanh
(néu can) phu
hop véi hoan
canh giao tiép
Tiép xdc vé mat
thé chat giira
bac si va ngudi
bénh phug hop

CONG POAN Y TE VIET NAM

Y nghia

Tao su thodi mai
cho ngudi bénh

Thé hién su
nghiém tuc, lich
su va ton trong
ngudi bénh

Thé hién su
nghiém tug, lich
su

Thé hién su
quan tam tai
ngudi bénh

Giup tang
cuong hiéu qua
giao tiép

Glup tham
kham lam sang
dugc tot

Tiéu chudn
phai dat

Dia diém giao
ti€p va méi
trudng giao tiép
Xung quanh
dung tiéu chuan

Quan 4o trang
phuc phai gon
gang, lich su
theo dung quy
dinh

Cac phu kién di
kém trang phuc
phai don gian,
lich su

St dung ngdn
ngl khong 16
phu hop véi
ngoén ng cé 1oi

St dung tot tur
tugng thanh
néu can

Ngudi bénh yén
tam va hgp tac

Thang diém
o 1 2 3



Céac budic thuc A Tiéuchugn  Thang diém
Stt .n Y nghia 2
hién phai dat il2]3
G,Iu khozi\ng Thé hién su tén L .
cach phu hop o Nguai bénh yén
7 s trong ngudGi . )
véi bac siva N tam hop tac
LA bénh
ngudi bénh i
Thé hién su tén
trong nguai
8 Tu thé tham bénh, tao hinh  Ngudi bénh yén
kham phu hgp  anh dep cla tam hgp tac
ngudi thay
thuéc
Ke\rt hqu hai ) i e Su?ung :cot
9 hoangdn nglr 20 tié ngoén ngir
khong 16i glac fiep khong 16
K&t hgp hai g
?t qu o . y . , SU dung tot
hoangdbn nglt  Tang hiéu qua . N
i iao tié ngehingicols
ongl glaoticp va khéng 16i
6 10i
Téng diém toi da cta bang kiém: 30
Quy dinh:
Khéng lam =0 diém
Lam sai, lam khéng day da =1 diém
Lam dugc nhung chua thanh thao =2 diém
Lam tét, thanh thao =3 diém
Quy déi sang thang diém 10
0-3diém=1 | 46 diém=2 | 7-9diém =3 | 10-12diém | 13-15 diém
16-18 diém 19-21 diém | 22-24 diém | 25-27 diém | 28-30 diém
=6 =7 =8 =9 =10

Diém ky nang cia hocvién: /10

GIAO TIEP UNG XU TRONG CAC CO SO Y TE | =¥/




BANG KIEM LUONG GIA
VE KY NANG HOI BENH

Cac budc thuc
Stt n :
hién
Chao va hoi tén
1 ngudi bénh, gisi
thiéu tén bac si.
Giai thich muc
dich clia cuéc
noi chuyén.

2 Dé nghingudsi
bénh dong y
cung cap théng
tin
Thong béo vé
viéc ghi thong
tin vao bénh
an va dé nghi
ngudi bénh
dongy
St dung cau hoi
md&

Ldng nghe va
khuyén khich
nguai bénh noi
bang ca ngon
ng(r ¢ |Gi va
khong loi

St dung cau hai
déng dé khang
dinh lai thong
tin
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Y nghia

Tao méi quan
hé chuyén mon
véi ngudi bénh
Dé ngudi bénh
déng y va hgp
tac

Ngusi bénh
hiéu va déng y

Pé thu nhan
dugc nhiéu
thong tin

Khuyén khich
nguai bénh noi

Ngat mach noi
clia ngudi bénh,
kiém tra lai
thong tin

Tiéuchuin  Thang diém
phai dat 0 1 2 3
An can, than
thién

Giai thich ngan
gon, chinh xac

Théng tin dung
yéu cau. Co
sudéng y cua
ngudi bénh

Cau hai lich su,
ding chuyén
mon, cé chu
ng{

St dung t6t ca
hai loai ngén
ng{t co IGi va
khong loi

Cau hoi lich su,
dung yéu cau
chuyén moén



Stt

Cac budc thuc
hién
SU dung cap
cau hoi doi
chuing

Danh thoi gian
cho ngudi bénh
naéi cau cuoi
trudc khi két
thuc giao tiép.
Tra loi tat ca
cac cau hdicta
nguoi bénh
Tom tét thong
tin qua trinh
bénh ly cho
nguoi bénh

Cam on ngudi

Y nghia

DE kiém chung
thong tin khi
c6 mau thuan
trong 16i ké clia
ngudi bénh
Tao tam ly thoai
mai cho nguai
bénh

Dé& ngudi bénh
hiéu ré qua

trinh dién bién
bénh clia minh

Két thuc cudc

Tiéu chuan
phai dat

St dung tot,
dung ky thuat

Du thai gian
cho ngudi bénh
noi. Nguoi bénh
cam thay hai
long

Thong tin chinh
Xac, ngan gon,
ding chuyén
mon va dé hiéu
véi ngudi bénh
Lich su, an can

Thang diém

o1 2 3

10 bénh, chaotam giao ti€p chu déo
biét
Téng diém tdi da ctia bang kiém: 30
Quy dinh:
Khéng lam =0diém
Lam sai, lam khong day da =1 diém
Lam dugc nhung chua thanh thao =2 diém
Lam tét, thanh thao =3 diém
Quy déi sang thang diém 10
0-3 diém =1 4-6 diém =2 7-9diém=3  10-12diém=4 13-15diém=>5
16-18 diém =6 19-21 diém =7 22-24 diém=8 25-27 diém=9 28'3_01‘26”"

Diém ky nang ctia hoc vién: /10

GIAO TIEP UNG XU TRONG CAC CO SO Y TE




Stt

BANG KIEM LUONG GIA

VE KY NANG CUNG CAP THONG TIN

Thang diém

Céac budc thuc
hién

Chao va hoi tén
ngudai bénh, gidi
thiéu tén bac si.

Giai thich ly

do cla cudc
ti€p xuc va

hoi xem nguoi
bénh co dong y
nhan thong tin
khong?

Quan sat thai do,

phan Uing cla
nguai bénh

Cung cap théng
tin chinh xac
ngan gon, dé
hiéu

Tom tat lai cac
thong tin via
cung céap cho
nguai bénh

Khuyén khich
ngudi bénh dat
cau hoi
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Y nghia

Tao su thoai
mai, tin tuéng
cho nguoi bénh
nguai bénh

Dé ngudi bénh
yén tam, hop tac

D& nhan biét
ngon nglr khong
|oi chia nguGi
bénh

Dé ngudi bénh
hiéu dung théng
tin

DPé ngudi bénh
dé hiéu, dé nhé

Tim hiéu nhiing
ban khoan, lo
ldng clia ngudi
bénh.

Tiéu chuan phai
dat

An can, than
thién

Giai thich ngan
gon, dé hiéu

Quan sat ngudai
bénh lich su,
ding yéu cau

Théng tin theo
cach ma nguai
bénh c6 thé hiéu
duoc

Tém tat ngén
gon dé hiéu

Ngudi bénh
thoai mai dat
cau héi cho bac
si

0

1

2 3



Stt Cac th!’?c thuc
ién

Tra |&i tat ca

7 caccau hoicla

ngudi bénh neilong

Danh thoi gian
cho ngudi bénh
Nnoi cau cuoi
truéce khi két

bénh

Y nghia

Giup nguoi bénh

Tao tam ly thoai
mai cho nguoi

Tiéu chuan phai Thang diém

dat 01 2 3
Cau tra loi ngan

gon, chinh xac,

dé hiéu

Du thai gian cho

ngudi bénh noi.

Ngudi bénh cadm

thay hai long

8 thuc giao tiép.
Tra 16 tat ca
cac cau hdi ctia
ngudi bénh
Kiém tra lai Pam bado ngudi
théng tin via bénh hiéu ding, Kiém tra lai toan
9 e 2 oA Ll o el .
cung cap cho duthongtinda bo thong tin
ngudi bénh cung cap
Camonngudi K&t thic cudc Nguai bénh hai
10 bénh,chaotam giao tiép long
biét
Téng diém tdi da cia bang kiém: 30
Quy dinh:
Khoéng lam 0 diém
Lam sai, lam khéng day da =1 diém
Lam dugc nhung chua thanh thao =2 diém
Lam tét, thanh thao =3 diém
Quy déi sang thang diém 10
0-3diém=1 4-6 diém =2 7-9diém=3  10-12diém=4 13-15diém=>5
16-18diém =6 1921 diém=7 2224diém=8 2527 diém=9 2830dem

Diém ky nang cta hoc vién:

/10

GIAO TIEP UNG XU TRONG CAC CO SO Y TE




Stt

BANG KIEM LUGNG GIA

VE KY NANG THONG BAO TIN XAU

Cac budc thuc
hién

Chao ngudi
bénh. Thé hién
sy déng cam,
gidi thiéu tén
bac si.

Giai thich ly do
cudc tiép xuc.
Hoi xem ngudi
bénh c6 dong y
nhan théng tin
khoéng? Quan
sat thai do,
phan tng cla
ngudi bénh

Bat dau cudc
giao tiép tu su
hiéu biét ctia
ngudi bénh vé
tinh trang bénh
ly hién tai

Thong bao tin
xau chinh xac,
ngan gon, dé
hiéu

Ho trg tam ly
va cam xuc cho
ngudi bénh
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Y nghia

Tao su thoai
ma4i, tin tuéng
cho nguoi bénh

Dé ngudi bénh
yén tam, hop
tac

Chuén bj vé tam
ly cho ngudi
bénh

D& ngudi bénh
hiéu dung
thong tin

Tim hiéu kip
thai cac phan
Ung clia nguai
bénh

Tiéu chuan
phai dat

An can, than
thién

Giai thich ngan
gon dé hiéu

Ngudi bénh
khéng cam thay
dot ngot khi
nhan tin

Thong tin theo
cach ngudi
bénh c6 thé
hiéu dugc

St dung tot va
hiéu t6t ngén
ngl khong loi

Thang diém

o1 2 3



Cac budc thuc
Stt n :
hién
Kiém tra lai
thong tin vua
cung céap cho
ngudi bénh

Khuyén khich
7 ngudibénh dat
cau haoi

Trd 15i tat ca
8 caccau hdicla
nguoi bénh

Chia sé véi
ngudi bénh vé
thong tin xau
vUa nhan dugc

10 Chao va cdmon

Y nghia

Pam bdo ngudi
bénh hiéu ding,
du thong tin da
cung cap

Tim hiéu nhiing
ban khodn lo
lang clia nguoi
bénh

Gilp ngudi
bénh hai long

Thé hién su
tong trong
nguoi bénh

Két thuc cudc

Tiéuchuin  Thang diém

phai dat 01 2 3

Kiém tra lai
toan b6 théng
tin

Ngudai bénh
thoai mai dat
cau héi cho
bac si

Cau tra Ioi ngan
gon, chinh xac,
dé hiéu

Nguci bénh néi
dugc héty ho
can néi

Ngudi bénh hai

ngudi bénh giao tiép long
Téng diém tdi da ctia bang kiém: 30
Quy dinh:
Khéng lam =0 diém
Lam sai, lam khong day da =1diém
Lam dugc nhung chua thanh thao =2 diém
Lam tét, thanh thao =3 diém
Quy déi sang thang diém 10
0-3 diém =1 4-6 diém =2 7-9diém=3  10-12diém=4 13-15diém=>5
16-18 diém=6 19-21 diém=7 22-24diém=8 25-27 diém=9 28'3_01‘1'em

Diém ky nang cta hocvién: /10

GIAO TIEP UNG XU TRONG CAC CO SO Y TE




TAI LIEU THAM KHAO

1.Chi thi 05-CT/TW ngay 15/5/2016 ctia B6 Chinh tri vé ddy manh hoc tap
va lam theo tu tudng, dao duc, phong cach H6 Chi Minh.

2.Luat Khiéu nai, t6 cdo nam 1998 va Luat stra d6i b6 sung mét s6 diéu
cla Luat Khiéu nai, t6 cdo nam 2004 va cac van ban huéng dan thi hanh.

3.V Thi Phung (2000): Nghiép vu thu ky van phong, Nxb Dai hoc Quéc
gia Ha Noi.

4.V Thj Phung (2008): Xay dung va nang cao van héa céng s& trong céc
co quan hanh chinh nha nudc, Khoa luan t6t nghiép Khéa cao cap ly luan
chinh tri, Tu liéu Hoc vién Chinh tri quéc gia H6 Chi Minh.

5. Quyét dinh s6 129/2007/QD-TT ngay 02/8/2007 clia Thi tudng Chinh
phu ban hanh Quy ché Van héa céng s4 tai cac co quan hanh chinh nha
nudc.

6. Quyét dinh s6 03/2007/QD-BNV ngay 26/02/2007 cla Bé trudng Bo
NGi vu vé viéc ban hanh Quy tac ing xU clia can b, cdng chuc va vién chuic
lam viéc trong boé may chinh quyén dia phuang.

7. Quyét dinh s6 2151/QD-BYTngay 04 thang 6nam 2015cla Bo trudng
BOY té vé viéc phé duyét K& hoach trién khai thuc hién “D&i mai phong cach,
thai dé phuc vu ctia can b y té hudng téi su hai long clia ngudi bénh”.

8. Chuang trinh 295/CTr-CBYTngay 01 thang 7 nam 2014 cta Cong doan
Y té Viét Nam vé viéc “Hoc tap va lam theo tam guong dao diic H6 Chi Minh,
trién khai thuc hién Quy tac ing xt ndng cao dao dic nghé nghiépcla
CBCCVCLD nganhY t& dén nam 2018"

9.Vién nghién ctru va dao tao vé quan ly (bién soan) (2008): Chudn muc
giao ti€p thai héi nhap, Nxb Lao déng & xa hoi.

10.Truong Pai hoc Y Ha Noi (2014): Bai giang Ky nang Y khoa, NXBY hoc,
Ha Noi.

11. Truong Pai hoc Y Ha N6i (2014): Tam ly hoc y hoc, NXB 'Y hoc, Ha Noi.

12. Théng tu 07/2014/TT-BYT ngay 25/02/2014 cla Bo Y té€ quy dinh vé
quy tac Ung xU clia cdng chuc, vién chiic, ngudi lao dong lam viéc tai cac
cosGy té.
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