BOYTE CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Dic lap - Tw do - Hanh phiic

86: 2151/QP - BYT Ha Ngi, ngay 04 thang 6 ndm 2015

QUYET PINH
V& viéc phé duyét K& hoach trién khai thwre hién “D8i mé&i phong cach, thai
dd phyc vu ciia can bj y té huéng t6i sy hai long ciia ngwdi bénh”

BO TRUONG BQ Y TE

Cin cir Lujt phong, chéng tham nhiing s6 55/2005/QH11 ngay 09 thang 12
nam 2005; _

Can cir Ludt can b, cong chirc s6 22/2008/QH12 ngay 13 thang 11 nim
2008; '
Can ctr Luat vién chic sé 58/2010/QH12 ngay 15 thang 11 nim 2010;

Can cir Luat kham bénh, chita bénh s6 40/2009/QH12 ngay 23 thang 11
nam 2009;

Cian cit Nghi dinh s§ 04/2015/ND-CP ngay 09 thang 01 nam 2015 cua
Chinh phii v& thyc hién dén chii trong hoat ddng ciia co quan hanh chinh nha nuéc
va don vi su nghiép cong lap;

Cin cir Nghi dinh s 63/2012/ND-CP ngay 31 thang 8 nim 2012 cta Chinh
phu quy dinh chirc ndng nhiém vy, quyén han va co céu t chirc ciia B Y té;

Xét dé nghi ciia Vu truéng Vu Td chirc can bd, Cuc truéng Cuc Quan ly
khém, chita bénh - B Y té,

QUYET PINH:

Pidu 1. Phé duyét kém theo Quyét dinh nay K& hoach trién khai thuc hién
“Pdi méi phong cdch, thai d) phuc vu cia cin bd y té hwéng téi sy hai long
ciia ngudi b¢nh” (bao gdm cong chirc, vién chirc, ngudi lao dong tai cac co s&
khém bénh, chita bénh trong toan quéc).

Pidu 2. Quyét dinh nay c6 hiéu luc ké tir ngay ky, ban hanh.



Piéu 3. Cac ong, ba: Chanh Vin phong B3, Vu trudng Vu Tb chire can b,
Cuc trudng Cuc Quan ly khém, chita bénh, Vu truéng cac Vy, Cuc truéng cic Cuc
thugc B9 Y té, Giam ddc S& Y té céc tinh, thanh phé truc thude Trung wong, Thu
trudng cac don vi lién quan chiju trdch nhiém thi hanh Quyét dinh nay./.

Noi nhén: BOQ TRUONG

- Nhy Diéu 3;

- B¢ phén gitp viéc Ban BT v& HTLTTGDPDHCM (dé b/c); ez,

- BCDTW thyc hién QC Dén chii co s& (dé bao céo); '

- BCDTW phong, chéng tham nhiing (48 bio c4o); ,{f R
[

- Ban Tuyén gido TW (€ b/c);

- Ban Té chirc TW (dé brc); f
- Uy ban Kiém tra TW (& b/c); %
- VP Chinh phi (dé b/c);

- B& Nbi vu,

- UBND céc tinh, TP truc thuéc TW,;

- Pang uy Khéi cac CQTW;

- Ban Cén sy Pang BYT;

- Pang b$-Bo Y te;

- Cong doan Y té VN;

- Y té c4c b, nganh;

- Luu: VT, TCCB.



BOYTE CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Pgc ldp - Ty do - Hanh phiic .

KE HOACH
Trién khai thyc hién “Ddi méi phong cich, thdi dé phuc vu
clia c4n by y té huéng t6i sy hai long ciia ngudi bénh”
(Pugc phé duyét tai Quyét dinh s6 21510P-BYT ngay 04 thdng 6 nam 2015)

1. MUC PICH, YEU CAU

1. Muc dich:

- Trién khai ¢y & cc ndi dung “Pdi méi phong cich, thai do phuc vu
ciia cin by y t€ huéng t6i sy hai long ciia ngudi bénh” nhim thay 83i nhan -
thirc, théi d6, phong cich phyuc vu ngudi bénh clia cén bd y té, rén luyén k¥ ning
giao tiép, ung xu, ning cao tinh than, thai 46 phuc vy, ciing ¢b niém tin va sy hai
long ctia ngudi bénh.

- Tao diéu kién tét, thuén loi dé gitip ngudi dan tiép can céc dich vu y té;
xdy dung hinh anh dep ciia ngudi cén bé y té Viét Nam.

2. Yéu cau

- Lanh dao S& Y té cac tinh, thanh phé tryc thudc Trung wong, Lanh dao cac
co s& kham bénh, chita bgnh tir Trung uong dén dia phuong, cin cir ké hoach nay,
trién khai ddy dd céc néi dung “Déi méi phong cach, thai 46 phuc vu ciia cin
b8 y té huéng t6i sy hai 1ong cita ngwdi bénh”.

- 100% céc co s& kham bénh, chita bénh trién khai viéc phé bién, quén triét
ndi dung d6i mdi téi toan thé céng chirc, vién chirc, ngudi lao dong thudc thim
quyén quan 1y, nghiém tic thuc hién cdc ni dung trong ké hoach, quyct tam thuc
hién dng muc dich dd dé ra.

- D6i véi cac co s& y té khac, can cit tinh hinh thuc t&, van dung d8 tridn
khai céc néi dung trong ké hoach nay.

- Viéc t chic trién khai thuc hién ké hoach phai dugc duy tri thanh nén
nép, thudmg xuyén, lién tyc; cach thirc t chitc trién khai- phai phut hgp véi tinh
hinh thyc t& ctia don vi.

II. CAC NHIEM VU CU THE

1. Thanh lap Ban Chi dao, td chirc trién khai thwe hién

1.1. Ban Chi dgo cdp Trung wong: B Y té thanh lap Ban Chi dao va Té
cong tac do Bi thu Ban Céan sy Dang, Bd truéng B Y té 1am Truéng ban, Thi
truémg Bo Y té 1am Phé trudng ban Thudng truc, Vu trudng Vyu Td chirc cin b,
Cuc truéng Cuc quan ly kham, chita bénh, Chu tich Cong doan Y té Viét Nam lam



Phé truedng ban, Lanh dao cac Vu/Cuc/Vin phong B/Thanh tra B6 va Gidm déc
S& Y té Ha Ngi, S& Y té Thanh phé H Chi Minh tham gia Uy vién.

- Ban Chi dao x4y dyng Quy ché hoat dong, phan céng nhiém vy timg thanh
vién Ban Chi dao. :

-BoY té c6 Cong vin giri Uy ban nhan dén cic tinh, thanh phé phdi hop
chi dao t6 chixc thye hién.

1.2. Ban Chi dao cdp tinh, thanh phé trwc thupc Trung wong: Tai chc
tinh, thanh phé truc thudc Trung wong thanh 14p Ban chi dao td chirc tridn khai ké
hoach vai thanh phén: Lanh dao Uy ban nhdn dan tinh, thanh phé truc thudc
Trung wong lam Trudng Ban, Giam d6c S& Y té lam Phé Trudng ban Thudng
truc, Chu tich cong doan nganh 1am Phé truéng ban, Uy vién Thuong tryc 1a Lanh
dao Phong Té chirc can bd S& Y té, cac Uy vién khac 1a Lanh dao cac phong thude
S& Y té va Gidm dbc médt s6 Bénh vién tuyén tinh.

- Ban chi dao tinh, thanh phé phan cong nhiém vu cac thanh vién, xdy dyng
ké hoach cu thé, chi tiét theo diic thi timg dia phuong; huéng dan, chi dao céc don
vi thude thdm quyén quan 1y tridn khai thye hién.

1.3. Ban Chi dgo cdc Bénh vién: Gidm d6c Bénh vién lam Trudng ban,
Trudng phong T4 chirc can bd va Chi tich Cong doan Bénh vién 1am Phé trudng
ban, Lanh dao céc t8 chirc doan thé quén ching, Lanh dao mdt s phong, khoa,
ban va twong duong tham gia thanh vién. Ban Chi dao cia don vi ¢6 nhiém vy
trién khai ké hoach chi tiét theo sy huéng din ciia Ban Chi dao cép trén, phi hop
véi dac thi timg don vi.

Ban Chi dgo tir Trung wong toi dia phwong, don vi duwgc thanh Idp xong
trong thang 6 ndm 2015 dé di vao hoat dgng.

2. Tap hudn ning cao ky ning giao tiép cho cin b y té

2.1. Thanh phin dyu tap huin:

-B& Y té tap huln cho béo cdo vién thudc S& Y té céc tinh, thanh phé va
cdc co s& kham bénh, chita bénh tryc thudc B4 Y té (do S& Y té, cac don vij truc
thudc B Y té lua chon, dang ky s6 lugng bao céo vién can duge tép huén véi BS
Y té).

- S& Y té tap huén cho bdo céo vién céc bénh vién tuyén tinh, Bénh vién
tuyén huyén truc thudc S& Y té (do céc bénh vién tryc thude S Y té lua chon béo
céo vién, ding ky sd lugng vdi S¢ Y té).

- Béo cdo vién do cac Bénh vién tuyén chon sau khi dwgc B3 Y té (dbi véi
bénh vién tryc thudc Bd), S& Y té (di véi bénh vién trye thude S&) tAp huln s& vé
truc tiép tap hudn lai cho toan b ddi ngil c4n bj y té tai don vi (lanh dao khoa,
phong, bic s¥, didu dudng, h 1y, nhan vién hanh chinh, bao vé, tréng xe); trude
mét tip trung tap hufn cho cén bd v té thudc khoa Kham bénh, khoa San, khoa



Ngoai, khoa H&i sic cép ciru, Khoa Phiu thudt giy mé hdi strc, bd phan doén tiép
ngudi bénh, bd phan hanh chinh (tiép nhén, giai quyét hd so, thi tuc hanh chinh
nhu np, thanh toén vién phi, bdo hiém y té..), bd phan bao vé, trdng giit xe, ddi
tugng méi tuyén dung, hop déng lao dong...

2.2, Nji dung, chuwrong trinh, téi litu tip hudn:

- Nbi dung: K§ ning giao tiép, van hda img xir trong cac tinh hudng giao
tiép v&i ngudi bénh, véi nhan dén.

- B4 Y té xay dung ké hoach, ndi dung, chwong trinh, bd tai lidu tap huin
mau, dua ra céc tinh hubng gia dinh, cic miu {mg xir véi timg d6i twong ngudi
bénh khac nhau, tai timg dia diém khac nhau trong bénh vién aé cung c'flp cho céc
don vi.

- S& Y té céc tinh, thanh phd xdy dyng ké hoach, ndi dung, chuong trinh tip
hudn va tai lidu tap huén trén co s¢ tham khao ké hoach, tai liéu cia B4 Y té.

- Cic co s& kham, chita bénh trong toan quic xiy dung ké hoach, chuin bj
ndi dung, chuong trinh, tai liéu tap huén cia don vij.

- Céc don vj ra soét, phan loai d5i twgng @& tap hudn, t& chirc cac 16p tap
huén vé k¥ ning giao tiép, van héa mg xir cho timg vién chirc y té véi thanh phin
tap huin theo hudng din néu trén.

Céng tdc td@p hudn kj niing giao tiép dwgc trién khai tir thdng 6, thing
772015 va dugc thuce hién thiwong xuyén.

3. Thanh lap cdc don vi chim séc “khach hang”

- Bd Y té s& ban hanh Théng tu vé Phong cong tac x& hdi trong bénh vién,
trong 46 quy dinh cu thé chic ning, nhiém vy, co ché tb chirc, hoat déng cua
Phong cong tac x3 hdi trong bénh vién.

- Céc bénh vién x4y dung ké hoach trién khai Phong cong tac xd hoi vei t6
chirc, bién ché theo quy dinh, sau khi B$ Y té ban hanh Théng tu.

- Céc bénh vién trién khai bd phin chim séc “khach hang” gén véi nhiém
vu truyén thong, gido duc sitc khée, tap trung tai Khoa Kham, bénh.

Thoi gian ban hanh Thong tu du kién vao trude ngay 30/7/2015.

4. Quy dinh trang phyc ciia cin bj y té

- B4 Y & xdy dung Théng tu quy dinh vé trang phuc y té nhim giup ngudi
bénh d& dang nhan biét cac chirc danh chuyén mén nghé nghiép cta céng chirc,
vién chirc, ngudi lao dong lam viée tai cic co sé khdm bénh, chira bénh.

- Céc co s kham bénh, chita bénh xay dung 16 trinh trién khai trang phuc y
té cho cong chirc, vién chirc, ngudri lao dong y té theo quy dinh ctia B6 Y té; ddng
thdi timg c4n by y té cam két nghiém tac thuc hién ding cac quy dinh vé trang
phuc y té.



Thoi gian ban hanh Thong tw dw kién vao trude ngay 30/7/2015. Cée co sé
khdm, chita bénh chudn bj trién khai tir thdng 8/2015 vé bt ddu thuc hién trang
phuc y té tir 01/01/2016.

5. Tiép tuc thyc hign “dwdng diy néng” theo Chi thi sé 09/CT-BYT

- Tén trong, lang nghe cac y kién phan anh, birc xic ctia nhan déan, céc don
vi trong toan nganh tiép tuc trién khai, kién toan, hoan thi¢én “duong diy ndéng”
theo Chi thj s6 09/CT-BYT ngy 22 thang 11 nim 2013 vé viéc ting cudng tiép
nhan va xir Iy ¥ kién phan 4nh ciia ngudi dan vé chét luong dich vu kham bénh,
chira bénh thong qua dudng day néng.

- C4c bénh vién tuyén Trung wong, S& Y té céc tinh, thanh phé va céc don
vi trong toan nganh phan cdng céng chic, vién chirc truc dién thoai dudmg day
noéng, dam bao thudng tryc 24/24h.

- Ban Chi dao Trung wong, Ban Chi dao céc tinh, thanh phé truc thudc
Trung uong, Ban Chi dao céc don vj t6 chirc thanh tra, kiém tra, gidm sat viéc
cong khai niém yét s dién thoai dudng day nong, hdp thu dién tir vdi kich thude
i 16n d& ngudi dén d& nhén biét, duge dit tai cic khoa ndi tri, khoa Kham bénh
trong bénh vién; xr ly nghi€ém cdc ca nhén khong hoan thanh nhiém vy, kip thoi
tdng hop béo cdo v& Bb Y té theo quy dinh.

6. Duy tri, ciing ¢4 hom thwr gép ¥

- B3 Y té xay dung Théng tu quy dinh vé hom thu gép ¥ nhim ton trong,
ling nghe y kién kién nghi ctia can bd y té va clia ngudi dén; 1am co s& chén chinh
12 161 1am viée, tac phong va tinh thin thai 46 phuc vu nhén din cia cén bd y té.

- Céc co s& y té tridn khai dit hom thu gép ¥ tai vi tri dong ngudi qua lai,
noi ngudi dan dé tiép cén, tai cac khoa kham bénh, khoa 1am sang, khoa cén lam
sang, khoa didu tri ni tri, c4c khoa, phong, bd phan trién khai dich vu y té.

- Xir 1y kip thoi y kién phan 4nh cta ngudi dan théng qua hom thu gép y
theo quy dinh cia phap lujt.

Thoi gian ban hanh Théng tu du kién vao trude ngay 30/7/2015, cée don vi
trong toan nganh kién toan, hoan thién hgp thu gép y trong thang 8/2015 va dwoc
duy tri thuong xuyén.

7. Trién khai D¢ 4n “Tiép sirc ngwdi bénh trong bénh vién”

- Bo Y té phéi hop véi Hoi Thay thudce tré Viét Nam trién khai P& an “Tiép
strc ngudi bénh trong bénh vién” nhim phat huy tinh thén xung kich, tinh nguyén
clia tudi tré trong viéc gitip d& bénh nhédn va ngudi nha dén kham, didu tri, khoi
day tinh than tuong thin twong 4, quan tdm gitp d& ngudi bénh trong lic khé
khin, bénh tat, gép phan lam giim qua tai trong dén tiép, kham bénh cho ngudi
bénh tai cac bénh vién.



- M3i bénh vién phéi hop véi Hai Thiy thubc tré cling cip td chic Do
thanh nién tinh nguyén “Tiép sirc ngudi bénh”, thanh vién 13 c4c doan vién, thanh
nién, sinh vién y dugc. _

- Héi Thy thudc tré t chirc huéng din, tip huin nghiép vu cho thanh vién
D4i tinh nguyén. '

- Thoi gian trién khai cu thé:

+ Tir thang 6/2015: Trién khai Doi thanh nién tinh nguyén “Tiép sirc ngudi
bénh” tai 5 thanh phé 16n (Ha Noi, Hué, Da Ning, TP H Chi Minh, Cén Tho).

+ Tir théng 7/2015: Trién khai Di thanh nién tinh nguyén “Tiép strc ngudi
bénh” tai tit ca cic bénh vién tuyén Trung wong va tai 63 Bénh vién da khoa tinh,
thanh phé.

+ Giai doan tiép theo: Tir nim 2016, trién khai tai hau hét cac bénh vién
trong cd nudc cd lvu lugng bénh nhén dong.

8. Xiy dyng phong céich, thdi 4§ phuc vy viin minh, thin thién, khéng
co tiéu cye

- Céc don vi xay dung khéu hiéu hoic théng diép ngé.n gon, d& nhé, d& thyc
hién cho don vi minh phui hgp véi thyc té ciia don vj theo tinh than chi dao va
huéng din ciia B Y té€ d¢3m bao cac khoa, phong, bénh vién ddu cé khéu hiéu:
“Bénh nhan dén don tiép niém né, Bénh nhdn & chdm séc tgn tinh, Bénh nhén vé
dén do chu déo”. Trién khai nhidu hinh thirc, chi trong t6 chirc thudmg xuyén céc
hoi thi cip bénh vién cho moi ddi twgng v& quy tic (g xit, viin hda giao tiép.

- Céc cép cong doan y té phét dong phong trao Thi dua “ Tich cyc rén luyén
Y dirc, tinh luyén y thuat”; xiy dung ngudi can bd y té véi: “Nu cudi tir trai tim”,
c6 théi 46 phyc vy vin minh, than thi¢n, khéng cé tiéu cyec.

- Tai céc khoa, phong trong bénh vién: Trudng khoa cling véi t§ chirc Pang,
cong doan, doan thanh nién, td chirc khic (Hoi Piéu dudng, Hoi Cyu chién binh,
Héi phy nit..) thio luin, dwa ra nhitg bién phap cu thé, khic phuc nhimg hanh vi
{g xir khong t6t ciia ting can bd y té trong khoa, phong véi ngudi bénh nhu: the
0, ciu git, hach djch, cira quyn, c6 biéu hién goi ¥ nhén tién, qua, gy phién ha
cho nguoi bénh.

- Trién khai c4c bién phép kiém tra, giam s4t hang nim gin véi chét lugng
hoat déng clia céc bénh vién va chit lwgng hoat dong cong doan céc cip tai don vi.

- Xay dyng ké hoach danh gia su hai 1ong ciia ngudi bénh theo B$ cong cu
d4nh gid x& hdi hoc, gin véi cdng tic cai cdch hanh chinh trong nganh Y té.

- Céc don vj ban hanh ché tai x&r 1y vi pham cu thé dua vao quy ché hoat
dong clia co quan, don vi cho phu hop.

Tie ndm 2016, dinh ky hang thang, tdt ca cde co sé khdm, chita bénh trong
toan quéc phdi trién khai ddnh gid sw hai long ciia nguoi bénh va bdo cdo két qua
vé S¢ Y té, Bg Y té, Uy ban nhan dén tinh, thanh phé truc thuge Trung wong theo
auv dinh.



9. T6 chire ky cam két, thyc hién cic ndi dung cam két

9.1. Dii tiegng va ni dung cam két:

a) D6i véi nhan vién y té trong cic khoa, phong cam két thuc hién véi
Tm&n% khoa, phong: Tham khio ndi dung tai M&u s6 1 ciia Phu lyc ban hanh kém
theo K& hoach nay.

b) Péi véi Trudng cic khoa, phong ky cam két thuc hién véi Gidm déc
bénh vién: Tham khao Mau s6 2 clia Phuc lyc.

¢) Péi voi Giam dbc Bénh vién truc thudc S Y té tinh, thanh phé cam két
thyc hién véi Giam déc S Y té: Tham khao MAu sé 3 caa Phy Iyc.

d) Gidm d6c Bénh vién truc thugc B Y té cam két thuc hién véi Lanh dao
B¢ Y té: Tham khao MAu s 3 cia Phu Iuc.

e) D6i véi Giam ddc S Y té cam két thuc hién véi Lanh dao Uy ban nhéan
dan tinh, thanh phd: Tham khao MAu s6é 4 cua Phu luc.

9.2. L trink cam két thuee hién:

- Céc dja phuong, co s& kham, chira bénh trong toan quéc tb chirc ky cam
két thye hién giira c4c d6i tuong theo hudng dén.

- Déi véi cac Bénh vién truc thudc Bé:

+ Ty td chirc ky cam két thuc hién tai bénh vién.

+ T4 chirc ky cam két diém c6 sy ching kién, giém sét ciia Lanh dao B Y
té : Tai Bénh vién Bach Mai, Bénh vién K, Bénh vién Tai Miii Hong Trung uong,
Bénh vién Phu san Trung wong, Bénh vién Nhi Trung wong, Bénh vién Hitu nghi
Viét Pirc, Bénh vién Rang Ham Mgt Trung wong Ha Ngi, Bénh vién Y hoc c6
rrujién Trung wong, Béizh vién E, Bénh vz'én”Ht?u Nghi, B_énfz vién ’T}‘ung wong
Hué, Bénh vién C Da Ndng, Bénh vién Cho Ray, Bénh vién Thong Nhat

Thoi gian cdc don vi ky cam két thuc hién xong trong thang 7/2015. Riéng
cdc dom vi diém truc thugc B Y té ky cam két tir théng 6/20135.

10. Cong téc Thanh tra, kiém tra, gidm sat viéc thye hién

10.1. Thanh phan thanh tra, kiém tra

- Ban Chi dzo trung wong té chirc thanh tra, kiém tra cc dia phuong va cac
co s¢ kham bénh, chita bénh trong toan quoc.

- Ban Chi dao cac tinh, thanh phé") true thue Trung wong thanh tra, kiém tra
cac co s& kham bénh, chitra bénh trén dia ban tinh, thanh phé.

- Ba.l:l Chi dao céc bénh vién cdng 1ap kiém tra viéc trién khai thuc hién céc
ndi dung d6i mdi tai don vi.

- Ban Chi dao céc tinh, thanh phé tong hop bao cao két qua thanh tra, kiém

tra vé Ban Chi dao Trune wone.



10.2. Nji dung thanh tra, kiém tra:

- Cong tac trién khai K& hoach: Thanh 1ip ban Chi dao, thuc hién cdc nhiém
vu trong ké hoach, ndi dung cam két, thuc hién cam két, két qua dat duoc.

- Cong téc trién khai thyc hién cic van ban quy pham phap luat lién quan
dén néi dung d8i méi phong cach, thai d¢ phuc vu ciacan bo y té hudng téi su hai
long ngudi bénh.

10.3. Hinh thirc thu nhan thong tin dé thanh tra, kiém tra:

- Qua dudng day néng.

- Qua Hop thu gop y.

- Qua phén 4nh truc tiép ctia nhan dén.

- Qua thim do ¥ kién d4nh gi4 sy hai long ctia ngudi bénh.

- Qua hé théng théng tin dai chiing va cac kénh théng tin khac.

- Ban Chi dao céc cép thanh 1ap céc doan thanh tra, kiém tra thuc té theo ké
hoach va kiém tra @6t xuét khong thong béo trude.

Céc doan thanh tra, kiém tra dugc trang bi phuong tién nghe, nhin, ghi hinh
dé thu nhin nhimg bing chimg khach quan tai céc co sd y té.

Thoi gian thanh tra, kiém tra: Tir thang 8/2015 va duy tri thuong xuyén.

11. Cong tac khen thuwéng, xir Iy vi pham

Céc co s& khdm bénh, chita bénh trong toan quéc trién khai thyc hién:

- Xay dung Quy ché thi dua khen thuéng theo quy dinh cta phap ludt va
theo thAm quyén ctia Thu trudng don vi; d& ra céc tidu chi thi dua cu thé, phu hop
véi d3c didm cua don vi.

- Kip thoi biéu duong, khen thudng dudi moi hinh thirc nhdm khuyén khich,
dong vién cac tap thé, c4 nhan thyuc hién tét cic ndi dung “Pdi méi phong céch,
thai d¢ phuc vu ciia vién chirc y té huéng téi sy hai long ngudi bénh”, dugc ngub:
dan khen ngoi qua y kién tryc tiép, qua hdp thu gép ¥, dudng diy néng..

- Xéy dung Quy ché xir Iy vi pham, xr ly ky ludt theo thdm quyén ctia Thu
truéng don vi va theo quy dinh cta phdp luat; ban hanh cac tiéu chi danh gia cu
thé mirc d vi pham, phil hop véi dic diém cta don vi va ctia phap lujt.

- T4 chirc so két, tdng két viéc trién khai thyuc hién; xir ly cac trudng hop vi
pham quy téc tmg xir theo phén 4nh ciia nhin d4n qua phan 4nh trie tiép hodc cic
kénh thong tin, qua hép thu gop y, dudng diy néng, qua thanh tra kiém tra....;
cam két kién quyét xir 1y nghiém minh nhitng c4 nhan vi pham Quy tic tng xu,
gay hau qua nghiém trong.

12. Céng tic truyén thong:

-B& Y té t chirc dot truyén thong rong rii cac hoat ddng “Pbi méi phong
cach, thai 46 phuc vu clia can bd y té hudng téi sur hai long clia ngudi bénh” dén
toan thé can bd y té trong nganh va nhin din qua cic kénh théng tin, tip trung vao
cac ndi dung:



+ Néu guong ngudi tét, viéc tét cia can bd y té dbi véi phong céch, thai db
phuc vu ngu&i bénh.

+ Phé phén nhitng hanh vi khéng tét trong tmg Xt ciia cén bd y t& véi ngudi
bénh va gia dinh nguoi bénh.

- Céc don vj tu xdy dung va tb chirc thuc hién ké hoach truyén thong, tuyén
truyén dudi mei hinh thirc chii truong ctia Bé Y té vé c4c ndi dung ddi méi cho:

+ Cong chirc, vién chiic, ngudi lao djng trong don vi.

+ Nguoi bénh, gia dinh ngudi bénh va nhan déan.

13. Céng tic thong tin, bio cdo, td chirc so két, tong két

- Ban Chi dao cac bénh vién cong ldp c6 trach nhiém bdo céo két qua trién
khai thyc hién vé Ban Chi dao cip trén.

- Ban Chi dao céc tinh, thanh phé truc thuéc Trung wong cé trach nhiém
bao cdo két qua trién khai n6i dung “Pi méi phong cich, thdi 39 phuc vy ciia
cén bj y té hwéng téi sy hai 1ong ngudi bénh” vé Bd Y té (qua Vu t chirc c4n
b3) va Uy ban nhan dan cic tinh, thanh phé 3 thang/01 I4n, vio ngay 25 thang
cudi quy.

- Ban Chi dao cac cé".p td chirc so két cdng tac trién khai thyuc hién vao thing
cudi nam 2015; t5 chirc téng két vao truéc ngdy 25/11 hang nim va ban hanh
phuong hudng, ké hoach nhiém vu nam sau.

I1I. KINH PHi THU'C HIEN

1. Ban Chi dao Trung wong:

- Kinh phi chi phuc vu hoat ddng cia Ban Chi dao Trung uong, cong tac
thanh tra, kiém tra, so két, tdng két, khen thudng dugc chi tir ngudn ngén séch Nha
nudc va cac ngudn kinh phi hop phép khéc.

- Kinh phi chi xdy dyng cdc Théong tr do cdc don vi dugc phéin cong dau
méi, ¢6 trich nhiém dir toan kinh phi, trinh Lanh dao Bd phé duyét.

2. Ban Chi dao cdc tinh, thanh phé trye thudc Trung wong

- Kinh phi chi phyc vu hoat déng cia Ban Chi dao céc tinh, thanh phé truc
thuéc Trung wong dugc chi tir ngudn ngan sich cua tinh, thanh phé va céc ngudn
kinh phi hgp phép khac.

3. Ban Chi dao cac bénh vién cong lap

- C4c bénh vién cong 14p trong toan qudc x4y dyng ké hoach, du toan kinh
phi dé phuc vu cong tic trién khai thyc hién céc ni dung dbi méi, trinh cdp c6
thAm quyén phé duyét.



IV. TO CHUC THY'C HIEN

1. Trung wong:

a) Cuc Quan Iy Kham, chita bénh B3 Y té 1am diu méi x4y dung Théng tu
quy dinh vé trang phuc cta nhén vién y té, Théng tr quy dinh chirc ning, nhiém
vy, co cdu td chirc cia Phong Céng tic x& hdi trong bénh vién; cé trach nhiém
phéi hgp véi cac don vi chirc nang gidm sat viéc thue hién duong diy néng, hop
thu gép ¥; phéi ’hop véi Vu Té chirc can by hudng din viée ky cam két thyc hién
giita can bo y té vm khoa phong, glua khoa phong véi bénh wén, giita bénh vién
véi So Y té, Bo Y té va giira S& Y té céc tinh, thanh phé véi Uy ban nhan dén céc
tinh, thanh phé.

b) Vu T chirc can bd 6 trach nhiém lam dau mbi:

- Phéi h¢p véi cac don vi xay dung, trinh B trudng ban hanh Théng tu quy
dinh v& Hop thu gop ¥; d4u mdi hudng din cic dia phuong, co s& kham bénh,
chira bénh ky cam két thyc hién.

- Phéi hop véi cac viveuc chitc ning trién khai k& hoach tap huin vé k§
ning giao tiép, img x{r; kidm tra, thanh tra viéc thuc hién cic quy dinh vé quén ly
cong chirc, vién chirc theo quy dinh cta phap luét; xir 1y nghiém minh céc truong
hgp vi pham quy thc ung xur.

- Phéi hop véi Cdng doan Y té Vlet Nam va cac don vi lién quan chi dao,
huéng din viée tap huén k§ ning giao tlep, x4y dyng ndi dung chuong trinh tap
hun, chuén bj tai lidu, giang vién tip huén.

¢) Vu truyén thong va Thi dua khen thudng chju trach nhiém:

- Xay dung ké hoach truyén thong rong rii trong cdn b y t& va nhén din vé
céc hoat ddng di méi trong phong céch, thai d6 phuc vu ctia can by y té hudng toi
su hai long cha ngudi bénh; 1am ddu méi trién khai k& hoach truyén théng.

- Huéng din cac don vi xdy dung Quy ché thi dua, khen thudng; khen
thuong kip thdi cac td chirc, c4 nhan thyc hién t6t céc ndi dung “Pdi méi tic
phong, thai 46 phuc vu cia vién chirc y t€ huéng téi sy hai long clia ngudi bénh”

d) Van phong B Y té lam dau méi phéi hop cac vu/cyc chic néng thuc
hién tét dudng day ndng tai cic don vi; phdi hgp Vu Ké hoach - Tai chinh va céc
don vi lién quan hwéng din viée dy trd, sir dung kinh phi phyc vu.

&) Thanh tra B4 Y té 1am diu médi phéi hop Cuc Kham, chira bénh va cic
vwcyc chirc ning xay dung ké hoach thanh tra, kiém tra viéc thuc hién ndi quy,
quy ché bénh vién, dudng diy néng, hép thu gop y.

e) Vu Ké hoach - Tai chinh cé trich nhiém phéi hgp v&i Vin phong B va
cdc don vi lién quan, chuin bj ngudn kinh phi, huéng din cc don vi quin Iy, sir
dung kinh phi theo ding quy dinh cua phap luit.

g) Vién Chién lugc va Chinh sich y té phdi hgp Cuc Quan ly kham, chita
bénh, Vu Té chirc c4n bd va céc don vi lién quan xdy dung B cong cu miu danh
gia su hai long ctGa ngudi bénh.



h) Trung tdm Truyén théng - Gigo duc strc khée Trung wong cad trach nhiém
trién khai Ké hoach truy2n théng vé cac ndi dung ddi méi phong céch, thai 46
phuc vu clia cin bd y té; chi dao Trung tam Truyén théng - Gido duc sirc khoe cac
tinh, thanh phé trién khai ké hoach trén dja ban theo chirc nang, nhiém vu.

i) Hoi Théy thudc tré Viét Nam c6 trach nhiém phéi hep trong viéc trién
khai c6 hiéu qua Dé an “Tiép stc ngudi bénh trong bénh vién”.

k) Cén cir chirc nang, nhiém vu, cac Vu/Cuc/Téng cuc/Béo Sirc khde va Doi
séng thudc Bd Y té co trach nhiém tuyén truyén, chi dao, huéng din, kiém tra,
thanh tra vi¢c thyc hién cac ndi dung trong ké hoach nay.

1) Céc co s& kham bénh, chira bénh truc thude Bé Y té c6 trach nhiém trién
khai day du céc ndi dung trong ké hoach, bdo cdo B3 Y té theo quy dinh.

2. Dia phwong

a) Uy ban nhéan dan céc tinh, thanh phé truc thudc Trung wong:

- Chu tich Uy ban nhén cac tinh, thanh phé c6 trach nhiém chi dao S& Y té
v cdc co s& kham bénh, chira bénh trén dia ban trién khai day da cac ndi dung
trong K& hoach ndy, thanh 18p Ban Chi dao cép tinh, thanh phd; tb chirc ky cam
két thyrc hién theo quy dinh; thanh lap cac doan kiém tra, gidm sat viéc trién khai
ké hoach tai S¢ Y té, céc co s& khdm, chira bénh trén dja ban va phong céch, thai
d6 phyc vu clia can bd y té; dam bao kinh phi cho cic hoat dong trong ké hoach.

- Huy ddng sit tham gia clia céc cdp ty, chinh quyén céc cic cép, céc td
chirc chinh tri, chinh trj - x& hi phdi hop véi nganh Y té trién khai céc ndi dung
@bi mdi phong cach, thai d6 phuc vu clia can bd y té.

b) S& Y té céc tinh, thanh phé truc thude Trung wong c6 trach nhiém:

- Tham muu Uy ban nhan dén tinh, thanh phé tryc thuéc Trung uong, thanh
1ap Ban Chi dao cép tinh, thanh phd, xiy dung, trién khai thuc hién ké hoach.

- Té chirc tap huén cho bdo cdo vién cac don vi truc thudc, td chitc thanh
tra, kiém tra, so két, tdng két viéc ddi mai phong céch, thai d¢ phuc vu ciia can bd
y té trén dia ban quan ly.

- Tham muu cho Uy ban nhén dan tinh, thanh phd vé viéc cdp kinh phi bd
sung ngén sach tir dja phuong, huy dong ngudn kinh phi tai tro (néu c6) dé dam
béo kinh phi trién khai k& hoach.

¢) Céc bénh vién cdng lap trong toan quéc, cin cir chi dao ciia cp c6 thdm
quyén c6 trach nhiém thanh 14p Ban Chi dao, xay dung ké hoach, td chic trién
khai thuc hién ké hoach, béo céo cép trén theo quy dinh./.




PHU LUC

DANH MUC MAU KY CAM KET THUC HIEN
“pO1 MOI PHONG CACH, THAI PQ PHUC VU CUA CAN BQ
Y TE HUONG TOI SU HAI LONG CUA NGUO1 BENH”
(Ban hémh kém theo Quyét dinh s6:4157 OD-BYT ngayl$thdng 6 nim 2015)

Miul Cam két ciia cin bd y té véi Trudng khoa, phong
MAu2 Cam két cia Trudng khoa, phong véi Giam déc Bénh vién

Cam két ciia Gidm d6c Bénh vién véi Gidm dbc S& Y té

Cam két ciia Gidm doc Bénh vién véi Lanh dao B§ Y té

Cam két ciia Giam d6c S& Y té v6i Uy ban nhan dén cac tinh,
thanh phé
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Miu 1 — Cam két ciia cén bd y té véi Truing khoa, phong

DON Vil nireaismnmnnis CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
- -H g
KROR/PBONG. .cveeveeaeaaessssssassrens Picite = Syie o pues
weeeee ey Ngay  thdng ndim 2015
CAM KET
Cua cén bj y té thye hién cic ndi dung
“Pdi méi phong céch, thii 3 phuc vy hwéng téi
sy hai long caa ngudi bénh”
HHQ ¥R B3 oo cisiiiasiasnvnnssrsisnsuasinssosossiivsranessessnsssnssnssansnassas
CREC VNS ... cnm oo onmsnsnsansasnsinhihsiiney il N a A OSSR

Xin cam két thyc hién tét cic ndi dung, tiéu chi (Ndi quy) nhu sau:

1. Tham gia ddy i cdc budi tip hufin ky niing giao tiép, img xir.

2. Thin thién khi tiép xiic véi ngudi bénh (Théng qua 1i chao, 4nh mit, ny
curdi, cir chi than thién d6i véi ngudi bénh).

3. Sin 16ng chi din, tw vin, khidm bénh, chita b¢nh, chim séc tin tinh cho
ngudi bénh.

4, Khong nhin qua cia ngudi b¢nh dwdi moi hinh thirc; khong vu lgi tir
ngudi bénh, nguwdi nha nguwdi b¢nh; khong cé hanh vi tiéu cwe.

5. Thye hién trang phyc y té theo quy djnh.

6. Ton trong, doan két, sin sang chia sé giip ¥ ddng nghiép va khong din
ddy trach nhiém, khuyét diém ciia minh cho dong nghiép.

7. Chju trach nhiém c4 nhin truéc Trudng khoa, truée Gidm déc Bénh

vién va trudc phap luat néu vi pham céc quy dinh vé quy tic @ng xir.

TRUOGNG KHOA TO TRUONG CONG POAN CA NHAN CAM KET
(ky, ghi ré ho va tén) (%, ghi ré hp va tén) (ky, ghi ré ho va tén)



Maiu 2 — Cam két ciia Truéng khoa, phong véi Giam ddc Bénh vién

PON Vliuonernerianssisssssssssasesssssess CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Péc kip — Tw do — Hanh phiic

.., hgay thang nam 2015

CAM KET
Trién khai thqc hién cﬁc ndi dung “Pdi méi phong cich, thai d¢ phyc vy
ciia can b y té hudmg toi sy hai long ciia ngudi bgnh”

Truing Khoa/PRONE: .. ... civiiciomiinansvsmasss s midssssssnasiss

Cam két van ddng can bd nhéan vién cia Khoa/Phong phan dAu thuc hién tét cac
ndi dung, tiéu chi nhu sau:

A. Péi véi Khoa/Phong:

1. 100% CCVC,NLD ctia khoa (phong) duoc tdp huin ki ning giao tiép, tng
xir. Than thiét khi tlép xuic véi ngudi bénh (Théng qua 16i chao, anh mat, nu cuoi, cir
chi thén thién d6i véi ngu'ol bénh). S&n long chi din, tu véin, kham bénh, chita bénh,
chim séc tin tinh cho ngudi bénh.

2. C6 bd phan cham s6c “khach hang” d& huéng din ngudi bénh (chi 4p dung
61 v6i khoa phong theo quy dinh).

3. 100% can b{ cta khoa, phong kh6ng nhén qua ctia ngudi bénh dudi moi hinh
thirc; khong vu lgi tir ngudi bénh, ngudi nha ngudi bénh.

4. Thyc hi¢n trang phuc y té theo diing quy dinh.

5. Thyc hién t6t dudng day néng, hom thw gép y theo ding quy dinh.

6. Thyc hién t6t khau hiéu “Bénh nhan dén dén tiép niém nd, bénh nhan & cham
s6c tin tinh, bénh nhin v& din dd chu dao”.

7. 100% Vién chirc, ngudi lao déng trong Khoa/Phong ky cam két véi Trudng
khoa/phong

B. Huémg déin d6i véi nglrm bénh, ngudi nha nguwdi b¢nh:

1. Ton trong can bo nhan vién Y te;

2. Gitt gin an ninh, trét ty, thyc hién ndi quy nép séng vé sinh trong Bénh vién;

3. Cép nhét thong tin vé truyen théng gido duc sirc khoe ctiia Bénh vién;

4. Tuyét déi khong hnt thudc la trong Bénh vu%n

5. Thyc hién dung hudng dan cia can bd y té, khﬁng tw y sir dung thudc hoic
bit ky phuong phap diéu tri ndo néu khéng dugc sy ddng y cia Bac sy trong khi
dang diéu trj tai Khoa/Phong.

* Trieong khoa chiu trdch nhiém ca nhén trudc Gidm dbc bénh vién va trudce
phap luat néu khoa, phong cé cin by y t¢ vi pham cdc quy dinh vé quy téc tmg xir
va cde ndi dung quy dinh ciia Bj Y t.

GIAM POCBENH VIEN  T/M BAN CHAP HANH TRUONG KHOA
CHU TICH

(ky, ghi ré ho va tén) (ky, ghi ré ho va tén) (ky, ghi ro ho va tén)



MAu 3 -Cam két ciia Gidm dbc Bénh vién véi Gidm d6c S& Y té (LD BJ Y t6)

BOIN VEisicinis i mniseniassssais CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

Khoa/phong.....cccciiiiiniiaiiiiininncnn Pc 1ip — Ty do — Hanh phiie

vy MAY  thdng ndm 2015
CAM KET
V2 viéc trién khai the hién cic ni dung “Pdi méi phong cich,
thai d§ phuc vu huéng téi sy hai long cia nguéi bénh”

Ban Gidm d6c, Ban Chép hanh Céng doan Bénh vién va cac td chirc doan
thé khéc cam két trién khai thye hi¢n tét cac ndi dung sau ddy:

1. Thanh 1ip Ban chi dao ciia b¢nh vién theo quy dinh, td chirc tip hufn
néng cao k§ ning giao tiép, img xir cho 100% cdng chirc, vién chirc, ngudi lao
djng tai bénh vién theo hwémg diin cda S& Y té (B{ Y t6).

2. C6 so @3, bang hi¢u hé thong chi din cic khoa, phdng, bé phin dé thiy,
dé hidu, dZ thyre hign.

3. C6 b) phéin chim séc “khich hang” thu§c phong Cong tic xa hji theo
quy djnh, ¢6 noi phat s6 thir tyr tai khoa kham bénb, khoa xét nghi¢m, c6 di ghé
ngdi cho ngudi b¢nh.

4. C6 nhén vién y té hwéng din ho¥c c6 Do tinh nguyén “tiép sirc ngwdi
bénh trong Bénh vi¢n”.

S. Cic khoa phdng c6 hom thw gép y va xir ly theo ding quy dinh.

6. C6 “dudmg diy néng” hoat djng 24/24h, kip thd¥i xir 1y cdc phan anh cia
nhin din theo quy djnh.

7. Cé ban hanh Quy ché thi dua khen thwréng, Quy ché xir Iy vi pham theo
quy djnh tai Thong tr s 07/2014/TT-BYT ngay 25/2/2014 ciia B§ Y té.

8. 100% cdng chirc, vién chirc, ngwdi lao dng ciia Bénh vi¢n thyc hi¢n trang
phucy té theo quy djch.

9. 100% cac khoa (phong) ky cam két thyc hién cic ndi dung a8i méi véi
gidm doc BV.

10. 100% cén b) y té thyc hi¢n nghiém tic cdc ndi dung d3 cam két voi
Trwdmg khoa, véi Giam déc Bénh vign.

GDSOGYTE@WPBQYTE)  TM.BAN THUONG VU GIAM POC BENH VIEN
CHU TICH

(ky, ghi ré ho va tén) (b ohi ré hn vér tén) (ky, ghi rd ho va tén)



M3iu 4 - S& Y té véi UBND tinh, thanh phé trwe thuge TW

PON VL. i ineinasncisnassanes CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Dic lip — Tyr do — Hanh phie

v, REAY  thdng ndm 2015

CAM KET
V2 viée trién khai cic ndi dung
“Pdi méi phong cich, thai 9 phyc vy cia cin bd y té
hwéong téi sw hai long cia ngwoi bénh”

S& Y té tinh/thanh phb...........cceeveieviiieeeineanne, cam két v6i UBND
tinh (TP) trién khai thyc hién t6t cac ndi dung sau day: '

1. Thanh lip Ban Chi dao cip tinh, 100% céc bénh vién tryc thude S&
Y té thanh 13p Ban chi dao va td chirc tip huin ning cao ki ning giao tiép
cho cin b thudc thim quydn quén Iy.

2. 100% cac don vi trwc thudc td chirc ky cam két véi Sé Y té thye
thién tot cic ndi dung “Pdi méi phong cach, thai d) phyc vu ciia cin bj y
té, hirgng t&i swr hai long cha ngwdi bénh”

3. 100% cac bénh vién thudc S& Y té c6 b phin chim séc “khach
hang”.

4. 100% cic co s kham bénh, chita bénh thudc thim quyén quin ly
ban hanh Quy ché thi dua khen thwémg, Quy ché xir Iy vi pham véi cde tiéu
chi cu thé theo quy dinh tai Thong tw 07/2014/TT-BYT ngay 25/2/21614 caa
B) Y té.

5. 100% céc co s& y té chip hanh nghiém tic cic quy dinh vé trang
phyc y t€ do B§ Y ¢ ban hanh.

6. 100% cac bénh vién trién khai Dé in cé nhan vién y té hwéng din
hoiic Pdi Thanh nién tinh nguyén “Tiép sikc ngudi bénh trong bénh vign”.

7. 100% cac bénh vién c¢é “dwing diy néng” hoat dong 24/24h, xir ly
kip théi cac phan anh caa nhéan dan.

8. 100% cac bénh vién truc thudc S& Y té c6 hom thw gép ¥ va xir Iy
thw gép y theo ding quy dinh.

TM. UBND TINH (TP)  TM. BAN THUONG VU GIAM POC SO Y TE

CHU TICH L
(kv tén, déng ddu) (ky tén, dong déu) (ky tén, dong dau)
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