UBND TINH HA TINH CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM

SO Y TE Déc 1ap - Tw do - Hanh phic
sé: ALY /KH-SYT Ha Tinh, ngay A0 thang 11 nim 2015
KE HOACH

Khio sat mirc d§ hai 1ong ciia to chirc, ngwoi din doi véi dich vu hanh
chinh cong tai S&' Y té va mirc dd hai 1ong ciia ngwdi din ddi véi dich vu
kham, chira bénh tai cac bénh vién cong lap trén dia ban tinh

Thuc hién Quyét dinh s6 587/QP-UBND ngay 29/2/2012 ciia UBND tinh
vé viéc ban hanh Chuong trinh tong thé cai cach hanh chinh nha nuéc tinh Ha
Tinh giai doan 2011-2015; Quyét dinh s6 27/2015/QD-UBND ngay 23/7/2015
ctia UBND tinh vé viéc ban hanh Bé chi s6 danh gia cai cach hanh chinh va quy
ché x4c dinh chi s6 CCHC tai céc s, ban, nganh UBND ce“ip huyén va UBND
cép x3 trén dia ban tinh; Cong van s6 1437/SNV-CCHC ngay 04/11/2015 cla
S& Nbi vu vé viée trién khai thuc hién Quyét dinh sé 25/2015/QD-UBND va
Quyét dinh s 4448/QD-BYT ngay 06/11/2013 cta B Y té vé viéc phé duyét
Pé an "X4ac dinh phuong phap do luong sy hai long clia ngudi dan dbi véi dich
vuy té cong".

S& Y té ban hanh Ké hoach khéao sat mirc d6 hai long cua t6 chirc, nguoi
dan déi véi dich vu hanh chinh cong tai So' Y té va mirc do hai long cla nguoi
dan dbéi vé6i dich vu kham, chira bénh tai cac bénh vién cong lap trén dia ban
tinh nhu sau:

I. MUC PICH, YEU CAU

1. Muc dich:

Khéo sét, tdng hop y kién nhan xét, danh gia cua t chirc, ngudi dan doi
voi dich vu hanh chinh céng thuc hién tai S6¢ Y té va cac don vi truc thude.
Giup So Y té danh gid duoc chat luong cung cép dich vu hanh chinh cong lam
co s& dé dinh huéng céc giai phap giai phap hoan thién chit lugng cung tmg
dich vu hanh chinh céng va nang cao hi€u qua cong tac cai cach hanh chinh,
nang cao tinh than, thai do phuc vu ngudi dan cta doi ngii can bd, cong chirc,
vién chirc.

Khao sét, tong hop y kién nhén xét, danh gia vé su hai long cta nguoi
dan déi dbi véi chét luong dich vu kham, chita bénh tai cdc bénh vién cong lap
thude quan ly ctia S& Y té. Thong qua d6, S& Y té va cac don vi danh gia dugc
chat lugng cung cép dich vu kham, chita bénh tai cac bénh vién va nang luc,
dao dirc ctia vién chirc 1am viée tai cac bénh vién, dé ra nhitng bién phép cai
thién chat luong cung cap dich vu clia cac bénh vién nham nang cao chat lugng
kham, chita bénh, tinh than, thai d6 phuc vu ngudi dan.



2. Yéu cau:

- Phai b‘éo dam khoa hoc, chinh xac, khéczh quan, minh bach va dan chu
trong viéc diéu tra, khao sat, danh gia va cong bo két qua.

- Két qua khao sat la cin cir dé ra céac gié’li phap cai thiép, nang cao chét
lurong cung cap dich vu hanh chinh cong va chat lugng cung cép dich vu kham,
chira bénh tai.

- Bao mét thong tin vé t chirc, ca nhan cung cp thong tin, hop tac diéu
tra, khao sat.

- Nghiém c4m moi hanh vi can thiép, lam sai léch két qua khao st.

II. PHAM VI, POI TUQNG, HINH THUC KHAO SAT

1. Pham vi khao sat:

- Hoat dong cung cép dich vu hanh chinh cong tai Bo phan Tiép nhan va
tra két qua cua SO Y té€ va Chi Cuc An toan v¢ sinh thyc pham.

- Hoat dong cung cép dich vu kham, chira bénh tai 18 bénh vién cong lap
trén dia ban tinh.

2. Pbi twong khao sat:

2.1. Céc td chirc, nguoi dﬁp thuc hién tht tuc hanh chinh tai S& Y té va
Chi Cuc An toan v¢ sinh thuc pham; can bg, cong chirc, vién chirc cac co quan,
don vi truc thudc So.

S6 luong khao sat:

- Tai SO Y té: Téi thiéu 50 phiéu;

- Tai Chi Cuc An toan vé sinh thuc pham: T4i thiéu 20 phiéu.

2.2. Nguoi bénh, nguoi nha nguoi bénh ¢é st dung dich vu kham, chira
bénh tai 18 bénh vién cong lap trén dia ban tinh.

S6 lugng khao sat: Téi thiéu 200 phiéu

3. Hinh thirc khao sat:

- Gui phiéu khao sat qua dudng buu dién dén cac cé nhan, don vi da timg
giao dich tai nB{) phan Tiép nhan va tra két qua cua So' Y tg‘e, Chi Cuc An toan vé
sinh thuc pham; Ngudoi bénh, nguoi nha nguoi bénh da diéu tri, st dung dich vu
kham, chira bénh tai 18 bénh vién cong lap.

- Khao rsét truc tiép t,é chirc, nguoi dan sir dung dich vu tai Bo phan Tiép
nhéan va tra két qua SO Y te, Chi cuc An toan vé sinh thuc pham va nguoi bénh
dang diéu tri tai cac bénh vién bang phiéu khao sat.

III. NOI DUNG VA PHUONG PHAP KHAO SAT

1. Noi dung khao sat:

1.1. Péi véi dtch vu hanh chinh céng thuc hién tai So' Y té va Chi Cuc Ar?
toan vé sinh thuc pham: Thuc hién khao séat, ddanh gia mirc d¢ hai long cua t6
chirc, nguot dan véi 4 nhom tiéu chi sau:

%)



a) Noi don tiép to chirc, ca nhan;

' b) Thai do Phl.lC vu, chét luong hudéng dan cia cong chirc tai Bé phén
Tiép nhan va tra két qua;

¢) Thoi gian giai quyét TTHC tai B phan Tiép nhan va tra két qua;

d) Chat lugng giai quyét TTHC tai B phan tiép nhan va tra két qua;

1.2. Péi véi dich vu dich vu kh‘dm, chira bénh: Th'u,'c hién khao sat, danh
gid mirc do hai long cua nguoi dan vé hoat dong cung cap dich vu kham, chira
bénh tai cac bénh vién cong lap trén dia ban tinh véi 5 nhém tiéu chi sau:

a) Nhom tiéu chi vé tiép can dich vu tai co so y té;

b) Nhém tiéu chi vé minh bach thong tin va tha tuc hanh chinh;

¢) Nhom tiéu chi vé co sd vat chat. phuong tién phuc vu nguoi bénh;

d) Nhom tiéu chi vé su phuc vu cua dgi ngii y, bac si va nhan vién y té;

e) Nhom tiéu chi vé két qua cung cap dich vu kham, chira bénh.

2. Phiéu khao sat:

2.1. Phiéu khao sat mirc d¢ hai long cta to chirc, cong dan dbi véi dich
vu hanh chinh cong ta1 B0 phén "l:iép nh:cfm va tra kf%t qua S(”f Y té va Chi Cuc An
toan vé sinh thuc pham (Theo mau phiéu tai Quyét dinh so 27/2015/0D-UBND
ngay 23/7/2015 cua UBND dinh kem).

2.2. Phiéu khéo sat mirc d6 hai long cua ngudi dan dbi véi dich vu kham,
chira bénh tai cac bénh vién cong lap (I}ar} hanh kem theoq Huong dan so
1165/HD-SYT ngay 08/7/2015 cua Sé"Y Ié' vé thuc hién thi diem Phuong phap
do luong sw }:ldi long cua nguoi ddan vé chat lup??g dich vu kham, chita bénh tai
cdc co so'y te cong lap thuge quan ly cua So' Y té).

3. Phuwong phap khao sat:

3.1. Pbi véi dich vy hanh chinh cdng thuc hién tai S&' 'Y té, Chi Cuc An
toan vé sinh thuc pham:

- -SeY té 1é3f y kién cua to chirc, cé nhan da timg giao dich tai B6 phén
Ti€p nhan va tra két qua cia S¢ Y t&, Chi Cyc An toan v¢ sinh thuc pham qua
duong buu dién.

- Van phong S¢ va Chi cuc An toan v¢ sinh thuc 'phfim truc tiép lay y
kién cua to chirc, ca nhan tai B(f)”phz_?m Tiép nhan va tra két qua cia S0 Y té va
Chi Cuc An toan v¢ sinh thuc pham

- Mau phiéu dugc dang tai cong khai trén Cong Thong tin dién tir S6' Y
te, khuyén khl:Ch cac can bC)’, cong churc, vién chirc; ca nhan t6 chic quan tam
g0p y vao phiéu khao sat chat lugng dich vu hanh chinh céng cua So Y té.




3.2. Béi véi dich vu kham, chira bénh tai cac bénh vién cong lap trén dia
ban tinh:

- Céc don vi tu khao sat theo theo Huéng dan s6 1165/HD-SYT ngay
08/7/2015 ctia S&' Y té vé thuc hién thi diém Phuong phap do luong su hai long
ctia ngudi dan vé chat luong dich vu kham, chita bénh tai céc co s& y té cong
lap thude quan ly ciia S&' Y té.

- S& Y té ldy y kién ngudi bénh da diu tri tai cdc bénh vién qua duong
buu dién va khao sét truc tiép ngudi bénh dang diéu tri tai cac khoa 1am sang
két hop vao chuong trinh kiém tra, d4nh gia chat lugng bénh vién ndm 2015.

4. Thoi gian t6 chire khio sat:

4.1. Déi v6i dich vu hanh chinh céng thuc hién tai B6 phan Tiép nhan va
tra két qua cua S& Y t& va Chi Cuc An toan vé sinh thuc pham: Tién hanh tir
11/11 - 20/11/2015.

4.2. Bbi véi dich vu kham, chira bénh tai cac bénh vién cong lap: Tién
hanh tir 11/11-20/12/2015 (két hop véi kiém tra déanh gia chét luong bénh vién
2015).

5. Sir dung két qua khio sat: Két qua khao sat mic do hai long cua t6
chure, cong dan ddi voi dich vu hanh chinh cong va mutrc d6 hai long ctia nguoi
dan vé chit lugng cung cip dich vu kham, chita bénh tai tai cac bénh vién duoc
cong khai dén cac don vi lién quan; cong khai trén Cong Thong tin dién tir cua
So Y té; 1a co s& xem xét cong tac khen thudng, ky luat d6i véi don vi cung cap
dich vu va can bg, cong chirc, vién chirc phu trach; dong thoi 1a can cu dé ra céc
giai phéap cai thién, nang cao chét lugng chét luong cung cip dich vu kham,
chira bénh tai tai cac bénh vién.

IV. TO CHUC THUC HIEN

1. Phong Td chtrc can bd chu tri, phéi hgp véi Vian phong Sé va cac
phong chuyén mén c6 lién quan thuc hién khao sat chat luong cung cép dich vu
hanh chinh cong; téng hop, phén tich, danh gia va kién nghi, dé xuét cac giai
phap khéc phuc, cai tién, nang cao chat luong chat luong cung cap dich vu hanh
chinh c6ng. Téng hop, béo cdo két qua dot khao sat bao cao UBND tinh, S&
NGi vu trudc ngay 25/11/2015.

2. Phong Nghiép vu Y chu tri, phéi hgp v6i Phong T chire can bg, Vin
phong S&, Thanh tra S& t6 chie thuc hién viéc khao sat chat lugng dich vu
kham, chira bénh tai cac bénh vién cong lap; tong hop, phan tich, danh gia va
kién nghi, d& xuét cac giai phap khic phuc, cai tién, nang cao chit luong chat
lwong cung cap dich vu kham, chita bénh tai tai cac bénh vién gt vé Phong T6
chirc cén b dé theo dbi, tong hop.




3. Chi Cuc An toan vé sinh thuc pham: Khao sét truc tiép hodc giri phiéu
khao sat dén cac ca nhén, don vi da timg giao dich tai Chi Cuc An toan vé sinh
thuc pham; tong hop, phén tich, danh gia va kién nghi, d& xudt cac giai phap
khic phuc, cai tién, nang cao chat luong chét luong cung cip dich vu. Guri toan
bo phiéu va ban tong hop két qua vé Vin phong S& Y té trude ngay 20/11/2015.

4. Céc bénh vién: T6 chire tu khao st theo Hudng dan s6 1165/HD-SYT
ngay 08/7/2015 ctia SO Y té, tong hop két qua va ndp cho Poan kiém tra danh
gia chat luong bénh vién khi doan thuc hién kiém tra tai don vi.

Trén day la ndi dung Ké hoach khao sat sy hai long cua té chire, ngudi
dan dbi véi dich vu hanh chinh cong tai S¢ Y té va mirc do hai long cia ngudi
dan déi v6i dich vu kham, chira bénh tai cac bénh vién cong lap trén dia ban
tinh. Dé nghi 1anh dao cac don vi truc thude, cac phong chuyén mén So trién
khai thue hién. Trong qua trinh thuc hién, néu c6 kho khin, vuong mic, cac don
vi phan 4nh kip thoi vé S& Y té (qua Van phong S& va Phong Nghiép vu Y) dé
dugc huéng dan, gidi quyét./. (i,

Noi nhgn:

- UBND tinh;

- S Noi vy; }(Dé bao céo)
- Ban VHXH-HDND tinh;

- Cac Pho GP So;

- Cac bénh vién cong lap;

- Cac phong CM So;

- Cong TTPT S&; ~ A
- Luu: VT, NVY. Lé Ngoc Chau

Guri: Ban gidy, dién tir. Vo~
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