BO Y TE CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
------- Déc 1ap - Tu do - Hanh phic

S6: 2151/Qb-BYT Ha Nogi, ngay 04 thang 06 nam 2015

QUYET PINH
VE VIEC PHE DUYET KE HOACH TARIENAKHAI, THUC HIEN “;)61 MOGI PHONG CACH,
THAI DO PHUC VU CUA CANBO Y TE HUONG TOI SU HAI LONG CUA NGUOI
BENH”
BO TRUONG BO Y TE
Can cir Ludt phong, chong tham nhiing s6 55/2005/QHI11 ngay 09 thang 12 ndam 2005;
Can cir Ludt can bg, cong chirc s6 22/2008/QHI12 ngay 13 thang 11 nam 2008;
Can cir Ludt vién chirc s6 58/2010/QH12 ngay 15 thang 11 nam 2010;
Can cir Ludt kham bénh, chita bénh sé 40/2009/QH12 ngay 23 thang 11 nam 2009,

Can cir Nghi dinh sé6 04/2015/ND-CP ngdy 09 thang 01 ndm 2015 ciia Chinh phii vé thuwc hién
dan chu trong hoat dong cua co quan hanh chinh nha nudéc va don vi sy nghiép cong lap;

Can cur Nghi dinh so 63/2012/ND-CP ngay 31 thang 8 nam 2012 cua Chinh phu quy dinh chirc
nang nhiém vu, quyén han va co cdu té chire ciia B6 Y té;

Xét dé nghi cua Vu truong Vu T6 chite can bg, Cuc truong Cuc Quan ly kham, chita bénh - B6 Y
te,
QUYET PINH:

Piéu 1. Phé duyét kém theo Quyet dinh nay K¢é hoach trién khai thuc hién “Do1 moi phong céch,
thai d6 phuc vu ca can bd y té hudng téi su hai 10ng ciia ngudi bénh” (bao gdm cong chirc, vién
chtrc, ngudi lao dong tai cac co so kham bénh, chira bénh trong toan qudc).

Piéu 2. Quyét dinh nay c6 hiéu lyc ké tir ngay ky, ban hanh.

Piéu 3. Cac ong, ba: Chanh Van phong Bg, Vu truong Vu T chic can bd, Cuc truong Cuc
Quan ly khdm, chira bénh, Vu trudéng cac Vu, Cuc truéng cac Cuc thudéc Bo Y té, Giam doc S&
Y té cac tinh, thanh phé truc thudc Trung wong, Thu trudng cac don vi li€n quan chiu trach
nhiém thi hanh Quyét dinh nay./.



BOQ TRUONG

Noi nhdn:

- Nhu Diéu 3;

- B6 phén gitip viéc Ban BT vé HTLTTGDBDHCM (dé b/c);

- BCDTW thyc hién QC Dén chu co s¢ (de bao céo);

- BCDTW phong, chéng tham nhiing (dé bao c4o); x .2 e
-Ban Tuyeg gla(gJ ™ (§e b/c); ¢ Nguyen Th! Kim Tién
- Ban T chirc TW (dé b/c);

- Uy ban Kiém tra TW (dé b/c);

- VP Chinh phu (dé b/c);

- Bo Néi vuy;

- UBND céc tinh, TP truc thuéc TW;

- Dang ty Khéi cac CQTW;

- Ban Can sy Pang BYT;

- Pang bo-Bo Y té;

- Cong doan Y t& VN;

-'Y té cac bo, nganh;

- Luu: VT, TCCB.

KE HOACH

TRIEN KHAI THUC HIEN “POI MOI PHONG CACH, THAI PQ PHUC VU CUA CAN BO
Y TE HUONG TOI SU'HAI LONG CUA NGUOI BENH”
(Puoc phé duyét tai Quyét dinh so 2151/0D-BYT ngay 04 thang 6 nam 2015)

I. MUC PiCH, YEU CAU
1. Muc dich:

- Trién khai day du cac noi dung “P6i méi phong cach, thai d§ phuc vu cia can bd y té
hwong t6i sy hai long cia nguoi bénh” nham thay (‘101 nhan thirc, thai d9, phong cach phuc vu
nguoi bénh cua can b y té, rén luyén k¥ niang giao tiép, tng xir, nang cao tinh than, thai d6 phuc
vy, cling ¢ niém tin va sy hai long ciia ngudi bénh.

- Tao diéu kién tbt, thuan loi dé gitp nguoi dan tiép can cac dich vuy té; xay dung hinh anh dep
clia nguoi can by y té Viét Nam.

2. Yéu cau

- Lanh dao S& Y té cac tinh, thanh phé truc thudc Trung wong, Lanh dao cac co s& kham bénh,
chira bénh tr Trung wong dén dia phuong, can ctr ké hoach nay, trién khai day du cac noi dung
“Poi méi phong cach, thai d§¢ phuc vu ciia can b y té hwdng téi sw hai long cia nguoi
bénh”.

- 100% cac co s kham bénh, chira bénh trién khai viéc phé bién quén triét noi dung ddi méi toi
toan thé cong chire, vién chirc, nguoi lao dong thude thim quyén quan ly, nghiém tuc thyc hién
cac nodi dung trong ké hoach, quyét tim thuc hién dung muyc dich da dé ra.



- D61 voi cac co so 'y t€ khac, can ctr tinh hinh thyc té, van dung dé trién khai cac ndi dung trong
ke hoach nay.

- Viéc t chirc trién khai thyc hién ké hoach phai dugc duy tri thanh nén nép, thudng xuyén, lién
tuc; cach thure to6 chuc trién khai phai phu hop véi tinh hinh thyc t€ ctia don vi.

II. CAC NHIEM VU CU THE
1. Thanh 1ap Ban Chi dao, to chirc trién khai thue hién

1.1. Ban Chi dao cip Trung wong: BOY té thanh 1ap Ban Chi dao va T6 cong tac do Bi thu Ban
Cén sy Pang, BO truong BO Y té lam Trudng ban, Thir truong BO Y té 1am Phoé trudng ban
Thuong truc, Vu trudng Vu To chite can bo Cuc trudng Cuc quan 1y kham, chira bénh, Cha tich
Cong doan Y té Viét Nam lam Pho truong ban, Lanh dao cac Vu/Cuc/Van phong B§/Thanh tra
Bo va Giam ddc So'Y té Ha Noi, So Y té Thanh phé H6 Chi Minh tham gia Uy vién.

- Ban Chi dao xay dung Quy ché hoat dong, phan cong nhiém vu tirng thanh vién Ban Chi dao.

-Bo Y té co Cong van gui Uy ban nhan dan cac tinh, thanh phé phéi hop chi dao td chure thue
hién.

1.2. Ban Chi dgo cdp tinh, thanh phé truc thuéc Trung wong: Tai cac tinh, thanh phd truc
thugc Trung wong thanh 1ap Ban chi dao t6 chirc trién khai ké hoach véi thanh phén: Lanh dao
Uy ban nhan dén tinh, thanh phd tryc thuéc Trung wong 1am Trudng Ban, Giam doc S¢' Y té 1am
Pho Trudéng ban Thuong truc, Chu tich cong doan nganh lam Pho trudng ban, iy vién Thuong
truc 1a Lanh dao Phong T chirc can bd S Y té, cac uy vién khéc 1a Lanh dao cac phong thudc
S6'Y té va Giam ddc mot s Bénh vién tuyén tinh.

- Ban chi dao tinh, thanh phd phéan cong nhiém vy cac thanh vién, xay dung ké hoach cu the, chi
tiét theo déc thu timg dia phuong; huéng dan, chi dao cac don vi thudc thim quyén quan 1y trién
khai thuc hién.

1.3. Ban Chi dgo cdc Bénh vi¢n: Giam déc Bénh vién lam Trudng ban, Truéng phong T chiic
can bg va Chu tich Cong doan Bénh vién l1am Pho trudng ban, Lanh dao céc t6 chirc doan thé
quan chung, Lanh dao mot s6 phong, khoa, ban va tuong duong tham gia thanh vién. Ban Chi
dao cua don vi c6 nhiém vu trién khai ké hoach chi tiét theo su hudng dan cua Ban Chi dao cép
trén, phu hop vai dac thu tung don vi.

Ban Chi dao tir Trung wong t0i dia phwong, don vi dwoc thanh ldp xong trong thang 6 nam 2015
dée di vao hoat dong,

2. Tap huin néng cao ky ning giao tiép cho can bd y té

2.1. Thanh phdn dw tip huén:



-BOY té tap huén cho bao cdo vién thudc S Y té cac tinh, thanh phé va cac co so kham bénh,
chira bénh tryc thuoc Bo Y t€ (do S& Y t&, cac don vi truc thuoc BO Y t€ lya chon, dang ky so
lugng bédo céo vién can duoc tap huan véoi Bo (Y te).

-So Y té tap huén cho bao cdo vién cac bénh vién tuyén tinh, Bénh vién tuyén huyén truc thudc
S6 Y te (do cac bénh vién tryc thudc S& Y té lya chon bao cdo vién, dang ky so luong voi S6 Y
te).

- Bao cao vién do cac Bénh vién tuyén chon sau khi dugc By Y té (déi vO1 bénh vién truc thudc
Bo), SO Y té (ddi v61 bénh vién truc thude So) tap huén s& vé truc tiép tap huin lai cho toan b
d6i ngil can bo y té tai don vi (lanh dao khoa, phong, bac sy, diéu dudng, ho 1y, nhan vién hanh
chinh, bao v&, trong xe); trudc mat tap trung tap huan cho can bo y té thudc khoa Kham bénh,
khoa san, khoa Ngoai, khoa Hoi strc cap ctru, Khoa Phau thuat gdy mé hoi strc, bd phan don tiép
nguoi bénh, bd phén hanh chinh (tiép nhan, gidi quyét hd so, tht tuc hanh chinh nhu ndp, thanh
toan vién phi, bao hiém y té..), bd phan bao vé, trong giit xe, ddi twong mai tuyén dung, hop
dong lao dong...

2.2. Ngi dung, chwong trinh, tai liéu tdp hudn:

- Noi dung: K§ nang giao tiép, vin hoa g x\r trong céac tinh hudng giao tiép véi ngudi bénh,
v6i nhan dan.

- B0 Y té xay dung ké ‘hoach, n6i dung, chuong trinh, b6 tai liéu tap huén miu, dua ra cac tinh
hudng gia dinh, cdc miu Ung xtr voi ting dbi twong nguoi bénh khac nhau, tai timg dja diém
khéc nhau trong bénh vién dé cung cap cho cac don vi.

- S¢'Y té cac tinh, thanh ph xdy dung ké hoach, noi dung, chuong trinh tap huén va tai liéu tap
huan trén co so tham khao ké hoach, tai liéu ctia BO Y té.

- Céac co s kham, chira bénh trong toan quéc xay dung ké hoach, chuan bj noi dung, chuong
trinh, tai li€u tdp huan ctua don vi.

- Cac don vi ra soat, phan loai d6i twong dé tap huén, to chirc cac 16p tap huan vé k¥ ning giao
tiep, van hoa trng xtr cho tirng vién chirc y té voi thanh phan tap huan theo hudng dan néu trén.

Céng tdc tdp hudn kj nang giao tiép dwoc trién khai tir thdng 6, thang 7/2015 va dwgc thiee hién
thwong xuyén.

3. Thanh 13p cac don vi chim soc “khach hang”

-BoY té s& ban hanh Thong tu vé Phong cong tac xa hoi trong bénh vién, trong d6 quy dinh cu
thé chuc nang, nhiém vy, co ché t6 chirc, hoat dong ciia Phong cong tac xa hoi trong bénh vién.

- Céc bénh vién xay dung ké hoach trién khai Phong cong téc x hi véi to chirc, bién ché theo
quy dinh, sau khi B§ Y t€ ban hanh Thong tu.



- C4c bénh vién trién khai bo phan cham so6c¢ “khach hang” g'fm vo1 nhiém vu truyén thong, gido
duc strc khoe, tap trung tai khoa Kham, bénh.

Thoi gian ban hanh Théng tie dy kién vao trude ngay 30/7/2015.
4. Quy dinh trang phuc ciia can bj y té

-B0O Y té xdy dung Théng tu quy dinh vé trang phuc y té nham gitp ngudi bénh dé dang nhan
biét cac chirc danh chuyén mon nghé nghiép cia cong chirc, vién chirc, ngudi lao dong lam viée
tai cac co s& kham bénh, chira bénh.

- Cac co s¢ kham bénh, chira bénh xay dung 16 trinh trién khai trang phuc y té cho cong chire,
vién chuc, ngudi lao dong y té theo quy dinh cia BO Y té; dong thoi timg can b y té cam két
nghiém tic thuc hién ding cac quy dinh vé trang phuyc y té.

Thoi gian ban hanh Thong tw dy kién vao trucc ngay 30/7/2015. Cac co so kham, chita benh
chuan bi trién khai tir thang 8/2015 va bat dau thuc hién trang phuc y té tir 01/01/2016.

5. Tiép tuc thuwc hién “dwong diy néng” theo Chi thi s6 09/CT-BYT

- Ton trong, ling nghe céac y kién phan anh, birc xtc cia nhan dan, cac don vi trong toan nganh
tiép tuc trien khai, kién toan, hoan thién “duong day nong” theo Chi thi s6 09/CT-BYT ngay 22
thang 11 ndm 2013 vé viéc ting cudng tiép nhan va xur 1y y kién phan anh ctia ngudi dan vé chat
lugng dich vy kham bénh, chira bénh thong qua duong day néng.

- Céc bénh vién tuyén Trung wong, S& Y té cac tinh, thanh ph va cac don vi trong toan nganh
phan cong cong chuc, vién chuce truc dién thoai duong day néng, ddm bao thuong truc 24/24h.

- Ban Chi dao Trung vong, Ban Chi dao cac tinh, thanh phé truc thudc Trung wong, Ban Chi dao
cac don vi to chirc thanh tra, kiém tra, giam sat viéc cong khai niém yét s6 dién thoai duong day
néng, hop thu dién tir voi kich thude du 16n dé nguoi dan dé nhan biét, duoc dit tai cac khoa nodi
tra, khoa Kham bénh trong bénh vién; xtr Iy nghiém cac ca nhan khong hoan thanh nhiém vu; kip
thoi tong hop bao céo vé Bo Y té theo quy dinh.

6. Duy tri, ciing c¢6 hom thw gép y

-B0 Y té xay dung 'Théng tu quy dinh vé hom thur gop y nham ton trong, lang nghe y kién kién
nghi cua can b y té va ctia nguoi dan; 1am o SO chan chinh 1& 16i lam viéc, tdc phong va tinh
than thai do phuc vu nhan dan cda can bg y té.

- Céc co sO'y té trién khai dat hom thu gop ¥ tai vi tri dong ngudi qua lai, noi nguoi dan dé tiép
can, tai cac khoa kham bénh, khoa 1am sang, khoa can lam sang, khoa diéu tri ndi trt, cac khoa,
phong, by phan trién khai dich vy y te.

- Xir Iy kip thoi y kién phan anh cta ngudi dan thong qua hom thu gép ¥ theo quy dinh ctia phap
luét.



Thoi gian ban hanh Théng tw dy kién vao truée ngay 30/7/2015, cdc don vi trong todan nganh
kién toan, hoan thién hop thw gop y trong thang 8/2015 va duoc duy tri thuong xuyén.

7. Trién khai Dé an “Tiép sirc nguwoi bénh trong bénh vién”

-BO Y té phdi h0’p v6i Hoi Thay thudc tré Viét Nam trién khai Dé an “Tlep stuc ngudi bénh
trong bénh vién” nham phat huy tinh than xung kich, tinh nguyén cua tudi tré trong viéc gitp do
bénh nhan va nguoi nha dén kham, diéu tri, khoi day tinh than tuong than tuong ai, quan tam
gitip d& ngudi bénh trong luc khé khin, bénh tat, gop phan 1am giam qua tai trong don tiép,
kham bénh cho ngudi bénh tai cac bénh vién.

- Moi bénh vién phoi hop véi1 Hoi Thay thude tré cung cap to chirc D6i thanh nién tinh nguyén
“Tiép strc nguoi bénh”, thanh vién 1a cac doan vién thanh nién, sinh vién y dugc.

- Hoi Thay thudc tré to chic hudng din, tip huin nghiép vu cho thanh vién Poi tinh nguyén.
- Thoi gian trién khai cy thé:

+ Tur thang 6/2015: Triég khai B6i thanh nién tinh nguyén “Tiép strc ngudi bénh tai 5 thanh phd
16n (Ha No6i, Hue, Pa Nang, TP H6 Chi Minh, Can Tho)

+ Tir thang 7/2015 :Trién khai DJi thanh nién tinh nguyén” Tiép sirc nguoi bénh” tai tat ca cac
bénh vién tuyén Trung wong va tai 63 Bénh vién da khoa tinh, thanh pho.

+ Giai doan tiép theo: Tl ndm 2016, trién khai tai hau hét cac bénh vién trong ca nudc co luu
lugng bénh nhan dong.

8. Xay dung phong cach, thai d¢ phuc vu vin minh, than thién, khong cé tiéu cuc

- Cac don vi xdy dung khau hiéu hoic thong diép ngan gon, dé nhé, dé thuc hién cho don vi
minh phu hop véi thuc té cua don vi theo tinh than chi dao va hudng dan cua BO Y té dam bao
cac khoa, phong, bénh vién déu c6 khau hiéu: “Bénh nhdn dén don tiép niém né, Bénh nhén ¢
cham séc tan tinh, Bénh nhdn vé din do chu ddo . Trién khai nhiéu hinh thirc, chu trong t6 chirc
thudng xuyén cac hoi thi cip bénh vién cho moi d6i tuong vé quy tic ing xir, vin hoa giao tiép.

- Céc cap cong doan y té phat dong phong trao Thi dua “Tich cuc rén luyén Y dtc, tinh luyén y
thuat”; xay dung ngudi cdn bd y t€ vai “Nu cudi tir trai tim”, ¢é thai dd phuc vu van minh, than
thién, khong c6 tiéu cuc.

- Tai cac khoa, phong trong bénh vién: Truong khoa cung voi t6 chtrc Pang, cong doan, doan
thanh nién, t6 chirc khac (Ho1 Diéu dudng, Hoi Cyu chién binh, Ho1 phu ntr...) thao luan, dwa ra
nhirng bién phép cu thé, khic phuc nhitng hanh vi ing xu khong t6t cua tung can by y té trong
khoa, phong v61i nguoi bénh nhu: tho o, cau git, hach dich, cira quyén, c6 biéu hién goi y nhan
tién, qua, gy phién ha cho ngudi bénh.



- Trién khai cac bién phap kiém tra, giam sat hang nam gén véi chat luong hoat dong cua cac
bénh vién va chat lugng hoat dong cong doan cac cap tai don vi.

- Xay dung ké hoach danh gia sy hai long cia nguoi bénh theo B cong cu danh gia xa hoi hoc,
gin v4i cong tac cai cach hanh chinh trong nganh Y té.

- Cac don vi ban hanh ché tai xir 1y vi pham cu thé dua vao quy ché hoat dong ciia co quan, don
vi cho phu hop.

Tir ndam 2016, dinh ky hang thdng, tdt ca cdc co s khdm, chita bénh trong toan quoc phdi trién
khai dénh gid si hai long ciia nguoi bénh va bdo cdo két qua vé S¢ Y té, B4 Y té, Uy ban nhdn
dan tinh, thanh phé truc thuéc Trung wong theo quy dinh.

9. T6 chirc ky cam két, thuc hién cic ndi dung cam két.

9.1. Déi twong va ndi dung cam két:

a) Doi v6i nhan vién y té trong cac khoa, phong cam két thuc hién v@i Trudng khoa, phong:
Tham khao ndi dung tai Mau s6 1 ctia Phu luc ban hanh kém theo Ké hoach nay.

b) DPéi véi Trudng cac khoa, phong ky cam két thuc hién v6i Giam dbc bénh vién: Tham khao
Mau so 2 cua Phu luc.

C) Déi v6i Giam dbe Bénh vién truc thuoc S¢ Y té tinh, thanh phé cam két thuc hién véi Giam
doc So' Y té: Tham khdo Mau s6 3 ctua Phu luc.

d) Giam ddc Bénh vién tryc thudc Bo Y té cam két thuc hién véi Lanh dao BO Y té: Tham khao
Mau s6 3 cua Phu luc.

¢) Doi v6i Giam dbc S¢ Y té cam két thyc hién v6i Lanh dao Uy ban nhan dan tinh, thanh pho:
Tham khao Mau s6 4 cua Phu luc.

9.2. Lj trinh cam két thuwe hién:

- Cic dia phuong, co sé kham, chita bénh trong toan qudc t6 chirc ky cam két thyc hién giira cac
do1 tugng theo hudng dan.

Dbdi voi cac Bénh vién truc thudc Bo:
+ Tu td chire ky cam két thuc hién tai bénh vién.

+ T chite ky cam két diém co su ching kién, giam sat cua Lanh dao BO Y té : Tai Bénh vién
Bach Mai, Bénh vién K, Bénh vién Tai Miii Hong Trung wong, Bénh vién Phu san Trung wong,
Bénh vién Nhi Trung wong, Bénh vién Hitu nghi Viét Durc, Bénh vién Rang Ham Mat Trung wong
Ha Néi, Bénh vién Y hoc cé truyén T rung wong, Bénh vién E, Bénh vién Hiru Nghi, Bénh vién
Trung wvong Hué, Bénh vién C Pa Nang, Bénh viéen Cho Ray, Bénh vién T hong Nhat



Thoi gian cac don vi ky cam két thuc hién xong trong thdng 7/2015. Riéng cdc don vi diém tric
thuoc Bo Y tée ky cam ket tir thang 6/2015.

10. Cong tac Thanh tra, kiém tra, giam sat viéc thue hién
10.1. Thanh phan thanh tra, kiém tra

- Ban Chi dao trung wong td chire thanh tra, kiém tra cac dia phuong va cac co sé kham bénh,
chira bénh trong toan qudc.

- Ban Chi dao cac tinh, thanh phé truc thudc Trung wong thanh tra, kiém tra cac co s kham
bénh, chira bénh trén dia ban tinh, thanh pho.

- Ban Chi dao cac bénh vién cong lap kiém tra vi¢c trien khai thuc hién cac ndi dung doi méi tai
don vi.

- Ban Chi dao cac tinh, thanh phé téng hop bao cao két qua thanh tra, kiém tra vé Ban Chi dao
Trung vong

10.2. Nji dung thanh tra, kiém tra:

- Cong tac trién khai K& hoach: Thanh 1ap ban Chi dao, thuc hién cac nhi¢m vu trong ké hoach,
ndi dung cam két, thuc hién cam két, két qua dat duoc.

- Cong tac trién khai thuc hién cac vin ban quy pham phap luét lién quan dén noi dung d6i méi
phong céach, thai d§ phuc vu cua can bg y t&€ hudng toi sy hai long ngudi bénh.

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

- Qua duong day nong.

- Qua Hop thu gop y.

- Qua phan 4nh tryc tiép ctia nhan dan.

- Qua tham do ¥ kién danh gia sy hai long cia ngudi bénh.

- Qua h¢ thong thong tin dai chung va cac kénh thong tin khac.

- Ban Chi dao cac cép thanh 1ap cac doan thanh tra, kiém tra thuc té theo ké hoach va kiém tra
dot xuat khong thong béo trudce.

Cac doan thanh tra, kiém tra dugc trang bi phuong tién nghe, nhin, ghi hinh dé thu nhan nhiing
bang chiing khach quan tai cac co so' y té.

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



11. Cong tac khen thwéng, xir ly vi pham
Cac co sd kham bénh, chira bénh trong toan quéc trién khai thuc hién:

- X4y dyng Quy ché thi dua khen thudng theo quy dinh cta phap luét va theo thAm quyén cua
Thu truong don vi; d€ ra céc ti€u chi thi dua cu thé, phu hop véi dac diém cua don vi.

- Kip thoi biéu duong, khen thuong dudi moi hinh thire nham khuyén khich, dong vién cac tap
thé, c4 nhan thuc hién tot cac ndi dung “Pdi méi phong cach, thai do phuc vu cua vién chirc y té
hudng t6i su hai 10ng nguoi bénh”, duoc ngudi dan khen ngoi qua ¥ kién truc tiép, qua hop thu
gop y, duong day nong...

- Xay dung Quy ché xir 1y vi pham, xir 1y ky ludt theo thAm quyén ctia Thi truong don vi va theo
quy dinh cta phap luat; ban hanh céc ti€u chi danh gia cu thé mac d6 vi pham, phu hgp véi dac
diém cua don vi va cia phap luat.

- Té chirc so két, téng két viéc trién khai thuc hién; xtr 1y céc truong hop vi pham quy tac ung xu
theo phan anh ctia nhan dan qua phéan anh tryc tiép hoac cac kénh thong tin, qua hop thu gép y,
duong day nong, qua thanh tra kiém tra....; cam két kién quyét xur Iy nghi€ém minh nhiirng c4 nhan
vi pham Quy tac tng xu, gdy hau qua nghi€ém trong.

12. Cong tac truyén thong:

-B0O Y té to chirc dot truyén théng rong rai cac hoat dong “Poi mai phong cach, thai d¢ phuc vu
cua can bd y t€ hudng tdi sy hai long ciia nguoi bénh” dén toan thé can bd y té trong nganh va
nhan dan qua cac kénh thong tin, tap trung vao cac ndi dung:

+ Néu guong nguoi tbt, viéc tot cua can bd y té ddi voi phong cach, théi d§ phuc vu ngudi bénh.

+ Phé phan nhitng hanh vi khong tdt trong tng xir ctia can bo y té véi nguoi bénh va gia dinh
nguoi bénh.

- Cac don vi tu xay dung va td chue thuc hién ké hoach truyén thong tuyén tmyén dudi moi hinh
thirc chu truong cua B Y té vé cac ndi dung ddi mai cho:

+ Cong chuec, vién chure, nguoi lao dong trong don vi.
+ Nguo1i bénh, gia dinh nguoi bénh va nhan dan.
13. Cong tac thong tin, bao cdo, to chirc so két, tong két

- Ban Chi dao cac bénh vién cong 1ap co trach nhiém bao cao két qua trién khai thuc hién vé Ban
Chi dao cap trén.

- Ban Chi dao cac tinh, thanh phd truc thudc Trung wong c6 trach nhiém béao cao két qua trién
khai ndi dung “D06i madi phong cach, thai d§ phuc vu cua cén bd y t& hudng tédi sy hai long nguoi



bénh” vé& Bo Y té (qua Vu t6 chtrc can bd) va Uy ban nhan dan céac tinh, thanh phé 3 thang/01
1an, vao ngay 25 thang cudi quy.

- Ban Chi dao cac cip t6 chirc so két cong tac trién khai thuc hién vao thang cudi nim 2015; to
churc tong két vao trude ngay 25/11 hang nam va ban hanh phuong hudng, ké hoach nhiém vu
nam sau.

I11. KINH PHi THU'C HIEN
1. Ban Chi dao Trung wong:

- Kinh phi chi phuc vu hoat dong ctia Ban Chi dao Trung wong, cong tac thanh tra, kiém tra, so
ket, tong keét, khen thuong dugc chi tir ngudn ngan sach Nha nudce va cac nguon kinh phi hop
phap khac.

- Kinh phi chi x4y dung cac Thong tu do cac don vi duoc phan cong dau mbi, cé trach nhiém du
toan kinh phi, trinh Lanh dao Bo phé duyét.

2. Ban Chi dao cac tinh, thanh phd true thudc Trung wong

- Kinh phi chi phuc vu hoat dong ctia Ban Chi d?.O cac tinh, ‘Ehénh phé truc thugc Trung wong
duogc chi tr nguon ngan sach cua tinh, thanh pho va cac nguon kinh phi hop phap khac.

3. Ban Chi dao cac bénh vién cong lap

- Cac bénh vién cong 1ap trong toan quoc xdy dung ke hoach, du toan kinh phi dé phuc vu cong
tac trién khai thuc hién cac ndi dung d6i méi, trinh cip c6 thim quyén phé duyét.

IV. TO CHUC THUC HIEN
1. Trung wong:

a) Cuc Quan ly Kham, chira bénh Bo Y té 1am dau mdi xay dung Thong tu quy dinh vé trang
phuc ctia nhan vién y té, Thong tu quy dinh chirc nang, nhi¢ém vu, co cau t6 chtrc cia Phong
Cong tac xa hoi trong bénh vién; ¢6 trach nhiém phdi hop véi cac don vi chirc ning giam sat viéc
thue hién duong day nong, hop thu gop y; phéi hop voi Vu To chire can bo hudng dan viée ky
cam két thuc hién gitta can bo y té voi khoa phong, giita khoa phong voi bénh vién, gitra bénh
vién v6i S Y té, BO Y té va gittaSo'Y té cac tinh, thanh pho voi Uy ban nhan dan cac tinh,
thanh ph.

b) Vu T6 churc can bd c6 trach nhiém lam dau moi:

- Phéi hop voi cac don vi xay dung, trinh B truong ban hanh Thong tu quy dinh vé Hop thu gop
y; dau moi hudng dan céc dia phuong, co s& kham bénh, chira bénh ky cam két thuc hién.



- Phéi hop véi cac vu/cuc chic ning trién khai ke hoach tap huén vé k¥ ning giao tiép, tmg x;
kiém tra, thanh tra viéc thuc hién cac quy dinh vé quéan 1y cong chire, vién chire theo quy dinh
ctia phép luat; xir Iy nghiém minh céc trudng hop vi pham quy tic Gng Xtr.

- Phéi hop véi Cong doan Y té Viét Nam va cac don vi lién quan chi dao, hudng dan viéc tap
huén ky nang giao tiép; xay dung ndi dung chuong trinh tap hun, chuén bj tai liéu, giang vién
tap huan.

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

- X4y dyng ké hoach truyén thong rong rii trong can bd y t& va nhan dan vé cac hoat dong d6i
mai trong phong céch, thai d¢ phuc vu ctia can bd y t€ hudng tdi su hai long cia ngudi bénh;
lam dau moi trién khai ké hoach truyén thong.

- Huéng dan cac don vi xdy dung Quy ché thi dua, khen thudng; khen thudng kip thoi cac to
chirc, ca nhan thyc hién t6t cac noi dung “Do6i mai tac phong, thai dd phuc vu ciia vién chic y té
hudng téi sy hai long cua ngudi bénh”.

d) Vin phong B6 Y té 1am dau mbi phdi hop cac vu/cuc chirc nang thuc hién tot dudong day nong
tai cac don vi; phoi hop Vu Ké hoach - Tai chinh va cac don vi lién quan hudng dan viéc du tru,
st dung kinh phi phuc vu.

d) Thaqh tra BO Y té lam d?gu mbi phéi hop Cuc Khéam, chira bénb va cac vu/cuc chirc nang xay
dung ké hoach thanh tra, ki€m tra viéc thyc hién nd1 quy, quy ché bénh vién, duong day néng,
hop thu gép y.

¢) Vu K& hoach - Tai chinh ¢6 trach nhi¢ém phdi hgp v6i Van phong B9 va cac don vi lién quan,
chuén bi nguon kinh phi, hudéng dan cac don vi quan ly, st dung kinh phi theo dung quy dinh cta
phép luat.

g) Vién Chién lugc va Chinh sach y té phdi hop Cuc Quan Iy kham, chita bénh, Vu T6 chire can
b va cac don vi lién quan xay dung Bo cong cu mau danh gia sy hai long cua nguoi bénh.

h) Trung tdm Truyen thong - Gido duc strc khoe Trung wong c6 trach nhiém trlen khai K& hoach
truyén thong vé cac ndi dung d6i méi phong cach, thai do phuc vu cua can bo y té; chi dao Trung
tam Truyén thong - Gido duc sirc khoe céc tinh, thanh phd trién khai ké hoach trén dia ban theo
chuc nang, nhiém vu.

i) Hoi Thay thudc tré Viét Nam c6 trach nhiém phdi hop trong viéc trién khai c6 hiéu qua Dé an
“Ti€p strc nguoi bénh trong bénh vién”.

k) Can cu churc nang, nhi¢ém vu, cac Vu/Cuc/Téng cuc/Bao Strc khoe va Boi séng thudc B Y té
c6 trach nhiém tuyén truyén, chi dao, hudng dan, ki€ém tra, thanh tra viéc thuc hi¢n cac ndi dung
trong ké hoach nay.



1) Céc co s& kham bénh, chita bénh truc thudéec B Y té 6 trach nhiém trién khai déy du cac noi
dung trong ké hoach, bdo cdo Bo Y té theo quy dinh.

2. Dia phuwong
a) Uy ban nhan dan céc tinh, thanh phé truc thudc Trung wong:

- Chu tich Uy ban nhén cac tinh, thanh phé ¢6 trach nhiém chi dao S Y té va cac co s kham
bénh, chita bénh trén dia ban trién khai day du cac noi dung trong Ké hoach nay, thanh 1ap Ban
Chi dao cép tinh, thanh phé; t chirc ky cam két thuc hién theo quy dinh; thanh 1ap cac doan
kiém tra, giam sat viéc trién khai ké hoach tai S& Y té, cic co s kham, chira bénh trén dia ban va
phong cach, thai d6 phuc vu cia can bg y té; dam béo kinh phi cho cac hoat dong trong ké hoach.

- Huy dong su tham gia cta cac cap uy, chinh quyen cac cac cap, cac t6 chire chinh tri, chinh trj -
xa hoi pho1 hop v6i nganh Y té trién khai cac ndi dung d6i médi phong cach, thai d6 phuc vu caa
can bo y té.

b) S Y té cac tinh, thanh phd truc thudc Trung wong c6 trach nhiém:

- Tham muu U,y ban nhén dén tinh, thanh phé tryc thude Trung wong, thanh 1p Ban Chi dao cap
tinh, thanh pho, xay dung, trién khai thuc hién ké hoach.

- T6 chuc tap huén cho béo cdo vién cac don vi truc thudce, to churc thanh tra, kiém tra, so két,
tong két viéc d61 mdi phong cach, thai d§ phuc vu cua can bd y té trén dia ban quan 1y.

- Tham muu cho Uy ban nhén dan tinh, thanh phd V§ viéc cap kinh phi b(x)v sung ngan sach tur dia
phuong, huy dong nguodn kinh phi tai trg (néu c6) dé dam bao kinh phi trién khai ké hoach.

¢) Céac bénh vién cong lap trong toan qudc, cin cr chi dao cua cip c6 thim quyén co trach nhiém
thanh 1ap Ban Chi dao, xay dung ké hoach, t6 churc trién khai thuc hién ké hoach, bao cao cap
trén theo quy dinh./.

PHU LUC

DANH MUC MAU KY CAM KET THUC HIEN “DOI MOI PHONG CACH, THAI B0 PHUC
VU CUA CAN BQ Y TE HUONG TOI SU'HAI LONG CUA NGUCI BENH”
(Ban hanh kem theo Quyet dinh so 2151/0D-BYT ngay 04 thang 6 nam 2015)
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Cam két ciia can bd y té véi Trudong khoa, phong

Cam két ciia Truéong khoa, phong véi Giam doc Bénh vién
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Cam két ciia Giam d6éc Bénh vién véi Giam doc Sé' Y té

MAa
3 Cam két ciia Giam d6c Bénh vién véi Lanh dao B Y té
Z/Iau Cam két ciia Giam d6c S&' Y té véi Uy ban nhén dén cac tinh, thanh phd

MAu 1 - Cam két ciia can b y té véi Truwéng khoa, phong

PON CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
|V Poc lap - Tw do - Hanh phuc
Khoa/phong......ccccvvvvvvveeee mmmmmmeeees

CAM KET

Ciia can bd y té thue hién cac ndi dung “Pdi méi phong cach, thai dd phuc vu huéng t6i sw
hai long ciia nguwoi bénh”

|5 (oY T (< s DTSR
(0115 (o AT LTRSS
Xin cam két thue hién tot cac ndi dung, tiéu chi (N§i quy) nhw sau:

1. Tham gia day du cac budi tap hudn k¥ ning giao tiép, Gng xr.

2. Than thién khi tiép xuc véi nguodi bénh (Thong qua 161 chao, 4&nh mét, nu cudi, ctr chi than
thién doi1 voi nguoi bénh).

3. Sén long chi din, tu van, khdm bénh, chita bénh, cham séc tan tinh cho ngudi bénh.

4. Khong nhan qua cua nguoi bénh dudi moi hinh thire; khong vu 191 tir ngudi bénh, ngudi nha
nguoi bénh; khong c¢6 hanh vi tiéu cyec.

5. Thuc hién trang phuc y té theo quy dinh.

6. Ton trong, doan két, sdn sang chia s¢ gitp do ddng nghiép va khong dun déy trach nhiém,
khuyét diém ctia minh cho dong nghiép.

7. Chiu trach nhiém ca nhan trude Truong khoa, trude Gidm dbc Bénh vién va trudce phap luat
néu vi pham cac quy dinh vé quy tac irng xr.



TRUONG KHOA TO TRUONG CONG POAN CA NHAN CAM
(ky, ghi 10 ho va tén) (ky, ghi r6 ho va tén) KET
(ky, ghi ro ho va tén)

MAu 2 - Cam két ciia Trwéng khoa, phong véi Giam déc Bénh vién

PON CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
|V Poc lap - Tw do - Hanh phuc
Khoa/phong.....cccccvvvvvvveeeeee mmmmmmmmeeeeeee

CAM KET

TRIEN KHAI THUC HIEN CAC NOI DUNG “DOI MOI PHONG CACH, THAI DO PHUC
VU CUA CAN BO Y TE HUONG TOI SU HAI LONG CUA NGUOI BENH”

Truwong Khoa/Phong: ...

Cam két van dong can bg nhan vién cua Khoa/Phong phan dau thyc hién tot cac ndi dung, tiéu
chi nhu sau:

A.DPéi Véi Khoa/Phong:
1. 100% CCVC,NLD cua khoa (phong) duogc tap huan k¥ nang giao tiép, ing xir. Than thiét khi
tiép xtic vo1i nguoi bénh (Thong qua 101 chao, anh mat, nu cudi, ctr chi than thién d6i véi nguoi

bénh), san long chi dan, tu van, kham bénh, chita bénh, chim séc tan tinh cho ngudi bénh.

2. C6 bo phan cham séc “khach hang” dé huéng dan nguoi bénh (chi ap dung ddi v6i khoa
phong theo quy dinh).

3. 100% can bg cua khoa, phong khong nhan qua cua ngudi bénh dudi moi hinh thic; khong vu
loi tir nguoi bénh, ngudi nha ngudi bénh.

4. Thyc hién trang phuc y té theo diing quy dinh.
5. Thyc hién tot duong day néng, hom thu gop ¥ theo dung quy dinh.

6. Thyc hién tot khau hi¢u “Bénh nhan dén don ti€p niém nd, bénh nhan & cham sdc tan tinh,
bénh nhan vé dan do chu dao”.



7. 100% Vién chure, nguoi lao dong trong Khoa/Phong ky cam két voi Trudng khoa/phong
B. Huwéng din ddi véi ngudi bénh, ngudi nha nguwoi bénh:

1. Ton trong can bd nhan vién Y té;

2. Giir gin an ninh, trat ty, thuc hién ndi quy nép séng v€ sinh trong Bénh vién;

3. Cap nhat thong tin vé truyén thong gido duc suc khoe cua Bénh vién;

4. Tuyét ddi khong hut thude 14 trong Bénh vién;

5. Thyc hién ding huéng dan cua can boy té, khong tu v str dung thude hoac bat ky phuong
phap diéu tri nao néu khong dugc sy dong y cua Bac sy trong khi dang diéu tri tai Khoa/Phong.

* Truwgng khoa chiu trach nhiém cd nhin trwée Giam déc bénh vién va trwée phdp luit néu
khoa, phong co can by y té vi pham cdac quy dinh vé quy tac wng xir va cdac ndi dung quy dinh
ciia By Y té.

, , T/M BAN CHAP HANH ]
GIAM bOC BENH CHU TICH TRUONG KHOA
VIEN (ky, ghi r6 ho va tén) (ky, ghi ré ho va tén)

(ky, ghi ré ho va tén)

MAiu 3 -Cam két ciia Giam déc Bénh vién véi Giam déc So'Y té (LD B Y té)

PON CONG HOA XA HOQI CHU NGHIA VIET NAM
|7 Doc lap - Tu do - Hanh phuc
Khoa/phong.....cccccvvvvvvveeee mmmmmmemeeeees

CAM KET

VE VIEC TRIEN KHAI THUC HIEN CAC NOI DUNG “POI MOI PHONG CACH, THAI BO
PHUC VU HUONG TOI SU HAI LONG CUA NGUOI BENH”

Ban Giam ddc, Ban Chap hanh Cong doan Bénh vién va cac to chirc doan thé khac cam két trién
khai thyuc hién tot cac ndi dung sau day:



1. Thanh l4p Ban chi dao ctia bénh vién theo quy dinh, t6 chirc tap huin nang cao k¥ ning giao
tiép, &r}g XU cho’ 100% cdng chure, vién chure, nguoi lao dong tai bénh vién theo hudng dan cua
S6Yte(BOY te).

2. C6 so dd, bang hiéu hé thdng chi dan cac khoa, phong, bo phan dé& thiy, dé hiéu, d& thuc hién.

3. C6 bd phén cham soc “khach hang” thudc phong Cong tac xa hoi theo quy dinh, c6 noi phat sd
thir tu tai khoa kham bénh, khoa xét nghiém, c6 du ghé ngoi cho nguoi bénh.

4. C6 nhan vién y té huéng dan hoic c6 Doi tinh nguyén “tiép sirc nguodi bénh trong Bénh vién”.
5. Céc khoa phong c6 hom thu gép y va xtr ly theo dung quy dinh.

6. Co “duong day nong” hoat dong 24/24h, kip thoi xur 1y cac phan anh ctia nhan dan theo quy
dinh.

7. C6 ban hanh Quy ché thi dua khen thudng, Quy ché xtr Iy vi pham theo quy dinh tai Thong tu
s0 07/2014/TT-BYT ngay 25/2/2014 cuia By Y te.

8. 100% cong chirc, vién chirc, ngudi lao dong ctia Bénh vién thuc hién trang phuc y té theo quy
dinh.

9. 100% cac khoa (phong) ky cam két thuc hién cac nodi dung d6i méi véi giam dc BV.

10. 100% can by y té thuc hién nghiém tuc cac ndi1 dung da cam két véi Truong khoa, véi Giam
doc Bénh vién.

TM. BAN THUONG VU

GDPSOYTE (LPBQY CHU TICH GIAM POC BENH
TE) (ky, ghi ro ho va tén) VIEN
(ky, ghi vo ho va tén) (ky, ghi vo ho va tén)

MAu 4 — S¢'Y té véi UBND tinh, thanh phé truc thujec TW

PON CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
|7 Doc 1ap - Tw do - Hanh phic

CAM KET



VE VIEC TRIEN KHAI CAC NOI DUNG “POI MOI PHONG CACH, THAI DO PHUC VU
CUA CAN BO Y TE HUONG TOI SU'HAI LONG CUA NGUOI BENH”

S6Y té tinh/thanh PRO. o cam két voi UBND tinh
(TP) trién khai thyc hién tot cac ndi dung sau day:

1. Tpénh 1ap Ban ’Chi dao cép tinh, 100% céc’bénh vién truc thudc S(”y Y té ‘thémh 13p Ban chi dao
va to chtrc tap huan nang cao k¥ nang giao tiép cho can bo thudc tham quyén quan ly.

2. 100% céc don vi truc thudc t6 chirc ky cam két v6i S& Y té thuc hién tdt cac ndi dung “Poi
ma&i phong cach, thai d§ phuc vu cia can bg y t&, hudng toi sy hai 1ong ciia nguoi bénh”

3. 100% cac bénh vién thudc S& Y té c6 bo phan cham soc “khach hang”.
4. 100% cac co so khém bénh, chita bénh thudc tham quyép quan ly ban hanh Quy ché thi dua
khen thuong, Quy ché xur Iy vi pham véi cac tiéu chi cu thé theo quy dinh tai Thong tu

07/2014/TT-BYT ngay 25/2/21014 cia By Y té.

5.100% cac co s y té chap hanh nghiém tic cac quy dinh vé trang phuc y té do Bo Y té ban
hanh.

6. 100% cac bénh vién trién khai D& 4n c6 nhan vién y té huéng dan hodc Poi Thanh nién tinh
nguyén “Tiép sttc nguodi bénh trong bénh vién”.

7. 100% céac bénh vién c6 “duong day néng” hoat dong 24/24h, xu 1y kip thoi cac phan anh cua
nhan dan.

8. 100% cac bénh vién tryc thudc S& Y té co hom thu gop y va xur 1y thu gbp ¥ theo ding quy
dinh.

] TM. BAN THUONG VU S
TM. UBND TINH CHU TICH GIAM POC SO Y TE
(TP) (ky, ghi vo ho va tén) (ky, ghi ro ho va tén)

(ky, ghi ro ho va tén)



