SO Y TE TINH LAI CHAU CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

TRUNG TAM Y TE TAN UYEN DPoc 1ap — Tw do — Hanh phc
S6: 27/KH-TTYT Tan Uyén, ngay 7 7thang 0/nam 2024
KE HOACH

Po lwong su hai long clia nguwoi dan, té chic
ddi véi s phuc vu cia Trung tam Y té

Can ctr Ké hoach s 196/KH-SYT ngay 28/11/2023 cua S&' Y té tinh Lai
Chau vé Ké hoach cong tac cai cach hanh chinh nam 2024

Can cir Ké hoach s6 15/KH-TTYT ngay 09/01/2024, ké hoach cai cach
hanh chinh nam 2024, Trung tam Y té Tan Uyén xay dung ké hoach do luong su
hai 16ng caa nguoi dan, to chic ddi véi sy phuc vu cua Trung tam Y té nim
2024 nhu sau:

I. MUC PICH, YEU CAU

1. Muc dich

Po luong su hai long cia ngudi dan, té chirc dé danh gia khach quan chat
lwgng cung tng dich vu hanh chinh caa Trung tdm Y té, ndm bat nhu ciu, mong
doi cia ngudi dan, té chirc d6i voi sy phuc vu caa Trung thm Y té va 1a co sé
danh gia, xép loai Chi s6 cai cach hanh chinh caa Trung tdm Y té nim 2024.

2. Yéu cau

Viéc trién khai do luong sy hai 10ng cua nguoi dan, t6 chirc dbi vai Trung
tam Y té phai dam bao khoa hoc, khach quan, trung thuc, két qua danh gia cua
nguoi dan, to chic vé su phuc vu caa Trung tam Y té théng qua viéc cung (ng
mat sé dich vu hanh chinh.

Viéc thuc hién Ké hoach phai ding ndi dung, tién do, chat luong; dat két
qua, muc tiéu dé ra; bao dam tiét kiém, pht hop véi ngudn luc duoc phan bo.

Su phéi hop giira cac don vi tryc thudc trong qua trinh trién khai ¢am bao
chat ché, kip thoi, hiéu qua; qua trinh trién khai phai dugc giam sat chat ché
nham dam bao két qua cac hoat dong chinh xéac, khach quan, cé chat lugng.
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Viéc trién khai va két qua phai dugc thong tin chinh xac, day du, kip thoi,
dé tiép can, dé sir dung ddi véi moi ddi tuong.

I1. PHAM VI, POI TUQNG PIEU TRA

1. Poi twong

Déi tuong diéu tra 1a ngudi dan, ngudi dai dién t6 chirc co dia chi, sé dién
thoai lién hé da truc tiép giao dich va nhan két qua giai quyét TTHC tai Trung
tam Y té.

2. Phamvi

B6 phan tiép nhan va tra két qua giai quyét tha tuc hanh chinh.

I11. NOI DUNG PIEU TRA

1. Tiép can dich vu hanh chinh cong ciia Trung tam Y té

Noi ngdi chd giai quyét thi tuc hanh chinh/Bo phan tiép nhan va tra két
qua co di chd ngoi.

Trang thiét bi phuc vu ngudi dan, té chic tai Bo phan tiép nhan va tra két
qua day du, hién dai, dé sir dung.

2. Tha tuc hanh chinh

Thu tuc hanh chinh dugc niém yét cong khai day du.

Thu tuc hanh chinh dugc niém yét cong khai chinh xac.

Thanh phan hd so ma ngudi dan, té chac phai nop 1a dang quy dinh.

Phi/lé¢ phi ma nguoi dan, to chic phai nop 1a ding quy dinh.

Thoi han giai quyét (tinh tir ngaly hé so duoc tiép nhdn dén ngay nhdn keét
qua) la dang quy dinh.

3. Vién chic truc tiép giai quyét cong viéc

Vién chuc c6 thai do giao tiép lich su.

Vién chuc chi y lang nghe y kién ctia ngudi dan/dai dién to chic.

Vién chic tra 10, giai dap day da y kién cia nguoi dan/dai dién t6 chic.

Vién chirc huéng dan ké khai ho so tan tinh, chu ddo.

Vién chirc huéng dan ho so dé hiéu.

Vién chirc tuan thi daing quy dinh trong giai quyét céng viéc.

4. Két qua cung #ng dich va hanh chinh cong



Két qua dung quy dinh.

Két qua c6 thong tin day du.

Két qua co thdng tin chinh xac.

5. Tiép nhan, giai quyét gop y, phan anh, kién nghi

Ap dung ddi véi cac trudng hop ngudi dan, to chace dd thuc hién gop v,
phan anh, kién nghi lién quan dén viéc cung tng dich vu hanh chinh céng. Céc
tiéu chi do luong hai 16ng vé yéu té nay gom:

- Trung tdm Y t&/Bo phan tiép nhan va tra két qua co bé tri hinh thic tiép
nhan gop Y, phan anh, kién nghi.

- Nguoi dan, t6 chuc thuc hién gop y, phan anh, kién nghi dé dang.

- Trung tdm Y té/Bo phan tiép nhan va tra két qua tiép nhan, xr ly cac gop
y, phan &nh, kién nghi tich cuc.

- Trung tam Y t&/Bo phan tiép nhan va tra két qua co thong béo két qua
xt ly gop y, phan anh, kién nghi kip thoi.

IV. QUY MO, PHUONG PHAP PIEU TRA

1. Quy mé diéu tra

S6 phiéu khao sét: 100 phiéu.

+ Tai Khoa kham bénh: 50 phiéu

+ Tai Khoa CSSKSS/Phu san: 50 phiéu

Péi tuong khao sat, lay y kién dugc chon theo phuong phap ngau nhién tur
danh sach c& nhan, t6 chac c6 giao dich giai quyét ho so thi tuc hanh chinh tir
ngay 01/01/2024 - 30/11/2024 tai Trung tam Y té.

2. Phwong phap diéu tra

Viéc diéu tra duoc tién hanh bang cach hoi truc tiép y kién cta ngudi dan,
t6 chtrc thong qua phiéu diéu tra x& hoi hoc. Pugc thuc hién tai cac khoa, phong,
don vi tryc thuoc TTYT.

V. TO CHUC THUC HIEN

1. Phong Té chirc - Hanh chinh

Chu tri, phdi hop véi cac khoa, phong c6 lién quan trién khai, thuc hién

Ké hoach. Chon ¢& mau phiéu diéu tra; xay dung phiéu diéu tra (c6 phy luc kém
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theo), phuong an diéu tra; tong hop, xay dung béo céo két qua diéu tra va dé
nghi S& Y té cong bd két qua do luong sy hai 10ng cua nguoi dan, dai dién to
chtrc dbi vé6i sy phuc vu caa Trung tam Y té nam 2024.

Trén co s& Chi s6 hai 10ng vé su phuc vu hanh chinh nim 2024, x4c dinh,
thuc hién céac giai phap thiét thuc, hiéu qua nham té chic tét hoat dong cua Bo
phan tiép nhan va tra két qua giai quyét thu tuc hanh chinh; nang cao chét lugng
cung ung dich vu cho ngudi dan, t6 chuc; nghién ciu, dé xuat véi Ban Giam doc
tiép tuc don gian hda, cat giam thu tuc hanh chinh.

Cung cap kip thoi, day da, théng tin két qua giai quyét tha tuc hanh chinh
thudc tham quyeén giai quyét cia don vi.

3. Cac khoa, phong chirc nang

Thong tin, tuyén truyén kip thoi, day ¢a muc tiéu, yéu cau, noi dung cua
cudc dieu tra x& hoi hoc do luong sy hai 10ng ciia ngudi dan, to chite dé dam bao
can b, cdng chirc, vién chic: (1) C6 nhan thirc da vé thuc trang cung wng dich
vu noi chung va dich vu hanh chinh cta co quan noi riéng; (2) c6 thai do, tac
phong phuc vu ngudi dan, to chic tét trong thyc thi cong vuy; (3) thuc hién cung
trng dich vu 6 chat lugng tét, huéng dén sy hai 10ng ciia ngudi dan, to chic.

Trén co s& Chi s6 hai long vé sy phuc vu nam 2024, xac dinh, thuc hién cac
giai phap thiét thuc, hiéu qua nham don gian héa thu tuc hanh chinh, nang cao chat
luong phuc vu nguoi dan, to chuc.

Trén day 1a Ké hoach Po ludng su hai 10ng caa nguoi dan, té chac doi
véi su phuc vu cia Trung tdm Y té nam 2024. Trong qua trinh thuc hién Ké
hoach néu c6 vuéng mic, cac co quan, don vi phan anh vé Trung tam Y té
huyén Tan Uyén (qua Phong T6 chic- HC d@é théng nhat thuc hién./.

Noi nhan:

-S6'Y té tinh Lai Chau;
- Ban Giam ddc;

- Cac don vi truc thudc;
- Luu: VT.

Aﬁ;,

finh Dinh Hoa
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Phu luc. PHIEU PIEU TRA, SU HAI LONG CUA NGUOI DAN
(Kém theo Ké hoach sé...... IKH-TTYT ngay...... /..../2024 cia Trung tam Y té
huyén Tan Uyén)
SO Y TE TINH LAI CHAU CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
TRUNG TAM Y TE TAN UYEN Doc lap — Tw do — Hanh phuc

PHIEU KHAO SAT

Sw hai 10ng ciia nguoi dan, t6 chirc
ddi véi sy phuc vu ciia trung tim y té Tan Uyén nim 2024

Nham xdc dinh mirc dé hai long cua 16 chirc, cd nhan doi véi sw phuc vu cua
Trung tam Y té, tir d6 khdc phuc nhitng thiéu sét, phuc vu tot hon nhu cau cia t6 chirc va
nguwoi dan. Trung tam Y té kinh mong Ong/Ba danh gia chdt hrong phuc vu ciia nhdn vién
Y té va cho biét mirc @6 hai long va nhu cau ciia Ong/Ba théng qua cung cdp théng tin
vao phiéu khao sdat. Ching téi cam két giit bi mdt toan bo thong tin lién quan dén
Ong/Ba.

Chan thanh cam on sw hop tdc ciia Ong/Ba. Xin giri dén Ong/Ba 16i chiic sikc khoe,
thanh cong va hanh phuc.

Xin Ong/Ba cho biét: Ong/Ba da gidi quyét loai cong vigc, thii tuc hanh chinh
gitai Trung tam Y 16 trong nam 2023:

(Tén dich vu hanh chinh céng - do diéu tra vién ghi):

HUONG DAN TRA LOI CAC CAU HOI

1. Poi véi cac cau hoi vé mire d hai long

Xin Ong/Ba khoanh tron vao chir sé (1, 2, 3, 4, 5) thé hién muc d6 hai long
ma Ong/Ba lya chon, trong d6 1= Rat khong hai long, 2 = Khong hai 1ong, 3= Binh
thudng, 4=Hai 1ong, 5= Rat hai long.

2. Pbi voi cac ciu héi vé mire dd phut hop

Xin Ong/Ba khoanh tron vao chit s6 (1, 2, 3, 4, 5) thé hién mirc d6 phu hop
ma Ong/Ba lua chon, trong d6 1= Rat khong phu hop, 2 = Khong phu hop, 3= Binh
thuong, 4=Phu hop, 5= Rét phu hop.

3. Pbi véi cac cau héi khac

Xin Ong/Ba khoanh tron vao chit s6 (1, 2, 3, 4, 5) dung trudc phuong an tra 16i ma
Ong/Ba lya chon.

PHAN A. CAC CAU HOI
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Cau 1.0ng/Ba da ndp hé so va nhin két qua gidi quyét thii tuc hanh chinh ¢
dau?

1. Tai B phan tiép nhén va tra két qua 6 Trung tam Y té

2. Tai khoa diéu tri

3. Qua dich vu buu chinh cong ich

4. Cong dich vu cong cua tinh, Trang thong tin dién tir cia Trung tim Y té

5. KNAC (XI1 VIBE CU THE): oo,

Ciu 2. Ong/Ba di lai bao nhiéu lin dé gidi quyét thii tuc hanh chinh (chi @é cdp
dén s6 lan di lai dé gidi quyét 01 thii tuc hanh chinh dang dwoc Ong/Ba ddnh gid & phiéu
nay)?

1. Pi lai 01 1an (cho nhan két qua ngay).

2. Pi lai 02 1an (01 1an ndp hd so, 01 1an nhan két qua).

3. i lai 03 14n (01 1an ndp hd so, 01 1an bo sung hd so, 01 14n nhan két qua).

4. Pi lai 04 1an tro 1én (do b sung hd so nhiéu lan).

5. KNAC (XI1 VB CU THE): oo oo e,

Cau 3. Ong/Ba ¢é bi nhén vién y té giy phién ha, sich nhiéu trong qud
trinh gidi quyét thii tuc hanh chinh khong?

1. Khéng

2.Co

Néu co, xin Ong/Ba néu cu thé:

Ciu 4. Ong/Ba c6 phii dwa khodn tién nao cho nhéan vién y té (“tién

bdi tron”, “tién boi dwong”, “tién cam on”...) ngoai ndp phi/lé phi khong?
1. Khéng
2.Co

Néu co, xin Ong/Bé néu cu thé:

Ciu 5. Ong/Ba c6 nhin dwoc gid'y hen tra két qud gidi quyét thu tuc hanh
chinh khéng?

1. C6 gidy hen

2. Khéng co gidy hen, do chd 1ay két qua ngay

3. Khéng co gidy hen, nhung vién chic hen miéng

4. Khong c6 gidy hen, mic du phai chd 14y két qua qua ngay sau

Ciu 6. Ong/Ba nhin dwoc két qua gidi quyét thi tuc hanh chinh cé diing
hen khdng?



1. Bung
hen

2. So6m hon
hen

3. Tré hen

a) Ong/Ba c6 nhin dwoc théng bdo ciia co quan vé
vigc tré hen khéong?

1. Khéng

2.Co

b) Ong/Ba cé nhén dwoc xin 16i ciia co quan vi tré
hen khong?

1. Khéng

2.Co

Ciu 7. Xin Ong/Ba vui long cho biét mirc d¢ hai long ciia minh vé sw phuc vu

ciia nhén vién y té theo nhitng néi dung dwdi diy?

Rat Hai Binh | Khéng Rat
hai long | thwong hai khong
long = =3 long hai long
=5 =2 =1

I. THU TUC HANH CHINH
1.Thanh phan ho so ma Ong/Ba 5 4 3 2 1
dugc yéu cau nop la dung quy dinh
2. Mitc phi/lé phi ma Ong/Ba dugc 5 4 3 2 1
yéu cau ndp la ding quy dinh
3. Thoi han giai quyét thi tuc hanh 5 4 3 2 1
chinh d6i voi Ong/Ba 1a diing quy
dinh
II. NHAN VIEN Y TE
4. Nhan vién tiép nhan ho so co thai 5 4 3 2 1
d6 giao tiép lich sy voi Ong/Ba
5. Nhan vién tiép nhan hd so cham | 5 4 3 2 1
chu ling nghe cau hoi, y kién
cia Ong/Ba
6. Nhan vién tiép nhan ho so tra 10i, | 5 4 3 2 1
giai thich diy du cac cau hoi, y
kién cta Ong/Ba




7. Nhan vién tiép nhan hd so hudéng 5 4 3 2 1
dan Ong/Ba ké khai h6 so d& hiéu

8. Nhén vién tiép nhan hod so huéng | 5 4 3 2 1
dan Ong/Ba ké khai hd so mot lan 1a
Ong/Ba c6 thé hoan thién h so

9. Nhan vién tiép nhan hd so giai 5 4 3 2 1
quyét cong viéc cho Ong/Ba theo

ding quy dinh

10. Nhan vién tiép nhan hod so tan | 5 4 3 2 1

tinh gitp do Ong/Ba trong qua

trinh giai quyét cong viéc

III. KET QUA DICH VU

11. Két qua giai quyét hd so cua 5 4 3 2 1
Ong/Ba la phii hop véi quy dinh
(Két qua cé thé la dwoc cdp gidy to
hodc bi tir chéi cdp gidy to)

12. Két qua giai quyét ho so cta 5 4 3 2 1
Ong/Ba c6 thong tin day du

13. Két qua giai quyét ho so cua 5 4 3 2 1
Ong/Ba c6 thdng tin chinh xac

14. Két qua giai quyét hd so cia 5 4 3 2 1
Ong/Ba dam bao tinh cong bang

Ciu 8: Ong/Ba di tirng c6 ¥ kién gop y, phin dnh, kién nghj vé viéc giai quyét
thii tuc hanh chinh cho Ong/Ba chwa?

1. Chua timg c6 ¥ kién gbp ¥, phan anh, kién nghi

Néu Ong/Ba chon phwong dn nay, moi Ong/Ba chuyén sang cdu so 9.

2. Pa timg ¢ y kién gop ¥, phan anh, kién nghi

Néu Ong/Ba chon phwong dn ndy, moi Ong/Ba tiép tuc tra 1oi cdau hoéi ngay bén
dudi day trude khi chuyén sang cdu s6 9.

- Xin Ong/Ba cho biét mirc dé hai long ciia minh vé viéc co quan tiép nhgn, xiv
Iy y kién gop ¥, phén danh, kién nghi?




Rat | Hai Binh Khéng Rat
hai | long thwong | hailong | khong
long | = = = hailong

1. Ong/Ba dé dang thuc hién gop ¥, 5 4 3 2 1
phan anh, kién nghi
2. Co quan tiép nhén va xir Iy tich cuc 5 4 3 2 1
cac gop ¥, phan anh, kién nghi cta
Ong/Ba
3. Co quan c6 thong bao kip thoi két ) 4 3 2 1
qua xur 1y cac ¥ kién gop ¥, phan anh,
kién nghi cia Ong/Ba

Céu 9: Xin Ong/Ba dinh gid mirc dg phii hop ciia cdc hinh thirc tiép nhin ho so

va trd két qud gidi quyét thii tuc hanh chinh ma Trung tim Y té dang thuwc hign?

Rt Phu Binh Khéng Rt
phu hop thuwong phu khéng
hop = =3 hop phu
= = hop=1
1. Nhén hd so va tra két qua tai 5 4 3 2 1
Bo phan tiép nhan va tra két qua
giai quyét thu tuc hanh chinh
2. Nhan ho so tai khoa diéu tri 5 4 3 2 1
3. Nhan ho so va tra két qua qua 5 4 3 2 1
duong Buu dién (dich vu Buu
chinh cdng ich)
4.Nhan hd so qua mang internet 5 4 3 2 1
(dich vu cong truc tuyén cip do
3,4)vatra két qua tai Trung tam
Y té
5. Nhan hd so qua mang internet 5 4 3 2 1
(dich vu cong tryc tuyén cip do
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3, 4) va tra két qua qua dudng
Buu dién

Ciu 10. Xin Ong/Ba cho biét 03 nji dung quan trong nhit trong cdc npi dung

dwdéi diay ma Ong/Ba muon Trung tim Y té wu tién cdi thién dé mang lai sw hai long

cao hon cho Ong/Ba?

1. Niém yét cong khai quy dinh TTHC kip thoi, day du, rd rang hon nira.

2. Tang cudng tiép nhan hod so va tra két qua giai quyét thu tuc hanh chinh qua
duong buu dién.

3. Déy manh dich vy cong truc tuyén muc do 3, 4.

4. Tiép tuc don gian hoa thu tuc hanh chinh.

5. Rat ngan thoi gian giai quyét tha tuc hanh chinh.

6. Giam phi/l¢ phi giai quyét thu tuc hanh chinh.

7. Cai thién thai do giao tiép cua vién chirc

8. Cai thién tinh than phuc vu cua vién chtrc.

9. Nang cao ning luc giai quyét cong viée ciia vién chic.

10. Tiép nhan, giai quyét ¥ kién gop ¥, phan anh, kién nghi ciia ngudi dan, t chirc
kip thoi, tich cuc.

11, KNAC (X011 VIGE CU TRE): ..o

PHAN B. THONG TIN CA NHAN/ PAI DIEN TO CHUC

Ong/Ba da giai quyét TTHC cho ai? O Cho bén than, gia dinh Ong/Ba O Cho co quan, to
chtrc, DN noi ma Ong/Ba 1am viéc
D) tudi Nghé nghiép Hoc vén
1. Dudi O 1. Noi trg/Lao dong tu do O 1. Tiéu hoc O
25 tudi
2.Tu25- | O 2. Can bg huu tri O 2. Trung hoc co s¢ a
34 tudi
3.Tu35- | O 3. Sinh vién O 3. Trung hoc pho théng ]
49 tudi
4. Tus0- | O 4. Lam viéc tai cac t6 O | 4. Day nghé/ Trung cap/ Cao O
60 tudi chtrc/ doanh nghiép tu dang
nhan
5. Tu 60 O 5. Can bg, cong chuc, O 5. Pai hoc/Trén dai hoc O
tudi tro 1én Vién chure, lyc lugng vil trang
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6. Khéc:. ... 6. Khac:........o.oo
Gioi tinh Vi tri cong viée ciia Ong/Ba
(néu la dai dién 16 chirc)
1. Nam Thu truong don vi O
2. N Lanh dao phong chuyén moén O
Nhan vién phong chuyén mon O
Khac:......ooooi
Xin chén thanh cim on Ong/Ba!
NEAY PAONG VAN ...t
Ngudi thye hién phong VAN: .............oooeeiiiiinieiiiiee e

NGUOT KIEM tra: ...,




12



		2024-01-17T10:13:55+0700


		2024-01-17T11:05:39+0700


		2024-01-17T11:05:39+0700


		2024-01-17T11:05:39+0700


		2024-01-17T11:05:39+0700




