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Vé viéc phé duyét ké hoach trién khai thuc hién
“D6i méi phong céch, théi d6 phuc vu cda
céan bd y té huong toi sw hai Iong cla nguodi
bénh”.



“HUONG DAN THWC HIEN ,
GIAO TIEP, UNG XU’ CUA CAN BO Y TE”



Phan I. Muc dich tap huan
.

e Nang cao nhan thirc, thong nhat
cac nguyén tac (rng x& tai noi
lam viéc va v&i ngwoi bénh

e Huwdng dan ky nang giao tiép,
(’ng X trong nhirng tinh hudng
cu thé

e Thuwc hién tot chu trwong: “Béi
méi phong céch, thai dé phuc vu i)
cla cén bo y té hudng toi sw hai
long cua nguwodi bénh”,




Khai niém
S

m Giao tiép?
La hoat dong giao lwu, tlep xuc
gilra con nguwdi v&i con nguoi.

@

Khi giao tiép, cac bén khong
chi chia sé thong tin ma con chia
sé cam xuc v&i nhau




Khai niém
S

m ng xir?

La cach thirc con nguoi
lwa chon dé dbi x&r vé&i nhau
trong giao tiép sao cho phu
hop va hiéu qua, tay theo
hoan canh va muc dich giao
tiép




Cach trng xwr cua cay lau

Céy co thé hoi uon minh khi gdp gi6 to, nhung
khong bi gay, dé co thé vwon cao ... hay?



Cach rng xtr cua hai con dé

Khong ai chiu ai, dé roi...



GIAO TIEP, NG XU’ CUA CANBO Y TE
TRONG CAC CO SO KHAM, CHU’A BENH

1, Cong thirc chung
2. Cach chao, xin 16i, cdm on, goi tén nguwdi bénh,
ngwoi nha nguoi bénh
3, Giao tiép, ing x( clia CBYT trong mét s6 cong
viéc va chirc danh cu thé:
* Bao vé
* Hwong dan vién
* Bac si
* Piéu dwdng...




CONG THUC CHUNG
« 00000000000

tt

Cac budc
Chao va hdi tén NB (hoac
goi tén).
Gidi thiéu tén va chuyén
nganh cong tac
Giai thich va néu ndi dung
can trao doi. Giir khodng
cach voi NB
Danh thoi gian cho NB
bénh nadi trudc
Cam on, chao tam biét
ngudi bénh

Tiéu chuan phai dat
No6i c6 cha nglr, vi nglr, phai lich sy
than thién, xwng ho thich hop
Phong cach néi chuyén phai lich sw
than thién, xwng ho thich hop

Giao tiép ngan gon, chinh xac. Tra |61
tat ca cac cau hoi cua NB. Nguwoi bénh
yén tam va hop tac

NB cam thay hai long

Lich sw, an can, chu dao



Cach chao
«a_ """/

Cach thirc Thoi diém ap dung
Chao + Dai ttr nhan xwng + Luén chu déng ngay Kkhi
Ho va tén Ngwoi bénh bat dau tiép xic véi NB:
(hodc tén riéng). - Tiép dén NB vao vién,
Vi du: - Khi tham kham hang ngay;
-Chao Bac Nguyén Van An - Khi NB can giup d&.
(ho&c) - Khi tiém truyén, phat thudc,

-Chao Bac An



Cdch xin 10i
- @« 000000000
Céac bwérc Thei diém ap dung
Xin 16i + Pai tir nhan Ludn chi déng ngay khi cé bat ctr 1y do gi
xung + Ho va tén NB sé khién NB khong hai long:
(hodc tén riéng) - Khi bénh nhan phai cho doi qua thor gian
Vi du: cho phép
- Xin 16i Bac Nguyén - Khi phai lam mot viéc gi khac khong thé tri
Van An (hoac) hodn trong lic dang KCB cho NB (cap ciru);
- Xin 16i Bac An - Khi phai tri hodn phau thuat.



Cach cam on

Cac bwéc Thei diém ap dung

Cam on + DPai tr nhan xung Luon chu dong ngay sau

+ Ho va tén NB (hodac tén méi khi két thic cong viéc:
riéng) - Sau khi KCB;
Vi du: - Khi bénh nhan ra vién,

- Cam on Bac Nguyén Vian An! chuyén vién, chuyén
(hoac) khoa,...

- Cam on Bac An!



Cach goi tén

o]
Céac bwérc Thei diém ap dung

Xin moi + Pai tr nhan xwng + Khi lien lac hoac trao

Ho va tén NB (hodc tén riéeng)  d6i théong tin Kkham

Vi du: chira bénh cua NB (goi

-Xin Moi Ong/ba Nguyén Vian An, so thir tu, ...)

(hoac)

- Xin moi Ong An,...



Giao tiép, trng xtr ciia cac NVYT
(Thu ngan, hanh chinh,...)- Tinh huéng

Cac buwéc
Chao Bac!
- Chau tén la Lan, nhan vién thu ngan cua Bénh vién,
Béc can gitp d& gi khong a?
- Xin phép duoc xem gidy to (hodc gidy gidi thiéu
chuyén vién) ctia Bac !
- Xin moi Bac vao Phong s VP dé tam tmg vién phi
(hodc), ... (hudng dan va chi cu thé vi tri)?
- Xin moi Bac ngéi chd dén luot goi tén (hodc), ...!
(hwedng dan va chi cu thé tieng vi tri).

- Cam on Bac An! Chao Bac!

Thei diém ap dung
Chu dong ngay khi c6 NB lién hé

Trude khi huéng dan ngudi bénh

cac tha tuc hanh chinh

Trong khi huéng dan ngudi bénh

cac thu tuc hanh chinh can thiét

Két thtc cudc giao tiép



Giao tiép, trng xtr cia NV bao vé
(Tai cong bénh vién)- Tinh hudng
L

Cach thurc
- Chao Bac!
- Chau tén Ia Nam, nhan vién bdo vé cta Bénh vién (hodc) Bac can
giup d& gi khdng a? (tuy murc d6 cbéng viéc va yéu céu cu thé ma
chon cdch gidi thiéu cho thich hop)!
- Xin m&i ngudi nha 13y s6 xe va dé xe vao choé quy dinh, ... (hwdng
dan va chi cu thé vi tri, hodc hwdng dén ngudi nha ngudi bénh vao
tham theo gio quy dinh).
- Xin mo&i Bac Téi Ban hwdng dan dé nhan vién y té€ s& huwdng dan
bac l1am cac thi tuc khdm chita bénh(hwdng dén va chi cu thé vi
tri)!

- Cam on Bac An! Chao Bac!

Thei di€m ap dung

Cha dong ngay khi NB

dén cong bénh vién

Khi huéng dan NNNB
dé xe, tham nguoi
bénh, ...

Khi hwdng dan nguoi
bénh vi tri noi kham
bénh

K&t thic cudc giao tiép



Giao tiép, trng xdr cia nhan vién

hwong dan

Cach thurc
- Chao Bac!
- Chau 13 Lan, nhan vién huéng dan clia Bénh vién, Bac can gitp d& gi khong a?
(tty cbng viéc va yéu céu cu thé ma chon cdch gidi thiéu cho thich hop)!
- Xin phép duoc xem gidy to (hodc gidy gidi thiéu chuyén vién) cha Bac! (trir
trirong hop cép ctru).
- Xin moi Bac vao Phong s6 1 dé ding ky s6 KCB (hudng ddn va chi cu thé v tri)?
- Xin m&i Bac ngdi chd dén lwot kham bénh! (hwdng ddn va chi cu thé tirng vi
tri)
- Xin moi Bac dén phong s6 2 dé lam xét nghiém mau, (hoic), ... (hwdng dén va
chi cu thé tirng vi tri xét nghiém ma ngudi bénh phdi lam)!

- Cdm on Bac An! Chao Bac!

Thoi diém ap dung

Chu dong ngay khi c6 NB

vao vién;

Khi huéng dan nguoi
bénh cac thu tuc dang ky
KCB

Khi nguoi bénh kham
bénh

Khi nguoi bénh kham Can
lam sang

Két thuc cudc giao tiép



GIAO TIEP CUA DIEU DUONG
(Khi don tiep nguoi bénh vao Khoa/Phong Kham)

Tinh huéng

Cach thurc

- Chao Bac An!

- Chdu tén la Hoa, Diéu dudng ctia Khoa kham
bénh!

- Xin m&i Bac vao phong s6 1 dé dugc khdm
bénh! (hwdng dan va chi cu thé vi tri).

- Xin m&i Bac An nam xudng dé chau do huyét ap
cho Bac! (hwdng dan va gidi thich céng viéc sé
lam dé NB duwoc biét) ?

- Thua Bac, sau day chau sé moi Bac si Nam toi
kham cho Bac. Xin Bac vui long doi mot |at!

Thoi diém dp dung
Chu dong ngay khi c6 NB vao
vién/khoa
Trudc khi tham kham, lam cac
XN hodc cac thd thuat cho NB
Trong khi tham kham, lam cac
XN hodc cac thi thuat cho NB.

Trong khi tham kham, hoac
lam cac thd thuat cho NB.



AN Pl KHAM BENH




KHI'BENH NHAN VAO KHOA
(7T} NeIDuNée | Ghichu

Bénh nhan/NNBN duoc pho bién nd1 quy khoa, quyén va nghia vu cua
bénh nhan

Bénh nhan/NNBN duoc giai thich vé viét gidy cam két thuc hién ndi quy
khéng duogc hat thudce 14 trong bénh vién, duoc nhan vién y té giai thich vé
tac hai cta thude 14

Bénh nhan/NNBN duoc giai thich khong duge hut thude 14 trong bénh

vién, duoc nhan vién y té giai thich vé tac hai cua thudc 14

Puoc nhan vién y té giai thich rd rang trude khi ky cac loai gidy to nhu
gidy cam doan, cam két...

Bénh nhan/NNBN duogc giai thich vé ché do duoc hudng cua bao hiém

Bénh nhan/NNBN duoc huéng dan vé sinh tay dung cach




KHI'BENH NHAN VAO KHOA
e

Bénh nhan/NNBN dwoc cung cap théng tin vé két qua chan doan
- bénh, phwong phap diéu tri, cac tha thuat va phau thuat can thiép,

cach cham soc va theo doi thyee hién trén nguwdi bénh

Céach cham soc va theo ddi thwe hién trén nguwdi bénh, thudc diéu tri

hang ngay

Dién bién va tién trién cdia bénh nhan,

Bé&nh nhan/NNBN dwoc cung cap théng tin chi phi kham chira bénh
Bénh nhan/NNBN duwoc hwéng dan tw thé phu hop va tran tré van
dong phu hop

Bénh nhan/NNBN duwoc hwéng dan ché do &n udng, vé sinh, luyén
tap



KHI'BENH NHAN VAO KHOA
T Nowe | Shichd |

13 | Bénh nhan/NNBN duoc cong khai thuéc hang ngay
{

Bénh nhan/NNBN duoc Diéu dudng, ho sinh cho uéng thudc truoc su
chirg ki€én cua di€éu dudng

Bénh nhan/NNBN duoc giai thich trude khi lam cac tha thuat, k§ thuat

Bénh nhan/NNBN duoc Piéu dudng, ho sinh giai thich vé thudc diéu tri,
vat tu ti€u hao



KHI'BENH NHAN VAO KHOA
-“W

Ngwéi bénh dwoc tw van, giao duc strc khée phu hop v&i
bénh khi vao vién, trong qua trinh diéu tri va lac ra vién.

Ngwoi bénh c6 dwoc cac kien thirc, thwe hanh thiet yeu de ty
theo dbi, cham soc, diéu tri va phong cac bién chirng cho ban

Ngwoi bénh dwoc dieu dwérng, hd sinh nhan dinh nhu cau tw
van, giao duc strc khée va ghi vao “Phieu cham séc dieu




KHI'BENH NHAN RA VIEN
Tty NowNe | shied

Bénh nhan/NNBN duoc hudng dan ché do dung thuoc theo don, tai kham

Bénh nhan/NNBN duoc huéng dan ché d6 an uéng, sinh hoat tai nha

Bénh nhan/NNBN duoc huéng dan ché d6 tu chiam soc, theo ddi cac dau
hi¢u bat thuong co thé xay ra

Bénh nhan/NNBN duoc thanh toan trude khi vé, nhan giéy ra vién, don
thube







