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BÁO CÁO 

Kết quả thực hiện đường dây nóng 6 tháng đầu năm 2022 

của Trung tâm Y tế Vạn Ninh 

 

Kính gửi:  

- Sở Y Tế Khánh Hòa; 

- Thanh tra huyện Vạn Ninh. 

 

Thực hiện Chỉ thị 09/CT-BYT ngày 22/11/2013 của Bộ Y tế về việc tăng 

cường tiếp nhận xử lý ý kiến phản ánh của người dân về chất lượng dịch vụ khám 

bệnh, chữa bệnh thông qua đường dây nóng;  

Thực hiện Công văn số 16/SYT-TTr ngày 04/01/2017 của Sở Y tế Khánh 

Hòa về việc tăng cường hoạt động đường dây nóng ngành y tế tại các đơn vị; 

Thực hiện Kế hoạch số 208/KH-YTVN ngày 10/02/2022 của Trung tâm Y tế 

Vạn Ninh về việc triển khai thực hiện Đường dây nóng ngành y tế năm 2022.  

Trung tâm Y tế Vạn Ninh báo cáo kết quả thực hiện đường dây nóng 6 tháng 

đầu năm 2022 như sau: 

I. TÌNH HÌNH HOẠT ĐỘNG CỦA TỔNG ĐÀI ĐƯỜNG DÂY NÓNG 

+ Hình thức tiếp nhận: Tiếp nhận cuộc gọi trực tiếp số điện thoại đường 

dây nóng  Bộ Y tế 1900-9095. Cán bộ tiếp nhận đường dây nóng Bộ Y tế phản ánh 

trên hệ thống đường dây nóng trực tuyến của đơn vị. 

+ Hình thức thống kê cuộc gọi:   

Cán bộ phụ trách mở sổ theo dõi đầy đủ 100% nội dung các cuộc gọi đến và 

hướng xử lý qua hệ thống đường dây nóng trực tuyến. 

+ Phạm vi giải đáp, xử lý: Các cuộc gọi phản ánh của người dân về tinh 

thần, thái độ phục vụ của đội ngũ cán bộ y tế, các sai phạm khác tại Trung tâm Y 

tế. 

II. KẾT QUẢ TIẾP NHẬN CÁC Ý KIẾN PHẢN ÁNH CỦA NGƯỜI 

DÂN ĐẾN ĐƯỜNG DÂY NÓNG 

 1. Thống kê các cuộc gọi đến đường dây nóng  



 Trong 6 tháng đầu năm 2022 Trung tâm Y tế Vạn Ninh tiếp nhận 01 cuộc gọi 

qua hệ thống đường dây nóng trực tuyến của Bộ Y tế với nội dung cần được giải 

quyết: 

Nội dung phản ánh: 

Ngày 26/01/2022 anh Toàn phản ánh: Sáng ngày 25/01/2022 anh Trương 

Minh Tuấn ngã và chấn thương vùng đầu gia đình có đưa anh Tuấn vào khoa cấp 

cứu Bệnh viện Đa khoa Vạn Ninh Khánh Hòa để điều trị. Tuy nhiên khi vào bác sĩ 

chỉ khám qua, không có hướng điều trị và anh Tuấn có tinh thần không ổn định, gia 

đình xin chuyển đến tuyến trên, nhưng nhân viên tại khoa không cho và bảo chờ 

mấy bác sĩ đến kiểm tra. Anh Toàn không hài lòng yêu cầu kiểm tra. 

 2.Kết quả xử lý thông tin phản ánh tại thường trực đường dây nóng ở 

Bệnh viện: 

 Trả lời phản ánh: 

Qua kiểm tra thực tế và khai thác hồ sơ bệnh án xác định, người bệnh 

Trương Minh Tuấn 46 tuổi; Địa chỉ tại Xã Xuân Sơn - Huyện Vạn Ninh - Tỉnh 

Khánh Hoà; Mã số BHYT: TQ4979794238797 có nhập viện và điều trị bệnh tại 

TTYT Vạn Ninh đúng như người nhà phản ánh. Người bệnh té ngã do tai nạn sinh 

hoạt trên nền sân bằng, có xây xát nhẹ vùng má phải và đỉnh đầu phải, không chảy 

máu, không tụ máu dưới da đầu và gò má. Không thấy tổn thương xương, không 

chảy máu vết thương. Người bệnh có tinh thần không ổn định do bệnh lý rối loạn 

tâm thần do rượu không phải do chấn thương. Các y bác sĩ tại khoa Cấp cứu đã hội 

chẩn cùng các bác sĩ chuyên khoa tâm thần và chuyên khoa ngoại sau đó đã giải 

thích với người nhà về việc chuyển người bệnh lên bệnh viện chuyên khoa tâm thần 

tỉnh Khánh Hòa chứ không chuyển về bệnh viện Quân Y 87 như yêu cầu của người 

nhà người bệnh. Việc chăm sóc điều trị người bệnh trong thời gian điều trị tại 

TTYT Vạn Ninh là đúng với diễn biến và bệnh lý của người bệnh. Người bệnh rối 

loạn tâm thần và hành vi do sử dụng rượu/ Tổn thương nông vùng má phải và đỉnh 

đầu phải, Vào việc lúc 8h30 ngày 25/01/2022. Chuyển tuyến lúc 8h20 ngày 

26/01/2022 đến bệnh viện chuyên khoa tâm thần tỉnh Khánh Hòa. Trung tâm Y tế 

xin rút kinh nghiệm về khâu tư vấn giải thích cho người nhà và người bệnh. Trung 

tâm Y tế kính báo. 

III. PHÂN TÍCH NỘI DUNG PHẢN ÁNH 

1. Các vấn đề còn tồn tại: 

a) Nội dung phản ánh gồm có: 

- Tinh thần, thái độ phục vụ và chất lượng điều trị của đội ngũ Y, Bác sĩ. 

- Nhân viên Y tế không đáp ứng nguyện vọng được chuyển tuyến trên điều trị 

của người nhà người bệnh. 



b) Trong  phản ánh được tiếp nhận trên. Trung tâm Y tế Vạn Ninh có nhận xét 

như sau: 

* Nhân viên y tế: 

- Đã thực hiện đúng theo chức trách nhiệm vụ của một nhân viên Y tế. 

- Việc chăm sóc, điều trị người bệnh trong thời gian nằm viện là đúng với 

chuyên môn. 

- Nhân viên Y tế đã tư vấn, giải thích với người nhà về việc chuyển người bệnh 

lên bệnh viện chuyên khoa tâm thần tỉnh Khánh Hòa là đúng với chuyên môn và bệnh 

lý của người bệnh. 

* Người nhà người bệnh: 

- Hiểu sai về hướng giải thích của các Y, Bác sĩ nên đã không hài lòng với tinh 

thần, thái độ phục vụ, chăm sóc, điều trị của nhân viên TTYT Vạn Ninh. 

- Người nhà có nguyện vọng chuyển người bệnh vô Bệnh viện Quân Y 87 

nhưng các Y, Bác sĩ lại chuyển người bệnh lên Bệnh viện chuyên khoa tâm thần theo 

đúng chuyên môn và bệnh lý của người bệnh nên dẫn đến việc người nhà không hài 

lòng. Nhưng sau khi được tư vấn và giải thích về nguyên nhân và tình trạng hiện tại 

của người bệnh, người nhà đã hiểu và đồng ý với quyết định chuyển tuyến của Y, Bác 

sĩ TTYT Vạn Ninh. 

2. Xác định vấn đề ưu tiên giải quyết và biện pháp khắc phục 

 Vấn đề đáng quan tâm đầu tiên chính là vấn đề giao tiếp, ứng xử của cán bộ y tế, 

do giải thích tình hình chưa rõ ràng khiến cho người bệnh bức xúc nên đã phản ánh 

đường dây nóng. Đơn vị tiếp nhận phản ánh chỉ đạo cho bộ phận trực tiếp xác minh, 

giải quyết vụ việc và trả lời đến hệ thống Đường dây nóng Bộ Y tế. Để tránh được 

những phản ánh lặp lại với nội dung trên Trung tâm đã đưa ra giải pháp để khắc phục 

như sau: 

- Chấn chỉnh công tác phục vụ và giao tiếp ứng xử đến từng cán bộ viên 

chức thông qua các buổi chào cờ đầu tháng, các buổi sinh hoạt chuyên môn. 

- Đưa giao tiếp ứng xử vào phong trào thi đua hàng năm của đơn vị. Đồng 

thời đưa ra những biện pháp xử lý khi vi phạm giao tiếp, ứng xử. 

IV. ĐÁNH GIÁ HIỆU QUẢ CÔNG TÁC THỰC HIỆN ĐƯỜNG DÂY 

NÓNG 

Lãnh đạo đơn vị khi nhận được ý kiến phản ánh của người dân đã kịp thời 

giải quyết những vướng mắc để đáp ứng nhu cầu của người bệnh. Đối với trường 

hợp phản ánh cụ thể, khẩn cấp liên quan đến sức khỏe người bệnh. Lãnh đạo Bệnh 

viện xử lý trực tiếp hoặc chỉ đạo ngay bằng điện thoại đến các bộ phận khoa, phòng 



khẩn trương tổ chức xác minh, kiểm tra thông tin phản ánh của người dân và đưa ra 

hình thức xử lý đối với người vi phạm. 

Cán bộ phụ trách đường dây nóng cập nhật nội dung xử lý trên hệ thống 

đường dây nóng đúng thời gian quy định. 

Đường dây nóng giúp tiếp nhận nhanh chóng những thông tin phản hồi từ 

người bệnh và người nhà để có biện pháp khắc phục kịp thời. 

Từ những phản ánh của nhân dân qua đường dây nóng, cho thấy đường dây 

nóng không chỉ là kênh tiếp nhận thông tin phản hồi của người dân mà còn công cụ 

giám sát hữu hiệu khám chữa bệnh và phục vụ người bệnh để cán bộ y tế có ý thức 

hơn trong quá trình hành nghề.  

V. PHƯƠNG HƯỚNG, NHIỆM VỤ CÔNG TÁC THỰC HIỆN 

ĐƯỜNG DÂY NÓNG 6 THÁNG CUỐI NĂM 2022 

1.Tiếp tục duy trì công tác trực đường dây nóng để nắm bắt và giải quyết 

nhanh nhất các vấn đề khó khăn của người bệnh và người nhà người bệnh. 

2. Tiếp tục triển khai hệ thống phần mềm VNPT-His 2.0 thống nhất toàn 

Trung tâm từ các trạm Y tế xã, PKĐK khu vực và Bệnh viện để thanh toán nhanh 

chóng, chính xác hơn tạo thuận lợi cho người bệnh. 

3. Áp dụng các kỹ thuật mới trong chẩn đoán và điều trị nhằm nâng cao lực 

lượng chuyên môn Bệnh viện, tạo sức hút người bệnh đến khám và điều trị, đáp ứng 

nhu cầu chăm sóc sức khỏe cho người dân ngày càng tốt hơn. 

4. Nâng cao tinh thần trách nhiệm của từng cá nhân để xây dựng bệnh viện 

Xanh - Sạch - Đẹp, giảm thiểu chất thải nhựa, góp phần bảo vệ môi trường, hướng 

tới sự hài lòng của người bệnh. 

5. Chấn chỉnh công tác phục vụ và đạo đức nghề nghiệp nhằm phục vụ người 

bệnh ngày càng tốt hơn. 

6. Tuyên truyền đến cán bộ viên chức tự giác học tập, rèn luyện nâng cao y 

đức, chuyên môn nghiệp vụ, kỹ năng giao tiếp, ứng xử phù hợp với từng đối tượng 

người bệnh. 

 Trên đây là báo cáo đường dây nóng 6 tháng đầu năm 2022 của Trung tâm Y 

tế huyện Vạn Ninh./. 
 

Nơi nhận:                                                                         
- Như trên (VBĐT); 

- Ban Giám đốc TTYT (VBĐT); 

- Lưu: VT, TC.   

  

GIÁM ĐỐC 

 

 

Đồng Văn Chương 
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