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CUC PHONG CHONG HIV/AIDS-BO Y TE

LO1 NOI DAU

Ky thi va phan biét déi x( lién quan dén HIV tai co s& cung cap
dich vu phong, chéng HIV/AIDS dugc xac dinh la rao can cho ngudi cé
hanh vi nguy tiép can cdc dich vu du phong va diéu tri HIV/AIDS. Tir dé
né anh huong dén viéc dat duoc cdc muc tiéu 95-95-95 va muc tiéu két
thdc dich bénh AIDS ma Chién luoc qudc gia két thic dich bénh AIDS d&
dat ra. Do vay viéc xdy dung cdc co s cung cap dich vu phong, chéng
HIV/AIDS thén thién véi nhém céng déng dich sé déng vai tro quan trong
trong viéc giam ky thj va phan biét déi xu lién quan dén HIV ciing nhu
néng cao chéat luong cung cap céc dich vu phong, chéng HIV/AIDS.

DE gilp cdc co s cung cap dich vu ¢é céc tiéu chi cu thé trong
xay dung d€ trd thanh don vi cung céap dich vu phong, chéng HIV/AIDS
théan thién véi nhém cdng déng dich, Cuc Phong, chéng HIV/AIDS d& phoi
hop véi cdc déi tac xdy dung b tiéu chi nay.

Nham phé bién rong réi cdc tiéu chi trén dén tat ca cdc co s&
cung cap dich vu phong, chéng HIV/AIDS, Cuc Phong, chéng HIV/AIDS
trén trong gidi thiéu cuén sach mong: Bo tiéu chi co s cung cép dich
vu phong, chéng HIV/AIDS théan thién véi nhém céng déng dich. Hy
vong cubn sdch nay sé giup ich cho cédc co sé va ngudi cung cap dich
vu trong nédng cao chét luong cung cép dich vu phong, chéng HIV/AIDS
cta don vi minh.
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HUGNG DAN SU’' DUNG BO TIEU CHi
CO SO CUNG CAP DICH VU PHONG, CHONG HIV/AIDS
THAN THIEN V&I NHOM CONG PONG DiCH

Muc dich

Bo tiéu chi co s& cung céap dich vu phong, chdng HIV/AIDS than
thién véi nhom céng déng dich 1a céng cu dé cac co s& cung cép dich vu
tu danh gid va xay dung ké hoach cai thién chat lugng dé trd thanh don
vi cung cap dich vu than thién véi nhém céng dong dich va mang lai sy
hai long cao nhét cho khach hang. Tir d6 gilp nang cao chat lugng dich
vu va tdng cuong tiép can dich vu dé€ dat dugc cdc muc tiéu trong phong,
chéng HIV/AIDS.

D6i tugng str dung bo tiéu chi

- B6 tiéu chi nay wu tién st dung cho céc doi tuong sau:
+ Ngudi quan ly cac co sd cung cap dich vu phong, chdng HIV/AIDS.
+ Nguoi cung cap dich vu phong, chéng HIV/AIDS.
- Ngoai ra b6 tiéu chi nay ciing c6 thé dugc céc t6 chirc, ca nhan str dung
lam tai liéu tham khao trong xay dung chi sé giam sat, theo ddi dua vao
cong dong.
Cach str dung bo tiéu chi

Muc dich cta Bo tiéu chi giip cac don vi cung cép dich vu tw
danh gia dé cai thién chat luong dich vu mot cach lién tuc vé khia canh
than thién vai cong déng dich, do vay céc co sé& cung cap dich vu phong,
chong HIV/AIDS cé thé trién khai st dung bé tiéu chi mot céch linh hoat:
- Thoi diém sir dung bé tiéu chi:
+ Danh gia trude can thiép: S dung b tiéu chi danh gia trudce khi xay
dung k& hoach cai thién chat lugng dé biét thuc trang co s& cung cap
dich vu va phat hién cac van dé can cai thién chat lugng
+ Danh gid lai dinh ky: Tuy theo tirng co s& cung cap dich vu ma dinh ky
danh gia lai sau méi lan 1ap k& hoach va trién khai céc hoat dong can
thiép. Tt nhat cac co sd cung cép dich vu nén déanh gia sau can thiép 3
thang. Tuy nhién tan suat danh gia lai cling c6 thé it hon nhung khong it
hon 1 ndm/1 [an.
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- Ngudi tham gia danh gia: Nhirng ngudi truc tiép cung cdp dich vu can
tham gia danh gia; nhirng ngui gian tiép cung cap dich vu (hanh chinh, bao
vé v.v...) cling can dugc tham gia danh gia.

+ Vdi co sd cung cap dich vu ¢ nhiéu khoa, phong tham gia cung cép dich
vu phong, chéng HIV/AIDS, viéc t6 chirc danh gid nén thuc hién theo khoa
phong (phong kham, khoa dugc, khoa truyén nhiém, ...) vi cac tiéu chi nay
duagc &p dung vdi tirg don vi cung cép dich vu.

+ V&i co s& chuyén cung cép dich vu phong, chéng HIV/AIDS nhu Phong
kham diéu tri ngoai trd HIV/AIDS; Co sd diéu tri Methadone v.v... nén t6 chirc
danh gia chung toan co sd.

- Phuong phap déanh gia: Théng qua hop toan thé danh gia, dua trén bang
kiém phu luc 1. Biéu quan trong trong st dung B tiéu chi nay khong phai dé
danh gid xem co sé cung cap dich vu da “dat” dugc sy than thién véi cong
déng dich chua ma dé phat hién cac van dé hoac cac diém han ché dé dat
k& hoach cai thién chat lrong nham trd thanh co s& cung cép dich vu than
thién vai cdng déng dich.
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TIEU CHi CO SO CUNG CAP DICH VU PHONG, CHONG HIV/AIDS THAN
THIEN VGOI CONG PONG DiCH

Tiéu chi 1: Théng tin vé co sé cung cap dich vu day du, ro rang va dé
tiép can

Yéu cau phai c6:

- C6 cac kénh quang ba thong tin dia chi, cac phuong thac lién hé vé
dich vu phong, chéng HIV/AIDS qua dudng day néng dién thoai, mang xa
hoi (zalo, facebook, fanpage va/hoéc céac trang tin dién tir - website) dé
khéach hang két ndi nhanh chéng va thuén tién.

- Cé tai liéu nhu so tay hodc to roi/td gap cung cap nhirng thong tin co ban
va céac dich vu co s& hién dang cung cap dé khach hang co thé mang vé
str dung va chuyén guri cho nhirng nguoi cing mang luéi.

Yéu cau nén cé

- C6 ho trg khach hang thong tin can thiét khac nhu dang ky st dung dich
vy, huéng dan tham gia va str dung bao hiém y t€ cho céng dong dich.

- C6 tai liéu phat tay quang ba vé co sé cung cap dich vu va céc dich vu
hién cé tai van phong cua cac co sé cung cap dich vu khéc va tai céc to
chirc cong dong.
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Tiéu chi 2: Thoi gian cung cap dich vu thuan
tién véi cong dong dich

Yéu cau phai cé:

- C6 bang thong béo vé thai gian [am viéc hang
ngay trong tuan.

- Dam béo hoat déng ding khung thoi gian
cong bé.

Yéu cau nén cé

- C6 khung thoi gian linh hoat (md clra sém hon/déng clra muén hon so
véi gig hanh chinh va cung cap dich vu cac ngay nghi cudi tuan, ngay nghi
|€) d€ gilip cong dong dich dé tiép can dich vu. Néu don vi khéng cé khung
thoi gian linh hoat c6 thé tu van hodc gidi thiéu cho khach hang céc co s&
cung cap dich vu c6 thoi gian phl hgp véi khach hang.

Tiéu chi 3: Dich vu da dang véi cong dong dich

Yéu cau phai c6:

- C6 cung cap t6i thiéu 2 dich vu co ban sau vé phong, chéng HIV/AIDS:
+ Tu van vé phong, chong HIV/AIDS.

+ Céac bién phép du phong HIV: Bao cao su, chat boi tron, bom kim tiém
sach;

+Diéu tri du phong trude phoi nhiém (PreP) va/hodc du phong sau phoi
nhiém HIV (PEP).

+ Xét nghiém HIV( xét nghiém sang loc va/hoéc xét nghiém khang dinh ).
+ Diéu tri HIV bang thudc khang vi rit ARV.

+ Diéu tri nghién cac chat dang thudc phién bang thudc thay thé.

- C6 cung cap hoac théng tin chuyén gtri cac dich vu khac nhu:

+ Céc dich vu co ban vé HIV/AIDS (da dé cép trén) nhung co sd khong cé
kha nang cung cap;

+ Xét nghiém va diéu tri bénh lay truyén qua duong tinh duc;

+ Dich vu can thiép cho nguoi sir dung ma tuy téng haop.

+ Céc dich vu diéu tri, dw phong bénh d6ng nhiém thudng gap véi HIV:
Lao, viém gan B, viém gan C.

+ Cham sdc strc khde sinh san nhu: Phong tranh thai, thir thai, pha thai an
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toan, cham séc sau pha thai, chdm séc trudce va sau sinh;

+ Dinh dudng;

+ Tu van tam ly, strc khde tam than.

Yéu cau nén co:

- C6 mang ludi chuyén gtri va co ché chuyén guri khach hang t6i céc dich vu
can thiét khac.

Tiéu chi 4: Quy trinh cung cap dich vu ro rang, thuan tién

Yéu cau can c6:

- Co so d6, bién chi dan quy trinh cung cap dich vu dat tai noi khach hang
dé tiép can va quan sat.

- Khu vuc tiép don c6 nguoi cung cdp théng tin va hudng dan dang ky sir
dung dich vu cho khach hang khi ¢6 nhu cau.

- C4c bién chi dan can tranh dinh danh HIV dé bao vé su riéng tu cia khach
hang.

Yéu cau nén co:

- C6 dang ky kham/tu van truc tuyén (qua dién thoai, email, trang facebook,
Zalo) ngoai cach dang ky kham trurc tiép.

- Quy trinh cung cép dich vu dugc b tri thuan tién nhat cho khach hang.
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Tiéu chi 5: Gia dich vu céng khai, phi hgp véi kha nang chi tra ctia cong
doéng

L4444

Yéu cau can c6:

- C6 bang gia dich vu dugc niém yét tai co s& cung cap dich vu va dang
trén cac trang mang xa hoi héi (bao goém ca dich vu cung cap qua Quy bao
hiémy té néu c6) dé dam bao tinh cong khai, minh bach dé khach hang cé
du théng tin trude khi quyét dinh st dung céc dich vu phai chi tra.

+ Vi co sd'y té cong: Mrc gia dich vu phai dugc co quan cé tham quyén
phé duyét.

+ Vi co sdy té tu nhan: Mirc gia dich vu phu hop véi kha nang chi tra cla
da s6 cdc ca nhan trong cac nhém céng dong dich.

Yéu cau nén co:

- C6 co ché ho trg tai chinh cho nhirng khach hang gép khé khan.

Tiéu chi 6: Thong tin ca nhan cua khach hang dugc bao mat

Yéu cau can co6:

C6 hé théng luu trir ho so khach hang dam bao tinh bao mat. H6 so luu
trir tai noi an toan, trong td, cé khda, chi nhitng ngudi ¢é trach nhiém va
cam két maoi dugc phép truy cap.

Yéu cau nén co:
- C6 céc phuong an ma hoa hodc str dung mé sé dinh danh dé gilr bi mat
thdéng tin cho khach hang.
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Tiéu chi 7: Co sé vat chat than thién va riéng tu

Yéu cau can co:

- Khong gian cho than thién: Khu vuc chd can phai cé ghé va nudc udng; Co
céc ap phich, tranh tuong, bang tin, to roi, cac vat pham truyén thong vé cac
cha dé suirc khoé co lién quan.

- Phong tu van dam bdo su riéng tu, sach sé. Bén trong phong tu van co céc
10 thdng tin, cac tai liéu, tao cam gidc gan gtii va thoai mai cho khach hang.
- Phong kham, phong xét nghiém: Dam bao su kin ddo, riéng tu.

Yéu cau nén co:

- C6 song wifi mién phi va mét sé tai liéu nhu sach, tap chi hay bao gidy dé
khach hang st dung trong Itic cho.

- Phong chd ¢ tivi, video phat céc chuong trinh truyén thong quang ba dich vu.
Tiéu chi 8: Can bo cung cap dich vu than thién

Yéu cau can c6:

- Thai do hanh vi trng x(r clia cén bo y t€ than thién: Can b6 co sd cung cap
dich vu cdi md va khong phan xét cong déng dich, tén trong su da dang, co6
thai do than thién, déi x&r céng bang déi véi tat ca khach hang.

- C6 quy tac thuc hanh ing xt&r chdng ky thi va phan biét d6i xi&r. Cac quy tac
g xt& va céc chinh sach chong ky thi va phan biét doi xtr dugc thong bao
rong rai va cong khai.

Yéu cau nén co:

- Cén b6 duoc dao tao, tdp huan cap nhat kién thirc chuyén mon linh vuc
minh phu trach dinh ky t8i thi€u méi ndm 1 [an.
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Tiéu chi 9: Két néi, hgp tac va huy dong su tham gia ctia cdng déng dich

Yéu cau can c6:

- C6 dia chi, s6 dién thoai, email ctiia ngudi lién hé khi can két ndi va huy
déng sy tham gia gidi thiéu, chuyén tiép dich vu cho cdng dong dich. Thong
tin mang luéi cong dong can cap nhat 6 thang/lan.

- C6 cén bo dau mai két néi cdng dong dich, chiu trach nhiém cac hoat dong
lién quan t6i phdi hop va ho tro cong dong dich.

Yéu cau nén cé:

- C6 nhan vién la nguoi déng dang hé trg thudc cong déng dich (cong dong
MSM/TG hodc LGBT, ngudi st dung ma tdy, ngudi nhiém HIV, ngudi ban
dam) tham gia vao cac hoat dong cla co sd cung cép dich vu va/hoac ho
trg cham soc khach hang.

- C6 tham gia céc hoat déng/su kién cong dong va hé trg cdc nhom cong
doéng.

- C6 16 chirc cac bubi gap mat giao ban hoac sinh hoat véi cong déng dich
Vvé cac chu dé dugc quan tam dé duy tri khach hang st dung dich vy, nang
cao chéat lugng dich vu cling nhu ddm bao mai lién két bén virng véi cong
dong dich.
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Tiéu chi 10: Co ché tiép nhan va xir ly thdng tin phan héi ctia khach hang
than thién

Yéu cau can co:

- C6 hom thu gop y dat & noi khach hang dé tiép céan cha trong, su riéng tu
gidy, but viét cho khéach hang cung cap phan hoi.

- Co s6 dién thoai duong day ndng va it nhat 1 hinh thirc phan héi khac nhu
qua Fanpage Facebook, Zalo, Viber... ctia co sd cung cap dich vu.

Yéu cau nén cé:

- C6 thong bdo cho khéach hang céc hinh thirc nhan phan hoi, cling nhu khu-
yén khich khach hang phan hoi dé nang cao chat lugng céc dich vu cia co
s& (co thé riéng hodc 16ng ghép). Théng bao dén & céc vi tri tap trung dong
ngudi, rd rang, dé thay.

- Dinh ky 3 thang/Ian thu thap y kién cta khach hang thuéc nhém cong déng
dich, c6 co ché chia sé cong khai vdi lanh dao va ngudi cung cap dich vu dé
cai thién chat lugng cung cap dich vu.

- C6 xay dung ké hoach cai thién chat lugng dich vu theo hudng than thién
vGi cong dong dich.
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BANG KIEM
CO SO CUNG CAP DICH VU PHONG, CHONG HIV/AIDS
THAN THIEN VG1 CONG DONG PiCH

- . . < A THUC
STT NOI DUNG TIEU CHI co KHONG TRANG
Tiéu A e o s 1 ST T
chi1: Thong tin vé co so dich vu day du, ro rang va de tiép can
11 C6 cac kénh quang ba théng tin vé

céc dich vu phong, chéng HIV/AIDS
Co tai liéu nhu s6 tay hodc to roi/td
1.2 | gap cung cap nhirng thong tin co ban
V& co s va céc dich vu

C6 hé trg khdach hang théng tin cén
thiét khdc nhu ddng ky sa dung dich
vu, huéng dén tham gia va s dung
bao hiém y t€

1.3

CG tai liéu phat tay quang ba vé co s&
cung cép dich vu va céc dich vu hién
1.4 | c6 tai vdn phong cua céc co sd cung
cap dich vu khdc va tai cdc t6 chirc

céng déng.
:I-::alzj Thoi gian cung cap dich vu thuan tién véi cong dong dich
21 C6 bang théng bao vé thai gian lam
’ viéc hang ngay trong tuén
99 Pam bdo hoat dong dung khung thai

gian cong bé.

2.3 | C6 khung thoi gian linh hoat (m& ctra
sém hon/ddng ctra muén hon so vdi
gio hanh chinh va cung cép dich vu
cdc ngay nghi cudi tuan, ngay nghi I€)
dé giup cong déng dich dé tiép can

dich vu.
Tif—.\u Dich vu da dang véi cong dong dich
chi 3:
3.1 C6 cung cap tdi thi€u 02 dich vu co
’ ban vé phong, chéng HIV/AIDS
3 |C6cung cap dich vu HOAC théng tin

chuyén guri dich vu
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3.3

C6 mang ludi chuyén gt va co ché
chuyén gui khdach hang téi cdc dich vu
can thiét khéc.

Tiéu

chi 4.

Quy trinh cung cap dich vu r6 rang, thuan tién

4.1

C6 sa do, bién chi dan quy trinh cung
cdp dich vu tai nai khach hang dé tiép
can va quan sat.

4.2

Khu vuc tiép don c6 ngudi hé trg dé
cung cap thoéng tin va hudng dan
déang ky st dung dich vu cho khéch
hang khi ¢6 nhu cau.

4.3

Céc bién chi dan can tranh dinh danh
HIV d€ bao vé su riéng tu cta khach
hang.

4.4

C6 dang ky kham/tu van truc tuyén
(qua dién thoai, email, trang facebook,
Zalo) ngoai cdch dang ky kham truc
tiép

4.5

Quy trinh cung céap dich vu duoc bé tri
thudn tién nhat cho khach hang

Tiéu

chi 5:

Gia dich vu céng khai, phu hop véi kha nang chi tra ctia céng déng

5.1

C6 bang gia gia dich vu dugc niém
yét tai co s& cung cap dich vu va déang
trén cac trang mang xa hoi (bao gom
ca dich vu cung cdp qua Quy bao
hiém y t€ néu c6) dé€ dam bao tinh
cong khai, minh bach dé& khach hang
c6 da thong tin trude khi quyét dinh
str dung céc dich vu phai chi tra.

52

Vdi co sé y t€ cong: Mirc gia dich vu
phai dugc co quan cé thdm quyén
phé duyét

53

V@i co sd y té tu nhan: Mirc gida dich
vu pht hop véi kha nang chitra cia da
s0 cdc ca nhan trong cdc nhém cong
dong dich.

54

C6 co ché hé tro tai chinh cho nhiing
khdch hang gap kho khan.

Tiéu
chié

Théng tin ca nhan cta khach hang dugc bao mat
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C6 hé théng luu trir h6 so khédch hang
dam béo than bao méat. H6 son luu triv
6.1 tai noi an than, trong td, cé khda, chi
nhitng ngudi cé trach nhiém va cam
két méi duoc phép truy cép.

C6 cdc phuong an ma héa hodc sur
6.2 | dung ma sé dinh danh d€ gilt bi mat
théng tin cho khach hang.

Tiéu
chi7:
7.1 Khong gian chd than thién

Co sé vat chat than thién va riéng tu

Phong tu van dam bao su riéng tu,

72 sach sé, kin ddo

Phong kham, phong xét nghiém: Dam

73 | bao su kin ddo, riéng tu

C6 séng wifi mién phi va mét sé tai
7.4 | liéu nhu sdch, tap chi hay bdo gidy d€
cho khdch hang st dung trong lic cho

Phong cho c6 tivi, video phat cédc
7.5 chuong trinh truyén théng quang ba

dich vu.
Ti€U | can bg cung cap dich vu than thién
chi 8:
8.1 Thai dé hanh vi ing x& cta can bé y

1€ than thién
C6 quy tac ung x&r chéng ky thi va
phéan biét d&i x(r (ban hanh riéng hodc

8.3 [6ng ghép) dugc théng bao rong rai,
cong khai

Cén bd duoc dao tao, tap huan cap

8.4 nhét kién thac chuyén mén linh vuc

: minh phu trach dinh ky t6i thi€u méi
nam 1 1an

:;:Ié; Két néi, hop tac va huy déng su tham gia ctia cong déng dich
Cé6 dia chi, s6 dién thoai, email cta
9.1 ngudi lién hé khi can két ndi va huy

déng su tham gia gidi thiéu, chuyén
ti€p dich vu cho céng dong dich

D
N v



CUC PHONG CHONG HIV/AIDS-BO Y TE

9.2

C6 céan bo dau mai két ndi cong dong
dich, chju trach nhiém cac hoat dong
lién quan t6i phdi hop va hod tro cong
dong dich.

9.3

C6 nhén vién la ngudi déng dang hé
tro thudéc cong déng dich tham gia
vao cdc hoat déng cla co sé cung
cap dich vu va/hodc hé trg chdm séc
khach hang

9.4

C6 tham gia cac hoat déng/su kién
céng déng va hé tro cdc nhém céng
déng.

9.5

CG t6 chirc cdc bubi gdp mét giao ban
hodc sinh hoat véi céng déng dich

Tiéu

chi10:

Ca ché tiép nhan va xur ly thong tin phan héi ctia khach hang mét cach

than thién

10.1

C6 hom thu gép y dat & noi khach
hang dé ti€p can chu trong, su riéng
tu gidy, but viét cho khéach hang cung
cdp phan hoi

10.2

Co so dién thoai duong day néng va
it nhat 1 hinh thirc khac nhu qua Fan-
page Facebook, Zalo, Viber... cia co
sd cung cép dich vu

10.3

C6 théng bdo cho khach hang céc hinh
thdc nhan phan hoi, cling nhu khuyén
khich khdch hang phan hoi

10.4

Dinh ky 3 thang/Ian thu thap y kién cda
khdch hang thuéc nhém céng déng
dich, ¢ co ché chia sé cbéng khai véi
l&nh dao va ngudi cung cép dich vu dé€
cai thién chét luong cung cép dich vu.

10.5

C6 xdy dung k& hoach va trién khai
ké hoach cai thién chat luong dich vu
theo hudng thén thién véi cong doéng
dich.

Ghi cha: Céc tiéu chi in nghiéng la yéu cdu nén cé
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