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HUONG DAN SU DUNG BOQ TIEU CHI
CO SO CUNG CAP DICH VU PHONG, CHONG HIV/AIDS
THAN THIEN VOI NHOM CONG PONG PiCH

Muc dich

Bo tiéu chi co s& cung cap dich vu phong, chdng HIV/AIDS than thién voi
nhém cong ddng dich 1a céng cu dé cac co s cung cap dich vu tu danh gia va xay
dung ké hoach cai thién chat luong dé tro thanh don vi cung cap dich vu than thién
véi nhdm cong dong dich va mang lai sy hai long cao nhét cho khach hang. Tir d6
gilp ting cudng tiép can dich vu dé dat duoc cac muc tiéu trong phong, chéng
HIV/AIDS.

Poi twong sir dung b tiéu chi
- B6 tiéu chi nay uu tién cho cac d6i tuong sau:
+ Ngudi quan 1y cac co sd cung cap dich vu phong, chdng HIV/AIDS.
+ Nguoi cung cap dich vu phong, chéng HIV/AIDS.

- Ngoai ra b tiéu chi nay ciing c¢6 thé dugc céc to chic, ca nhan st dung lam
tai liéu tham khao trong xay dung chi s6 giam sat, theo ddi dya vao cong dong.

Cau trac b tiéu chi
Bo tiéu chi Bo tiéu chi co sé cung cap dich vu phong, chdng HIV/AIDS than
thién véi nhom cong dong dich gdm 2 phan chinh:

- Phan 1: Giéi thiéu vé cong dong dich va dic diém cong dong dich trong phong,
chéng HIV/AIDS. Phan nay sé& cung cap cac thong tin co ban vé cong dong dich —
nhém khach hang trong phong, chéng HIV/AIDS ma ngudi cung cap dich vu can
phai biét dé thau hiéu cong déng nhan dich vy. Noi dung khdng chi bao gom hiéu
cong dong dich 1a ai ma véi mdi nhém cong dong s& cung cap chi tiét vé dac diém
va hanh vi nguy co ciing nhu nhu cau va cach tiép can dich vu ua thich cua ting
nhém d6i tugng. Ciing can luu ¥ ring cac théng tin vé cong dong dich nhat 1a nhu
cau cua cong dong dich thay doi theo thoi gian, vi vay ngudi quan 1y va nguoi cung
cap dich vu can thuong xuyén cap nhat, tham van va dua trén phan hdi cua khéch
hang dé c6 nhiing thay d6i cho phd hop véi nhu cau va so thich cia cong dong
dich.



- Phan 2: Bo Tiéu chi co so cung cap dich vu phong, chéng HIV/AIDS than
thién véi nhom cong dong dich. Phan nay bao gom 10 tiéu chi dé mot co s cung
cap dich vu phong, chdng HIV/AIDS tré thanh don vi cung cap dich vu than thién
véi nhdm cong dong dich. Vi mdi tiéu chi s& cd thé c6 cac yéu cau khac nhau nhu
c4c tiéu chi bat budc phai c6 va tiéu chi ma co sd cung cap dich vu nén co.

- Céac Phu lyc.

+ Phu luc 1. Bang kiém cac tiéu chi co sd cung cap dich vu phong, chéng
HIV/AIDS than thién véi cong dong dich.

+ Phu luc 2. Bd cau hoi danh gia kién thirc, thai d6 va ki nang vé thau hiéu
cong ddng cua nhan vién cung cap dich vu bao gém ca dép an.

Cach s& dung bg tiéu chi

Do muc dich cua B tiéu chi giup cac don vi cung cap dich vu ty danh gia dé
cai thién chat lugng dich vu mot cach lién tuc vé khia canh than thién véi cong
ddng dich, do vay cac co s cung cap dich vu phong, chéng HIV/AIDS c6 thé trién
khai str dung bo tiéu chi mot cach linh hoat:

- Thoi diém danh gia:

+ Panh gia trude can thiép: St dung b tiéu chi danh gia trudc khi xay dung
ké hoach cai thién chat luong dé biét thuc trang co s& cung cap dich vu va phat
hién cac van dé can cai thién chét luong

+ Panh gia lai dinh ky: TUy theo ting co s& cung cip dich vu ma dinh ky
danh gia lai sau mdi 1an 1ap ké hoach va trién khai cac hoat dong can thiép. Tét
nhat cac co sd cung cap dich vu nén danh gia sau can thiép 3 thang. Tuy nhién tan
suat danh gia lai cling c6 thé it hon nhung khong it hon 1 nam/1 1an.

- Nguoi tham gia dénh gia: Nhitng nguoi tryc tiép cung cap dich vu can tham
gia danh gia; néu c6 thé, nhitng ngudi gian tiép cung cap dich vu (hanh chinh, bao
Vvé v.v...) ciing can duoc tham gia danh gia.

+ Vi co sé cung cap dich vy ¢ nhiéu khoa, phong tham gia cung cap dich
vu phong, chdng HIV/AIDS, viéc to chirc danh gia nén thuc hién theo khoa phong
(phong kham, khoa dugc, khoa 1y nhiém, ...).



+ Voi co s chuyén cung cap dich vu phong, chéng HIV/AIDS nhu Phong
kham diéu tri ngoai tru HIV/AIDS; Co sé diéu tri Methadone v.v... nén td chic
danh gia chung toan co sd.

- Phuong phap danh gia:

+ C4 nhan: Cac ca nhan str dung Bo cau hoi trong Phu luc 2 dé tu danh gia
vé kién thirc, thai d6 va ki nang thau hiéu cong dong dich, sau d6 co thé tu so sanh
véi dap an. Mot cach danh gia khac 1a nguoi phu trach co s cung cap dich vu phat
phiéu cho cé4c c& nhan ty danh gia va ngudi phu trach s& thu cac phiéu ca nhan dé
tong hop két qua tir 6 biét vé diém manh, diém yéu cua mdi can bo cung cip dich
vu va toan bd cén bo cung cap dich vu cta co sé minh vé kién thie, thai do va ky
nang thau hiéu cong dong dich.

+ Toan thé: Thong qua hop toan thé danh gia, dwa trén bang kiém phu luc 1.
Piéu quan trong trong sir dung Bo tiéu chi nay khdng phai dé danh gia xem co so
cung cap dich vu da “dat” duoc sy than thién voi cong dong dich chua ma dé phét
hién c&c van dé hoac cac diém han ché dé dit ké hoach cai thién chét lugng nham
tré thanh co s cung cap dich vu than thién véi cong dong dich.



PHAN I: CONG PONG PICH VA PAC PIEM CONG PONG PiCH
TRONG PHONG CHONG HIV/AIDS

1. Cong dong dich trong phong, chéng HIV/AIDS

Trong phong, chéng HIV/AIDS, thuat ngit cong dong dich dugc sir dung
dé chi nhém khach hang c6 hanh vi nguy co 1ay nhiém HIV cao hoic dé bj ton
thuong boi HIV. Trong bdi canh dich HIV/AIDS ¢ Viét Nam vang dang 1a dich
tap trung, do vay cong dong dich trong phong, chéng HIV/AIDS gém 5 nhém
sau:

- Nam quan hé tinh duc dong gidi.
- Nguoi chuyén gidi.

- Nguoi st dung ma tay.

- Nguoi ban dam.

- Ngudi c6 HIV.

2. Pic diém va nhu cau cia cong dong dich

Cong dong dich Pic diém, nhu cau cia cong dong dich

Nam quan h¢ tinh | - Ho la ai?

duc dong gisi Nam quan hé tinh duc dong giéi (MSM) la tir viét tat caa

cum tr tiéng anh “Men who have sex with men”, chi
nhitng nguoi ¢ gigi tinh sinh hoc 1a nam ting co6 quan
hé tinh duc véi nam gidi.

- Pic diém va hanh vi nguy co:

+ Nam quan hé tinh duc dong gigi (MSM) la mot cong
dong da dang vé do tudi, nghé nghiép, dic tinh va hanh
vi tinh duc. M6t s6 MSM (d6ng tinh luyén &i, song tinh
luyén ai hoac di tinh) c6 thé kin dao hon va khéng thé
hién bat ky dac diém rd rang nao.

+ Hanh vi nguy co: Quan hé tinh duc qua hau mén la mot
trong nhitng cach thic chu yéu ma ngudi MSM thyc hién
Va rat dé xay ra xay xudc nén nguy co lay nhiém HIV
cao.




- Nhu céu dich vu va hinh thic tiép can:

+ Nhu cau: Tu van tam ly gi6i tinh; tu van vé boc 10
(come-out); diéu tri du phong trude va sau phoi nhidm
HIV (PrEP/PEP); bao cao su, gel bdi tron; tu van giam
hai, hd tro can thiép lién quan dén st dung ma tdy tong
hop truéc va trong khi quan hé tinh duc; tu van xét
nghiém HIV, viém gan B, C; két ndi chuyén gui diéu tri
HIV cho ngudi nhigm HIV, viém gan B, C; kham va diéu
tri cac nhidm khuan lay truyén qua duong tinh duc; hd
trg tdm Iy, x& hoi khi bi bao hanh lién quan dén tinh
duc...

+ Hinh thtc tiép can: Théng qua cac té chuc cong dong
(CBOs), mang xa hoi (atng dung trén dién thoali,
facebook...) hoac hinh thirc khac dugc wa chudng cua
nhém MSM.

Nguoi chuyén gidi

- Ho 12 ai?

+ Nguoi chuyén gisi (TG) la tir viét tat cia cum tir tiéng
anh “Transgender”, dé chi nguoi c6 mong mudn gidi tinh
khac vai gigi tinh sinh hoc khi sinh ra. Trong chuong
trinh phong, chong HIV/AIDS thuong quan tam toi
nguoi chuyén giéi nix (tic ho sinh ra 1a nam gidi nhung
ludn y thirc minh 1a nix gigi) vi nhom nay cling cd nguy
co lay nhiém HIV cao.

- Pic diém va hanh vi nguy co:

+ Nguoi chuyén giéi khéng nhat thiét phai 1a nguoi da
phau thuat chuyén gidi, quan trong 1a diéu ma ho cam
nhan va khao khat cua chinh ho.

+ Hanh vi nguy co: Quan hé tinh duc qua “ctra sau” (hau
moén) 1a mot trong nhiing céach thic chu yéu ma nguoi
chuyén gisi thuc hién. “Ctra sau” (hau mon), 4m dao
(ctia ngudi da phau thuat) dé xay ra xay xudc, nguy co
lay nhiém HIV cao.

- Nhu céu dich vu va hinh thic tiép can:

+ Nhu cau: Tu van tam ly gigi tinh; tu van vé noi tiét
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(hooc mon); cham séc phu khoa; boc 16 (come-out); diéu
tri du phong trudce va sau phoi nhiém HIV (PrEP/PEP);
bao cao su, gel bdi tron; tu van giam hai; hd trg can thiép
lién quan dén st dung chat ma tdy tong hop trudc va
trong khi quan hé tinh duc; tu van xét nghiém HIV, viém
gan B, C; két ndi chuyén gui diéu tri HIV cho nguoi
nhiém HIV, viém gan B, C; kham va diéu tri cac nhiém
khuan lay truyén qua duong tinh dujv; hd tro tam ly, x&
hoi khi bi bao hanh lién quan dén tinh duc.. .

+ Hinh thtc tiép can: Théng qua céc té chuc cong ddng
(CBOs), mang xa hoi (tng dung trén dién thoal,
facebook...) hoac hinh thuc khac dugc wa chudng cua
nhém chuyén gidi.

Nguoi st dung ma
tay

- Ho la ai?

+ Nguoi s dung ma tdy 1a nguoi st dung cac chat ma
tiy ma khong phai 1a cac thudc dung dé diéu tri trong y
té.

- Pac diém va hanh vi nguy co:

+ Pac diém: Cac mdi quan hé xa hoi cua ngudi st dung
ma tdy thuong bi thay d6i do tac dong cua ma tay. Dé
che giau tinh trang st dung ma tdy cua minh, ho it giao
tiép voi nguoi than va ty xa lanh moi nguoi. Ho thich ¢
mot minh, it hodc ngai tiép xic voi ngudi khac. Mat
khac, qua trinh nghién ma tay khién ho c6 thé dé dang c6
nhitng hanh vi pham phéap hoic c6 13i véi ngudi than dé
c6 tién str dung ma tay. Ngudi tiém chich ma tdy c6 thé
phai dbi mat véi su ky thi va phan biét doi xir. Viéc sir
dung hodc tiém chich ma tuy thuong dugc coi nhu mot
hoat dong toi pham hon 13 mot van dé y té doi hoi duogc
tu van va phuc hoi chirc nang.

+ Hanh vi nguy co: Nguy co lay nhiém HIV Ia rat cao
néu moét nguodi am tinh véi HIV st dyung lai bom kim
tiém ma ngudi c6 HIV di st dung. Lam dung céc chat
gay nghién ciing c6 thé 1am ting nguy co nhiém HIV qua
quan hé tinh duc do khéng str dung céc bién phap an toan
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tinh duc.
- Nhu céu dich vu va hinh thic tiép can:

+ Nhu cau: C6 két hop cac chuong trinh hd tro can thiép
giam hai; diéu tri nghién cac chat dang thubc phién bang
thudc thay thé; dao tao vé tiém chich an toan va phong
chéng qué liéu cho cong dong nguoi sir dung ma tdy,:hd
tro cham séc suc khoe tam than; tu van xét nghiém HIV
viém gan B, C, xét nghiém céac nhiém khuan lay truyén
qua duong tinh duc; dy phong truéc va sau phoi nhiém
HIV (PrEP/PEP); va tu van/diéu tri dong nhidm viém gan
B, C.

+ Hinh thuec tiép can: Qua cac co s& cai nghién bat buac,
hoic cac co sé diéu tri biang thudc thay thé, cac to chuc
cong dong nhu Mang luéi ngudi st dung Ma tdy Viét
Nam (VNPUD).

Nguoi ban dam

- Ho 12 ai?

+ Nguoi ban dam la nguoi quan hé tinh duc vi muc dich
nhan tién hoic hién vat.

- Pic diém va hanh vi nguy co:

+ Pac diém nhom: Nguoi ngudi ban dam cé thé dé chiu
anh huong bai that nghiép, tién st giam giir, vo gia cu,
cac van dé suc khoe tam than, bao lyc, lam dung tinh
cam, lam dung tinh duc va st dung ma tiy. Nguoi ban
dam ciing phai d6i mat véi su Ky thi, nghéo doi va khong
duoc tiép can véi cham soc sic khoe va cac dich vu xa
hoi khac.

+ Hanh vi nguy co: Quan hé tinh duc khdng an toan, bi
ép buoc, lam dung va bao lyc. Thiéu kién thirc vé phong
lay nhiém HIV, sy ki thi...

- Nhu cau dich vu va hinh thic tiép can:

+ Nhu cau: Chuong trinh giam hai, bao cao su, gel boi
tron. Tu van, can thiép vé cac bién phap tranh thai. Tu
van vé luat phap; tu van hd trg viéc 1am, phat hién bao
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luc, giai quyét va hd tro phong chdng bao luc va cac
chuong trinh tu van xét nghiém HIV, cac nhiém khuan
lay qua duong tinh duc, du phong trudc va sau phoi
nhiém HIV (PrEP/PEP); va tu van/diéu tri ddng nhiém
viém gan B, C.

+ Hinh thuc tiép can: Théng qua cac to chac cong dong,
ddng dang vién hoic cac t6 chic hoat dong bao vé phu
ntr.

Neudi ¢6 HIV

- Ho 12 ai? La ngudi duoc khing dinh c6 tinh trang
duong tinh vai HIV

- Pic diém va hanh vi nguy co:

+ Pic diém: Nguoi c6 HIV ¢6 rat nhiéu van dé vé stc
khoe va tam Iy x& hoi can dugc hd tro trong quéa trinh
diéu tri: su Ki thi, kién thac vé HIV, bao hiém y té va céac
van dé khac.

+ Hanh vi nguy co: Bao gém tat ca cac hanh vi nguy co
cua cac nhom dich o trén. Cu thé, duong lay cé thé do
quan hé tinh duc khdng an toan (63%) va/hoac qua
duong mau (23%). Tuy nhién, cac bang ching khoa hoc
gan day cho thdy, néu nguoi c6 HIV tham gia diéu tri
ARV va cé tai lugng vi rut & nguong “khong phat
hién”(<200 ban sao trong 1 ml mau) thi s€ khéng con
nguy co 1ay truyén HIV cho ban tinh cua ho.

- Nhu cau dich vu va hinh thic tiép can:

+ Nhu cau: Phét bao cao su dé phong tranh STIs, gel boi
tron, bom kim tiém, kién thicc va ang dung cia K=K
(khdng phat hién = khong lay truyén), chuyén giri khéch
hang dén cac dich vu xét nghiém STI va cac dich vu
cham séc stc khoe sinh san khac.

+ Hinh théc tiép can: C6 thé tiép can qua cén bo y té
dang hd trg nguoi 6 HIV; ngudi hd tro diéu tri.
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PHAN I1: TIEU CHI CO SO CUNG CAP DICH VU PHONG, CHONG
HIV/AIDS THAN THIEN VOI CONG PONG PiCH

Tiéu chi 1: Thong tin vé co sé cung cap dich vu diy di, ré rang va dé tiép
can
Y&u ciu phai co:

- C6 cé4c kénh quang ba thong tin dia chi, cic phuong thuc lién hé vé dich
vu phong, chéng HIV/AIDS qua duong day néng dién thoai, mang xa hoi (zalo,
facebook, fanpage va/hoic cac trang tin dién tir - website) dé khach hang két néi
nhanh chong va thuan tién.

- C6 tai liéu nhu s6 tay hoic to roi/td gap cung cap nhing thong tin co ban
va cac dich vu co so hién dang cung cip dé khach hang c6 thé mang vé st dung
va chuyén gui cho nhitng nguoi cling mang ludi.

Y&u cau nén co

- C6 hd trg khach hang théng tin can thiét khac nhu dang ky sir dung dich
vy, huéng dan tham gia va sir dung bao hiém y té cho cong dong dich.

- CO tai lidu phét tay quang ba vé co s¢ cung cap dich vu va cac dich vu
hién c6 tai van phong cuia cac co so cung cap dich vu khéc va tai cac t6 chuc
cong dong.

Tiéu chi 2: Thoi gian cung cap dich vu thuén tién véi cong dong dich
Yéu céu phai co:

- C6 bang thdng béo vé thoi gian 1am viéc hang ngay trong tuan.

- Pam bao hoat dong dung khung thoi gian céng bd.
Yéu cau nén co

- C0 khung thoi gian linh hoat (md cira s6m hon/dong ctra mudn hon so vai
gid hanh chinh va cung cip dich vu cac ngay nghi cudi tuan, ngay nghi 18) dé
gilp cong dong dich dé tiép can dich vu. Néu don vi khong c6 khung thoi gian
linh hoat c6 thé tu van hoac giéi thiéu cho khach hang cac co so cung cap d ich
vu ¢ thoi gian phu hgp véi khach hang.
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Tiéu chi 3: Dich vu da dang véi cong dong dich
Y&u ciu phai co:
- C6 cung cap tdi thiéu 2 dich vu co ban sau vé phong, chéng HIV/AIDS:
+ Tu van vé phong, chéng HIV/AIDS.

+ C4c bién phap du phong HIV: Bao cao su, chat bdi tron, bom kim tiém
sach;

+Piéu tri dy phong trudc phoi nhidm (PrEP) va/hoic dy phong sau phoi
nhidm HIV (PEP).

+ Xét nghiém HIV( xét nghiém sang loc va/hoic xét nghiém khing dinh ).
+ biéu tri HIV bing thudc khang vi rit ARV.
+ Piéu tri nghién céc chat dang thudc phién bang thudc thay thé.

- C6 cung cap hoac théng tin chuyén gui cac dich vu khéc nhu:

+ Céc dich vu co ban vé HIV/AIDS (da dé cap trén) nhung co s¢ khong
c6 kha niang cung cap;

+ Xét nghiém va diéu tri bénh 12y truyén qua duong tinh duc;
+ Dich vu can thiép cho nguoi s dung ma tuy tong hop.

+ Céc dich vu diéu tri, duy phong bénh dong nhiém thuong gap véi HIV:
Lao, viém gan B, viém gan C.

+ Cham soc strc khoe sinh san nhu: Phong tranh thai, thir thai, pha thai an
toan, cham soc sau pha thai, cham soc trudc va sau sinh;

+ Dinh dudng;

+ Tu van tdm ly, stc khoe tam than.
Y&u cau nén co:

- C6 mang ludi chuyén giri va co ché chuyén gui khach hang téi cac dich
vu can thiét khac.

Tiéu chi 4: Quy trinh cung cép dich vu r6 rang, thuin tién
Yéu cau can co:

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

14



- Khu vuc tiép don c6 ngudi cung cap thong tin va hudng dan dang ky st
dung dich vu cho khach hang khi ¢é nhu cau.

- C4c bién chi dan can tranh dinh danh HIV dé bao vé sy riéng tu cua
khach hang.
Y&u ciu nén co:

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

- Quy trinh cung cap dich vu duoc bé tri thuan tién nhat cho khéach hang.

Tiéu chi 5: Gia dich vu cong khai, phu hop véi kha nang chi tra cia cong
dﬁng
Y&u ciu can co:

- C6 bang gia dich vu dugc niém yét tai co sé cung cap dich vu va ding
trén céc trang mang xa hoi hoi (bao gom ca dich vu cung cip qua Quy bao hiém
y té néu c6) dé dam bao tinh cdng khai, minh bach dé khach hang co du thong
tin trudc khi quyét dinh st dung cac dich vu phai chi tra.

+ Véi co so Yy té cong: Muc gia dich vu phai duge co quan c6 tham quyén
phé duyét.

+ V6i co sO Y té tu nhan: Mac gia dich vu phi hop véi kha ning chi tra cua
da sb cac ca nhan trong cac nhom cong dong dich.

Y&u cau nén co:

- C6 co ché hd tro tai chinh cho nhitng khach hang gap kho khan.

Tiéu chi 6: Thong tin ca nhan cia khach hang dwgc bao mat
Y&u cau can co:

- C6 hé thong luu trit hd so khach hang dam bao tinh bao mat. Ho so luu
trix tai noi an toan, trong tu, ¢ khoa, chi nhitng ngudi cd trach nhiém va cam két
mai duoc phép truy cap.

Y&u ciu nén co:
- C6 cac phuong an ma héa hoac str dung ma sé dinh danh dé giir bi mat
thong tin cho khach hang.
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Tiéu chi 7: Co sé vat chit than thién va riéng tw
Yéu cau can co:

- Khdng gian chd than thién: Khu vuc chd can phai c6 ghé va nudc udng;
C6 céc ap phich, tranh twdng, bang tin, to roi, cac vat pham truyén thdng vé cac
cha dé strc khoé c6 lién quan.

- Phong tu van dam bao sy riéng tu, sach s&. Bén trong phong tu van co
c4c to thong tin, cAc tai liéu, tao cam giac gan giii va thoai mai cho khéach hang.

- Phong kham, phong xét nghiém: Bam bao su kin dao, riéng tur.
Y&u cau nén co:

- C6 s6ng wifi mi&n phi va mot sé tai liéu nhu sach, tap chi hay bao giay
dé khach hang sir dung trong ldc cho.

- Phong cho ¢ tivi, video phat cac chuong trinh truyén thong quang bé
dich vu.

Tiéu chi 8: Can b cung cap dich vu than thién
Y&u cau can co:

- Thai d6 hanh vi tng xu cia can bo y té than thién: Can bo co sé cung
cap dich vu cai mo va khong phan xét cong dong dich, ton trong sy da dang, c6
thai 6 than thién, d6i xtr cdng bang d6i voi tat ca khach hang.

- C6 quy tac thuc hanh tng xir chdng ky thi va phan biét dbi xa. Cac quy
tac tng Xt va céac chinh sach chéng ky thi va phan biét déi xur duoc théng béo
rong réi va céng khai.

Yéu cau nén co:

- Can bo duoc dao tao, tap huan cap nhat kién thirc chuyén mén linh vuc
minh phu trach dinh Ky toi thiéu mdi nam 1 1an.
Tiéu chi 9: Két ndi, hop tac va huy dong sw tham gia ciia cdng dong dich

Y&u cau can co:
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- CO dia chi, sb dién thoai, email cia nguoi lién hé khi can két ndi va huy
dong su tham gia gidi thiéu, chuyén tiép dich vu cho cong ddng dich. Thong tin
mang ludi cong ddng can cap nhat 6 thang/lan.

- C6 cén bo dau mdi két ndi cong ddng dich, chiu trach nhiém cac hoat
dong lién quan téi phdi hop va hd tro cong dong dich.
Yéu ciu nén co:

- C6 nhan vién 1a ngudi dong dang hd tro thudc cong dong dich (cong dong
MSM/TG hodc LGBT, ngudi s dung ma tay, ngudi nhiém HIV, ngudi ban
dam) tham gia vao cac hoat dong cua co s& cung cap dich vu va/hoic hd tro
cham soc khach hang.

- C6 tham gia cac hoat dong/su kién cong dong va hd trg cac nhém cong
ddng.

- C6 t6 chirc cac budi gap mat giao ban hoic sinh hoat véi cong dong dich
vé cac chu dé duoc quan tdm dé duy tri khach hang st dung dich vu, nang cao
chat luong dich vu ciing nhu dam bao méi lién két bén viing véi cong dong dich.

Tiéu chi 10: Co ché tiép nhan va xir ly thong tin phan hoi ciia khach hang
than thién
Y&u ciu can co:

- C6 hom thu gop ¥ dit & noi khach hang dé tiép can chd trong, su riéng tu
gidy, but viét cho khach hang cung cap phan hoi.

- C6 s6 dién thoai dudng day nong va it nhat 1 hinh thic phan hdi khac nhu
qua Fanpage Facebook, Zalo, Viber... ciia co s& cung cap dich vu.

Yéu cau nén co:

- C6 thdng bao cho khach hang cac hinh thic nhan phan hoi, cling nhu
khuyén khich khach hang phan hoi dé nang cao chat lugng cac dich vu cia co so
(c6 thé riéng hoac 16ng ghép). Thdng bao dan & cac vi tri tap trung dong ngudi,
rd rang, dé thiy.

- Pbinh ky 3 thang/lan thu thap y kién cua khach hang thuéc nhém cong
d6ng dich, c6 co ché chia sé cong khai véi 1anh 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 huéng than thién
Vi cong dong dich.
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PHU LUC

Phu luc 1. Bang kiém cac tiéu chi co sé¢ cung cip dich vu phong, chong
HIV/AIDS thén thién v6i cong dong dich

Stt Noi dung tiéu chi Cé | Khéng | Thuc trang
Tiéu | Thong tin vé co sé dich va day di, ré rang va dé tiép can
chi 1:

1.1 | C6 céc kénh quang ba thong tin vé céc

dich vu phong, chéng HIV/AIDS

1.2 | C6 tai liéu nhu s6 tay hoic to roi/td gap
cung cap nhimg thong tin co ban vé co
s& va cac dich vu

1.3 | C6 hé tro khach hang théng tin can thiét
khac nhw dang ky sw dung dich vu,
hwéng ddn tham gia va siz dung bdo
hiémy té

1.4 | CO6 tai liéu phat tay qudng ba vé co sé
cung cap dich vu va cac dich vu hién co
tai vin phong cia cdc co sé cung cap
dich vy khac va tgi cac té chirc cong
dong.

Tiéu | Thai gian cung cap dich vu thuan tién véi cong dong dich
chi 2:

2.1 | C6 bang thong bao vé thai gian 1am viéc
hang ngay trong tuan

2.2 bam bao hoat dong dung khung thoi
gian cong bé.

2.3 Co khung thoi gian linh hoat (mo cua
som hon/dong cia mugn hon so voi gio
hanh chinh va cung cdp dich vu c&c ngay
ngh/ cudi tuan, ngay nghi 1é) dé gidp
céng dong dich dé tiép cdn dich vu.

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

3.1 | Cd cung cap téi thiéu 02 dich vu co ban
vé phong, chdng HIV/AIDS

3.2 | C6 cung cdp dich vu HOAC thdng tin
chuyén giri dich vu

3.3 C6 mang luéi chuyén giri va co ché
chuyén gii khach hang téi cac dich vu
can thiét khac.

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

4.1 | Co so dd, bién chi din quy trinh cung
cap dich vu tai noi khach hang dé& tiép
can va quan sét.

4.2 | Khu vyc tiép dén c6 nguoi hd tro dé
cung cap thong tin va huéng dan ding ky
st dung dich vu cho khach hang khi cé
nhu cau.

4.3 | Céac bién chi dan can tranh dinh danh
HIV dé bao vé su riéng tu cta khéach
hang.

4.4 | CO ding ky khdam/tr van truc tuyén (qua
diéen thogi, email, trang facebook, Zalo)
ngodi cach ding ky kham tryc tiép

45 | Quy trinh cung cdp dich vu duwoc bo tri
thudn tién nhdt cho khach hang

Tiéu | Gia dich vu cdng khai, phtu hep véi kha ning chi tra cia cong dong
chi 5:

5.1 | C6 bang gia gia dich vu duoc niém yét
tai co s cung cap dich vu va dang trén
cac trang mang x& hoi (bao gom ca dich
vu cung cap qua Quy bao hiém y té néu
c6) dé dam bao tinh cong khai, minh
bach dé khach hang c6 du thong tin trudc
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khi quyét dinh sir dung cac dich vu phai
chi tra.

5.2 | V6i co so y té cong: Muc gia dich vu
phai duoc co quan co tham quyén phé
duyét

5.3 | Véi co sé y té tw nhan: Muc gia dich vu
phl hop véi kha ning chi tra cua da sb
cac c4 nhan trong cac nhom cong dong
dich.

54 | C6 co ché hé tro tai chinh cho nhiing
khach hang gap kho khan.

Tiéu | Thong tin ca nhan caa khach hang dwoc bao mat

chi 6

6.1 | C6 hé théng luu trir ho so khach hang
dam bao than bao mat. Ho son luu trit tai
noi an than, trong tu, co khoa, chi nhitng
nguoi cO trach nhiém va cam két moi
duoc phép truy cap.

6.2 Co cdac phwong an ma hoa hoac sur dung
ma sé dinh danh dé gii bi mdt théng tin
cho khach hang.

Tiéu | Co sé vat chat than thién va riéng tu

chi 7:

7.1 Khong gian cho than thién

7.2 Phong tu van dam bao sy riéng tu, sach
s¢€, kin dao

7.3 Phong kham, phong xét nghiém: Bam
bao su kin déo, riéng tu

7.4 | C6 sbng wifi mién phi va mét sé tai li¢u
nhie sdch, tap chi hay bao gidgy dé cho
khach hang si dung trong luc cho

7.5 Phong cho coO tivi, video phéat cac
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chwong trinh truyén thdng quang ba dich
V.

Tiéu | Can bd cung cap dich vu than thién
chi 8:

8.1 | Thai do hanh vi ang xu cua can bo y té
than thién

8.3 | CH quy tic tng xur chdng ky thi va phan
biét d6i xir (ban hanh riéng hoic Iong
ghép) duoc thdng bao rong réi, cong khai

8.4 | Can bé dwoc ddo tao, tdp hudn cap nhdt
kién thitc chuyén mén linh vuc minh phy
trach dinh ky toi thiéu méi nam 1 lan

Tiéu | Két noi, hop tac va huy dong sw tham gia ciia cong dong dich
chi 9:

9.1 |C6 dia chi, s6 dién thoai, email cua
nguoi lién hé khi can két ndi va huy
dong su tham gia gigi thiéu, chuyén tiép
dich vu cho cong dong dich

9.2 | C6H can bo dau moi két ndi cong dong
dich, chiu trach nhiém cac hoat @ong lién
quan téi phdi hop va hd tro cong dong
dich.

9.3 | C6 nhan vién la nguwoi dong dang hé tro
thugc céng dong dich tham gia vao cac
hoat déng cua co sé cung cdap dich vu
va/hodc hé tro cham séc khdach hang

9.4 Co tham gia cac hoar dong/su kién cong
dong va hé tror cac nhom cong dong.

95 | CO té chic cac busi gap mdt giao ban
hodc sinh hoat véi céng dong dich

Tiéu | Co ché tiép nhan va xir ly thong tin phan hai cia khach hang mét
chi 10: | cach than thién
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10.1

C6 hom thu gbép y dat 6 noi khach hang
dé tiép can cha trong, su riéng tu gidy,
but viét cho khach hang cung cip phan
hoi

10.2

C6 s6 dién thoai duong day néng va it
nhat 1 hinh thac khac nhu qua Fanpage
Facebook, Zalo, Viber... cua co sé cung
cap dich vu

10.3

Co6 thdng bao cho khach hang cac hinh
thizc nhdn phan hoi, ciing nhw khuyén
khich khach hang phan hai

10.4

binh ky 3 thang/lan thu thdp y kién cua
khach hang thugc nhém céng dong dich,
c6 co ché chia sé cong khai véi lanh dao
va nguwoi cung cdp dich vy dé cdi thién
chdt lwong cung cap dich va.

10.6

C6 xay dung ké hogch va trién khai ké
hoach cdi thién chdt heong dich vu theo
hwéng than thién véi cong dong dich.
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Phu luc 2. Bd ciu héi danh gia kién thirc, thai d6 va ky ning vé thau hiéu
cong dong ciia nhan vién cung cip dich vu

(Phiéu ca nhan tw ddnh gid)

NOAY: oo,

Vitri cOng Viec cua ann/Chi ... .......cc.ov e iee e e e e e e e e e,

Hay khoanh vao MOT lwa chon tuwong ving cau tra loi cua ban

KIEN THUC
S6 Néi dung Cau tra |9
cau
1 |Cau nao dudi ddy mod ta cac|A. CO cac hanh vi nguy co 1y nhiém

nhom cong ddng dich?

HIV

B. C6 nhiing hanh vi bi ky thi va
thuong bat hop phap

C. Ty I€ st dung céc dich vu lién quan
dén HIV thap

D. Tat ca nhiig diéu trén

Nhém nao sau diy KHONG
duoc phan loai la nhom cong
ddng dich?

A. Nguoi ban dam
B. Nguoi chuyén gigi ni
C. Tai xé xe tai

D. Nhiing nguoi tiém chich ma tuy

Chi c6 nam quan hé tinh duc
déng gi¢i mai thuc hién hanh vi
quan hé¢ tinh duc qua duong hau
mon.

A. Pung
B. Sai

Nguoi ban dam c6 nguy co
nhiém HIV cao hon dan sé noi
chung vi:

A. Ho quan hé tinh duc véi nhiéu ban
tinh

B. Ho lam viéc trong mot moi truong
tiém an nhiéu nguy co va thuong bi ép
phai c6 quan hé¢ tinh duc khong duogc
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bao vé

C. Ho thuong gap phai su phan biét ddi
Xt tai cac co s¢ y té va khoéng duogc
cham soc y té hiéu qua

D. Tat ca nhitng diéu trén

Nhitng nguoi tiém chich ma tuy
c6 thé giam nguy co nhiém HIV
bang céch:

A. Khong tiém chich ma tay

B. Khéng dung chung dung cu tiém
chich

C. Giam str dung ma tay

D. Tét ca nhiing diéu trén

Nguoi chuyén gisi 1a bat ky
ngudi nao cO ban dang Qidi
hoac biéu hién gisi khac voi
giai tinh khi sinh.

A. Dung
B. Sai

Su ky thi la gi?

A. La thai do khinh thuong hay thiéu
ton trong mot nguoi, mot nhém nguoi
hoac mot dac tinh cua ai do.

B. L& hanh vi xa lanh, tir chdi, tach
biét, nguoc dai, phi bang, c6 thanh kién
hoac han ché quyén cua ngudi khac

C. Tam trang khong vui di kém véi sy
mat hiing thd hay niém vui trong cudc
séng anh huang hoat dong hang ngay

D. Sy tong quét hoa hodc don gian hoa
khong ding vé mot nguoi hay mot
nhom nguoi, thuong la do sy thiéu
thdng tin va sy thiéu hiéu biét

Phan biét d6i xur 1a gi?

A. La thai d6 khinh thuong hay thiéu
ton trong mot nguoi, mot nhém nguoi
hoac mot dac tinh cua ai do.

B. La hanh vi xa lanh, tir chdi, tach
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biét, nguoc dai, phi bang, c6 thanh kién
hoac han ché quyén cua ngudi khac

C. Tam trang khong vui di kém vai su
mét hiing thd hay niém vui trong cudc
séng anh hudng hoat dong hang ngay

D. Sy tong quét hoa hodc don gian hoa
khong ding vé mot nguoi hay mot
nhéom ngudi, thuong 1a do sy thiéu
thong tin va sy thiéu hiéu biét

9 | binh kién 1a gi? A. La thai d6 khinh thuong hay thiéu
ton trong mot nguoi, mot nhdm nguoi
hoac mot dac tinh cua ai do.

B. La hanh vi xa lanh, tir chéi, tach
biét, nguoc dai, phi bang, c6 thanh kién
hoac han ché quyén cia ngudi khac
C. Tam trang khong vui di kém véi sy
mat hiing thd hay niém vui trong cudoc
séng anh hudng hoat dong hang ngay
D. Sy tong quét hoa hodc don gian hoa
khong ding vé mot nguoi hay mot
nhom nguoi, thuong la do sy thiéu
thdng tin va sy thiéu hiéu biét
THAI PO
1 | Nhan vién y té khong chi trich | A. Bong y
ha¥ ph?n xeF Vol \cac hanh vi ca B. Khong déng ¥
nhan ctua khach hang.
2 | Nguoi chuyén gigi nén duoc | A. Bongy
nhan C?ﬁt lu’?ng chAém S(:)C yte|g Khong déng ¥
nhu nhitng bénh nhan khéc.
3 | HIV 1a hinh phat cho hanh vi | A. Pdngy
khong phu hop cta nhiing
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ngudi tiém chich ma tay

B. Khéng dong y

KY NANG

1

Noi dung nao sau day
KHONG phai 1a mot cach dé
giai quyét sy ky thi va phan
biét d6i xir dbi v&i cac nhém
quan thé dich?

A. T chdi cung cip cho cac nhém quan
thé dich cac dich vy nhu cho nguoi dan
noi chung

B. Giai quyét van dé sir dung ngén ngix
khéng thich hop dugc sir dung d6i voi
cac nhom quan thé dich

C. Téap trung vao cac nguy co suc khoe
va nhu cau cta ngudi do

D. Hiéu tat ca cac khach hang, bao gom
ca cadc nhom quan thé dich, dé pha v&
nhiing dinh kién

2 | Piéu nao sau ddy KHONG | A. Bao thu
phai 1a ddc diem cua mot nhan | 5 6 kidn thic
vién y té c6 nang luc va lam X .
viec? C. Quan tam chia sé
D. Thyc té
3 | Muc dich cta viéc cung cip | A. Loai bo tit ca cac nguy co HIV ma
cho khach hang cac thong diép | khach hang co thé gap phai
glam nguy co la dé B. Bam bao ring tit ca cac khach hang
nhan dugc clng mot thong diép, bat ké
nguy co va nhu cau cua ho 1a gi
C. Giam trai nghiém nguy co cua khéach
hang theo hanh vi va béi canh caa ho
D. Thuyét phuc khach hang thay doi cach
séng cua ho
4 | Panh gia nguy co la gi? A. Phiéu danh gia dé khach hang dién

vao truéc khi nhan vién y té tuong tac voi
ho dé cho thay ho dang 1am gi sai
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B. Cudc trd chuyén giira nhan vién y té
va khach hang dé xac dinh cac nguy co
va nhu cau caa khach hang

C. Cong cu dung dé so sanh muac d6 nguy
co cua cac hanh vi khac nhau giira cac
khach hang

D. Khéng mét y nao dung

Viéc hiéu khach hang dé cung
cap cho ho nhimg thong diép,
chuyén gui va dich vu thich
hop ¢ thé mang lai lgi ich
cho:

A. Nhan vién y té
B. Khach hang
C. Toan bd cong ddng

D. Tat ca nhitng diéu trén
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DPap an. Bo cau héi danh gia kién thire, thai do va ky ning vé thau hieu
cOng dong cua nhan vién cung cap dich vu

Kién thac:

1.D;2.C; 3.B; 4.D; 5.D;6.A;7.A;8.B;9. D.

Thai do:
1.A; 2. A; 3.B.

K¥ nang:
1.A;2.A;3.C;4.B;5.D.
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