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LOI GIOI THIEU

Thuc hién Thuc hién Nghi dinh 43/2000/ND-CP ngay 30/08/2000 ciia Chinh
pht quy dinh chi tiét va huéng dan trién khai Luat Giéo duc, Bo Giéo duc va Pao
tao, BO Y té t6 chirc bién soan b tai liéu day-hoc cac mon hoc co sd va chuyén
mén theo chuong trinh mdi nham timg budc xay dung bd sach chuan trong cong
tac dao tao quan Iy bénh vién. Cubn sach “Quan ly chat lugng bénh vién” nay dugc
bién soan dwa theo chuong trinh gido duc cua Vién Khoa hoc Quan ly Y té, trén co
s6 huéng dian xay dung chuong trinh dao tao lién tuc Cin ct Thong tu sb
22/2013/TT- BYT va Thong tu 26/2020/TT- BYT sta d6i, bd sung mot sb diéu
ctia Thong tu s6 22/2013/TT-BYT ngay 09 thang 8 nim 2013 cua Bo truong B Y
té hudng dan viéc dao tao lién tuc cho can bo y té. Nam 2021, cudn sach nay dugc
Hoi ddng chuy&n mén sach gido khoa va tai liéu day-hoc cua Vién Khoa hoc Quan
ly Y té tham dinh va thong nhat sir dung lam tai liéu day-hoc chinh thuc cua Vién.
Trong thoi gian tir 3 dén 5 ndm, sach can duogc chinh ly, bo sung va cap nhat.

Sach duoc bién soan gom 2 chuong véi tong cong 7 bai, mi bai c6 myc tiéu
hoc tap va cac ndi dung thiét yéu. Trong do, ndi dung thé hién duoc cac yéu cau
kién thirc co ban, chinh xac khoa hoc, cap nhat dugc tién b khoa hoc hién dai va
thuc tién Viét Nam. Séch ding dé dao tao lién tuc, dong thoi cling 14 tai liéu tham
khao tét cho sinh vién cac chuyén nganh khac va cén bo y té quan tim dén cong
tac quan ly bénh vién.

Vién Khoa hoc Quan ly Y té xin chan thanh cam on céc giang vién cua Vién
Pao tao boi dudng can bo quan ly nganh Y té, Vién Pao tao Y hoc du phong va
Y té cong cong tich cuc tham gia bién soan cubn sach nay. Pay 1a linh vuc khoa
hoc mai phét trién, hon nita, nhitng van dé quan Iy bénh vién ciia Nganh Y té Viét
Nam dang dan dan ting budc hoan thién nén noi dung bién soan khéng tranh khoi
nhitng thiéu s6t va can duoc bo sung cap nhat. Nhém bién soan rat mong va
khuyén khich y kién dong gop cua cac doc gia va dong nghiép dé cudn sach ngay
cang hoan thién hon.
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CBYT
CDC
CPCL
CQl
CSSK
CTQG
DOT
PTPV
EU
GDP
HIV
HRT
KCB
KHKT
LKH
LCPPTH
NCDG
NCKH
NLV
NPV
NVYT
NCL
PBS
PDCA

DANH MUC CAC TU VIET TAT
Hoi chitng suy giam mién dich mac phai
Bao hiémy té

Hé thong thang diém co ban xac dinh wu tién(Basic Priority
Rating System)

Canbo y té

Trung tdm kiém soéat dich bénh Hoa Ky
Chi phi chat luong

Tang cuong chat lugng lién tuc

Cham soc suc khoe

Chuong trinh qudc gia

Quy trinh hoa tri liéu

Déi tuong phuc vu

Lién minh chau Au

Tong san pham quoc dan

Virus gay suy giam mién dich mac phai ¢ nguoi
Xeét nghiém HIV nhanh

Kham chira bénh

Khoa hoc ky thuat

Lap ké hoach

Lua chon phuong phap thuc hién
Nghién ctru danh gia

Nghién cuu khoa hoc

Nhém lam viéc

Nguoi phuc vu

Nhan vién y té

Nhom chat luong

Quy trinh giai quyét van dé (Problem Based Solving)

Lap ké hoach - Thyc hién - Kiém tra/ danh gia - Hanh dong diéu
chinh



PKCNL  Céc yéu té Phu hop - Kinh té - Chap nhan duogc - Ngudn luc
- Luat phéap

QLCL Quan ly chat luong

QTCL Quy trinh chét luong

QTGQVD Quy trinh giai quyét van dé

SMART  Djc thil - Do lutmg dugc - Thich hop - Thiét thuc - Gigi han
ve thoi gian

TQM Quan ly chat luong toan dién (Total Quality Management)

TTBYT  Trang thiét biy té



PHAN I: TONG QUAN VE CHAT LUQNG
VA QUAN LY CHAT LUQNG
BAI 1. CHAT LUQNG VA QUAN LY CHAT LUQNG

LOI GIOI THIEU

Pé cai tién chat lugng, ching ta phai nhin nhan va xac dinh lai khai niém
chat luong trong quan 1y néi chung va trong linh vuc chiam soc suc khoe noi
riéng. Cai thién két qua diéu tri cia ngudi bénh da va dang 1a muc tiéu chinh cua
cac nha quan ly chat luong tir xuat ban caa Codman nam 1914%. Trong d6 can
luu y dén dinh nghia chdt lirong cham séc (quality of care) 1a mic do cac dich
vu y té tiém can dat duoc nhitng két qua y té mong muén theo dang nhu céac
kién thirc chuy@n mén hién tai caa Vién Y hoc (Institute of Medicine - 10).
Khai niém chat luong con duoc miéu ta cai tién chat luong (QLCL) 1 “lam
dung viéc va dang thoi diém cho diing ngudi dé dat duoc nhitng két qua tét nhat
c6 thé” boi T6 chiic Nghién cau vé chat luong suc khoe (AHRQ). Cac thay
thudc, nhitng ngudi ké toan va cac ngudi bénh da lva chon QLCL la mét chién
lugc va nam trong mdi quan tam cua hé théng cham soc y té hién hanh vai trong
tdm nhan manh ngay cang I6n vé céc sai sot y té, chi phi - hiéu qua, minh bach
b&o céo. Trong tai liéu xuat ban nim 1979, Crosby goi Y rang chat luong kém
khong chi anh huéng tiéu cuc dén ngudi bénh ma con phi pham céc nguédn luc
dang ra co thé sir dung dé diéu tri cho cac ngudi bénh khac. QLCL tai cac co s
y té 14 van dé thiét yéu d6i véi kha ning cua mot té chire cham soc stc khoe nham
cai thién cham soc y té; toi gian hda va lam lién hoan cac tha tuc; giam chi phi;
tang cuong sy hai 1ong ciia nguoi bénh (d6i tugng phuc vu bén ngoai - External
Client) va nhan vién y té (d6i twong bén trong - Internal Client); cai thién tinh than
lam viéc va ting ning suat. Nha quan ly bénh vién can nhan thac dugc trong co
ché thi truong dinh huéng X& hoi chi nghia thi: Chat lugng quyét dinh sy ton tai
va phat trién caa bénh vién.
Trong bai nay ching ta s& di sau vé khai niém chat lugng va quan ly chat luong.

MUC TIEU
Sau khi két thic bai hec, hec vién c6 khd ning:
1. Trinh bay duoc khai niém, nguyén tic, cac phuong phap/ mé hinh tiép can
quan ly chat lwong va noi dung quan Iy chat luong.
2. Trinh bay duoc cac phuong phap/ md hinh tiép can quan ly chét luong va
noi dung quan Iy chat lugng.

1 Ernest Codman (1914) Health Care Quality Management: Tools and Applications
https://books.google.com.vn/books?isbn=1118603893.
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NOI DUNG

I. CHAT LUQNG VA SU THAY POI QUAN NIEM VE CHAT LUQNG
1.1 Mot s6 khai niém chat lwgng va khai niém lién quan dén chit lweng

Chat luong 1a mot khai niém da xuat hién kha lau, ngay xwa con ngudi con
phai lo ¢6 cai an cai mic thi mo ude don gian vé chat luong cudc séng chi 1a “an
no, mac am”, hodc “an chic, mic bén”. Ngay nay, nho nhiéu budc tién 16n cua
khoa hoc va cong nghé¢, kinh té da phat trién nén con ngudi chuyén tir mo wéc
trén cao hon “an ngon, mic dep”, “ an ngon mic mét (mode)”. Néi chung 1a nhu
cau con nguoi Ngay cang cao va cang khit khe hon vé chét luong 1a sé luong.

Chét luong 1a mot khai niém vira triru twong vira cu thé. Nguoi quan ly bénh

vién/doanh nghiép, chuyén gia, nguoi cong nhan, ngudi budn ban déu hiéu chat

luong dudi goc do cua ho, do d6 rat kho dinh nghia dung va day du vé chat luong.

Tham chi néu cang cé gang dinh nghia no, thi ta lai nhan duoc Mot dinh nghia

khong chinh xéac nén chi ding khéi niém dé mo ta chat luong. Sau day 1a mot sd

khai niém:

- Theo t6 chic 1SO 8402: Chat luwong 14 tap hop cac dic tinh caa mot thuc thé
(d6i tuong) tao cho thyc thé (d6i twong) d6 c6 kha nang thoa man nhu cau da
néu ra hoac nhu cau tiém an2.

- Theo Tur dién tiéng Viét pho thdng: Chdt lirong 1a téng thé nhang tinh chdt,
thugc tinh co ban cua sw vat (s viec) lam cho sir vat (suw viéc) nay phan biét
Vdi Su vat (su viec) khac.

- Theo chuyén gia K Ishikawa: Chdt lwong la khd ndng théa man nhu cdu cua
thi triong véi chi phi thap nhdt.

- Theo nha san xuat: Chat lwong la san pham/dich v phdi dap 1ng nhing tiéu
chuan ky thudt dé ra.

- Theo ngudi ban hang: Chdt lirong 1a hang ban hét, cé khdach hang thwong
Xuyeén.

- Theo nguoi tiéu ding: Chdt lwong 12 sw phil hop véi mong muén cua ho.

- Chét luong la “Lam viéc diing, diing cach™®

Pay 1a mot trong nhiig dinh nghia dugc xem l1a don gian nhat. C6 hai yéu to dé

tao nén dinh nghia nay do la:

“Lam viéc ding” nghia 13 biét xac dinh dung cong viéc can lam.

“Lam dang cach” tuc la thuc hién cdng viéc dung phuong phap, dung quy trinh,

phu hop.

Pé 1am viéc dung, phai xac dinh nhu cau caa ddi tugng phuc vu, rdi bién nhiing
nhu cau d6 thanh nhu cau cu thé dbi vai san pham hay dich vu cia to chite minh, sau d6

2 http://www.isovietnam.vn/iso-9000/309-dinh-nghia-chat-luong.html
3 https://therulesofwealth.wordpress.com/2008/08/18/do-things-right-or-do-the-right-things/
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t6 chic thuc hién dung quy trinh lam viée theo phuong phap nao d6 dé dap tng tot nhat
nhu cau cua dbi trong phuc vu.

Dé tiép can dugc véi quan niém méi vé chat lugng, ching ta can phai nhin
nhan rong hon vé vai trd cua chat luong dé viéc dat duoc muyc tiéu cua to chuc va
ca nhan. Ddng thai, ching ta con phai hiéu rang chat luong nam trong cdng viéc
ctia mdi thanh vién, va mdi thanh vién trong t6 chire déu cd trach nhiém vé chat
lwgng cua té chire minh. Mudn nang cao chét lwgng lam viéc trong mot to chic
ta phai tién hanh mot Quy trinh ting cwong chdt Iwong lién tuc (Continuos
Quality Improvement - CQI) cua to chirc d6 va phai c6 phan thuong xing dang
cho céc thanh vién c6 dong gop trong xay dung quy trinh lam viéc, ¢ nhiing cai
tién, phat minh gidp cho quy trinh cai tién chat lwong khéng ngimg duoc nang
cao. Co nhu vay méi khuyén khich dong vién moi thanh vién nhiét tinh tham gia
cac cdng viéc nham phat trién va nang cao uy tin cua to chuc.

C6 rat nhiéu khai niém vé chat luong, tuy nhién, qua thuc té thi khai nién sau
day dé duoc hiéu va day da ham y hon: Chat lweng | si thod man nhu cau hep
ly cita déi twong phuc vu. DBé 1am rd khéi niém nay, ching ta 1am ré thém hai noi
ham sau:

Hinh 1.1. Md phéng cdc doi twong phuc vu
Nguén: Phan Vin Twong (2016), Quan ly chat lirong toan di¢n, NXBYH, T 86
Déi twong phuc vu
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Khi tra loi cau hoi vé ddi tugng phuc vu cua nganh y té 1a ai? Két qua ching
t61 thuong thu dugc ¢ da sb can bo y té cau tra 1oi 1a nguwoi bénh ( External client).
Tuy nhién, chling ta can lam rd thém, ngoai ngudi bénh con ¢6 nhimg ngudi dan
c6 nhu cau tu van, nhu cau phong bénh va giéo duc ting cudng suc khoe. Ngoai
ra, ngudi nha nguoi bénh tinh tao binh thudng ciing can xem xét dén trong truong
hop nguoi bénh 14 tré em, ngudi bénh & trong tinh trang hdn mé, tam than... thi
ngudi nha caa nguoi bénh dong vai tro quyét dinh. Nhu vay,déi tuong bén ngoai
gom nguoi bénh, ngudi nha ngudi bénh, nguoi dan ¢é nhu cau tu van.

Mot d6i twong hay bi bé quén ma ho dong vai trd khong kém phan quan
trong, ho 1a nguoi c6 quyét dinh rat 16n dén chat luong dich vu; d6 1a déi twong
bén trong (Internal client) d6 chinh 1a c&c can bg y té , cde dong nghiép cua
chiing ta trong té chic, trong bénh vién, trong hé thong y té. Chinh ho la ngueoi
cung cap dich vu. Khi déi twong nay lam viéc trong diéu kién thiéu co so vt chat,
kinh phi...méi trwong 1am viée khéng dam bdo thi ho khé c6 thé 1am viéc mét cach
chat Irong.

Do d6 c6 hai loai d6i twong phuc vu 1a doi fiwong phuc vy bén trong (Internal
client) 1a can bo y té va doi tuwong phuc vu bén ngoai (External client) 1a nguoi
bénh, nguoi nha nguoi bénh, ngwoi dan c6 nhu cdu tw van. (Hinh 3.1). Trong
hinh 3.1 cho thdy: Ngudi nhan vién mua thudc va trang thiét bi y té (NPV); cho
d6i tuong (DTPV) bén trong d6 1 y ta, bac si; dén luot y ta, bac si tré thanh
nguoi phuc vu (NPV) cho dbi twong ngudi bénh, dbi trong phuc vu ngoai bénh
vién con goi 1a doi twong phuc vu bén ngoai (BTPV).

Nhu cdu hep Iy

Nhu cau tic 1a nhitng doi hoi hay mong muén ma d6i twong phuc vu dua ra
cho nhimg ngudi cung cap dich vu thuc hién.

Nhu cau hop Iy téic 1 nhu cau cua dbi teong phuc vu vé chat luong cdng viéc/dich
vu dua ra trén co s¢ kha ning c6 thé dap tng cua ngudi cung cap dich vu. Chat luong
khong phai la nhitng nhu cau phi ly cia mot thiéu sé dbi tuong dit ra yéu cau ngudi
cung cap dich vy phai dap (g ma chat luong phai c6 tinh chat hop 1y c6 nghia 1a
ngudi cung cap dich vu c6 kha nang dap tmg duoc va doi hoi cua nguoi bénh phai
mang tinh chat dai dién cho dam déng quan chiing nguoi bénh va dan ching.

Chét luong san pham/dich vy phai thé hién céc khia canh sau:

a) Thé hién tinh ning k¥ thuat hay tinh hitu dung caa no;
b) Thé hién song hanh vai chi ph;

¢) Gan lién véi diéu kién tiéu dung cu thé.

Khai niém chat lweng chim séc stic khoe

Donabedian ciing dua ra mot dinh nghia cu thé hon vé chét luong chim soc,
noi rang d6 1a “dich vu cham séc dwoc mong doi dé toi da héa mét bién phap toan
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dién vé phc loi bénh nhdn, sau khi di can nhdc thdn trong gitta cdc mong doi
diroC VA mat trong cd qué trinh cham sé¢” (Donabedian, 1980).

Vién'Y hoc, IOM (1990) Trong: “Medicare: Chién lugc dam bao chat luong”
d3 dua ra dinh nghia: “Chdt lieong cham séc la mire d@é ma cac dich vu y té cho ca
nhan céng dong lam ting kha nang dat dwroc sir mong muén vé sirc khde va phi
hop Vi kién thizc chuyén mén hién tai .

Mot thap ky sau, Vién Y hoc (IOM) & Hoa Ky dd dinh nghia chét luong
cham soc 1a “mirc 6 ma cac dich vu y té danh cho c& nhan va cong dong lam ting
kha nang dat dugc két qua vé mong mudn stc khoe va phi hop véi kién thuc
chuy&n mon hién tai”

Hoi ddng Chau Au (1997) Trong: “Viéc phéat trién va trién khai hé théng cai
tién chat luong (QIS) trong chiam soc stc khoe. Khuyén nghi s6 R (97) 17 ”Chét
luong cham soc 1a mirc d6 ma phuong phap diéu tri duoc phan phéi 1am ting co
hoi dat dugc két qua mong mudn caa bénh nhan va lam giam nguy co mac cac két
qua khéng mong muén, lién quan dén tinh trang hiéu biét hién tai.

Khai niém chat luong: Chat lugng kham, chira bénh 12 viéc cac c& nhan va
cong dong st dung cac dich vu y té dé dat dugc sic khoe nhu mong mudn va phu
hop véi chuy@n mén, kién thic tai thoi diém dé*.

ISO 9000:2015 d4 dua ra dinh nghia vé Quan ly chat luong nhu sau: “Qudn
ly chdt luwong 1a hoat déng c6 phoi hop d@é dinh hwéng va kiém soat mét té chirc
vé chat lirong bao gom viéc Idp chinh sach chat lirong va muc tiéu chdt hong,
hoach dinh chdt lirong, kiém soat chdt heong, dam bdo va cdi tién chat heong
1.2. Sw thay doi quan niém vé chat lweng

Trudc day, chat lugng ludn duoc hiéu dong nghia vai hang hoa tét (theo
guan niém caa nha san xuat nhiéu hon), cach thirc phuc vu lich sy, sang trong chi
chua quan tdm dén cau hoi: Liéu hang hod dé c6 duoc ddi twong phuc vu chap
nhan st dung hay khong?

Quan niém mai vé chat lwong khdng chi quan tam dén liéu hang hoa d6 co
t6t hay khong ma con xem hang hoa d6 c6 duge ddi twong phuc vu chap nhan va
st dung hay khong?

Vi du: Dé nang cao chat lugng cua cac dich vu tai mot co sd y té, cac nha
hoach dinh chinh sé&ch tai mot dia phuong da quyét dinh dau tu ngudn luc dé co
trang thiét bi hién dai, thudc ban & day toan thudc ngoai dit tién. Tuy nhién, co s
y té d6 lai ndm & mot ving dan cu nghéo, doi sbng nhan dan con khé khan, nguoi
dan & day khong c6 du tién dé mua dich vu kham va chita bénh tai co so y té do

4 KHAI NIEM VE CHAT LUONG KHAM CHUA BENH VA QUAN LY CHAT LUONG KHAM CHUA BENH,
file:///C:/Users/pro/Zotero/storage/RHT6PVXF/1678-khai-ni-m-v-ch-t-lu-ng-kham-ch-a-b-nh-va-qu-n-ly-ch-t-lu-ng-kham-ch-a-b-
nh.html, 24 Thang 3 2020 03:33

% Tong cuc Tiéu chuan Po luong Chat lugng. TCVN SO 9000: 2015: Hé thong quan ly chat lugng - Co s¢ va tir
vung. - H., 2015.
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vi chi phi qué cao. Do vay, viéc dau tu ngudn luc tré nén 1ang phi, chat lwong cua
co s&'y té nay khong dugc ddi twong phuc vu chap nhan.

Qua mot s6 vi du trén cho phép chung ta dua ra mot s6 két luan sau day:
Quan niém vé chdt lwong ciia ngwoi sir dung dich vu thay déi theo thoi gian
va khodng dang lai; nén dé ddp ing chdt lwong san pham hay dich vu thi
nguwoi cung cap dich vu sé phdi cdi tién chdt lweng lién tuc va khong ngang.

Bdng 1.1. So sanh quan niém vé chat lieong theo quan diém cii (q nho)

va méi (Q I6n)

Cac yéu to

Quan diém cii (q nho)

Quan diém méi (Q 16m)

Moi quan tam

Lay san pham lam trong tim

Lay nhu cau ctia d6i trong phuc
vu lam trong tam

Sw wu tién | Gia thanh, ké hoach vaso | Tat ca cac khau déu quan trong
danh cho luong san pham. nhu nhau.
Muc tiéu Tap trung vao muc tiéu | Can bang giita myc tiéu ngan

ngan han.

han va dai han.

Nhin manh
vao

Phat hién cac sai sot stra
chira.

Phat hién céac sai sot va gidi
phép dé phong céc sai sot xdy
ra.

Chi phi cho | Tang lén Giam di
san pham
Nguon goc | Do mot nguyén nhan, mot | Do cac nguyén nhéan thong

cua cac sai sot

ca nhan nao d6 gay ra
(Thuong quy két cho cac
ca nhan gay ra)

thudng, nguyén nhan hé thong
quan ly.

(Do kém hi¢u qua trong cong
tac quan 1y va trong hé thong
hoat dong - tip trung vao quy
trinh quan 1y)

Nguwoi co
trach nhiém
dam bao chat
lwgng

Céc chuyén gia kiém soat
chét lugng, thanh tra
(OTK)

Tat ca cac thanh vién

Tiéu chi hoat
dong cia to
chire

Chi ra nhiing sai sot,
tring phat ngudi mac 164,
it co co ché khuyén kich
nhiing nguo1 sdng tao.

Cai thién lién tuc, luon sang
kién va cho phép thir nghiém
va chép nhan mot sb thét bai.

Cau truc cua
to chire

Phan cap, quan liéu va
cting nhac

Lién két ngang, doc, 1ong ghép
va linh hoat (Team work)

Nguoi gidi
quyét van dé

Nhitng ngudi cé quyén
luc trong to chirc

Tat ca cac thanh vién thudc cac
cap c¢o lién quan, team work
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I1. CAC NGUYEN TAC QUAN LY CHAT LUQNG

uan ly
duong 16i

TQM

Nhém Chét lvgng
Chét lwgng cong viéc

hang ngay
Sw hai long Quan ly Ton Lap Ké hoach-
clua bang sw trong Thuye hién-
déi twong kién moi Nghién ctru
phuc vu ngL|;c‘)'i danh gia-
Hanh déng
diéu chinh

4 nguyén tac cta quan ly chat lwong

Hinh 1.2. Tam giac chdt lirong

THU'C HIEN CAC NGUYEN TAC TQM

— Thoa man ddi twong phuc vu.

— Quan ly dya trén sé liéu thuc té.

— Ton trong moi nguoi.

— Lap ké hoach - Thuc hién - Nghién ciru danh gia - Hoat dong diéu chinh
de de phong céc sai sét va lién tuc cai tién.
Thoa man doi tugng phuc vu khdng chi la thoa méan cac nhu cau va cac mong
muon hop ly cua doi tugng phuc vy, ma no con thé hién quan diém xem nhu cau
cua doi tuong phuc vu la trong tdm. Vi du: trong phong tu van vé cac bién phap
an toan tinh duc, mét phu nir go ctra phong tu van dé hoi ban, thi ban khong nén
xem viéc do la lam gian doan cong viéc ctia ban ma la d6 chinh la cong viéc cua
ban.
Hoat dong quan ly chat lugng phai tuan theo mot so6 noi dung nguyén tac co ban
sau:
- Sw lanh dao

Hoat dong chét lugng s& khong thé dat duoc két qua néu khéng co su cam
két triét dé cua 1anh dao cip cao. Lanh dao to chirc phai ¢d tam nhin xa, xay dung
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nhitng gia tri rd rang, cu thé va dinh hudng vao khach hang. Bé cang ¢ nhiing
muc tiéu nay, can c6 su cam két va tham gia cta timg c4 nhan lanh dao véi tu
cach 1a mot thanh vién cua td chc.

Lanh dao phai chi dao va xay dung cac chién luoc, hé théng va cac bién phap
huy déng su tham gia va tinh sang tao ctia moi nhan vién dé xay dung, nang cao
nang lyc cua té chirc va dat két qua tét nhat co thé duoc. Qua viéc tham gia truc
tiép vao cac hoat dong nhu 1ap ké hoach, xem xét danh gia hoat dong cua to chc,
ghi nhan nhiing két qua dat duoc cia nhan vién, 1anh dao c6 vai trd cung cb gia
tri va khuyén khich su séng tao, di dau & moi cap trong toan bo té chuc.

Trén thyc té qua kinh nghiém thuc hién cac dy 4&n TQM & cac tinh, nhiéu
truong hop cp phé duoc giao quyén/uy quyén khong dy da nén thuc hién du an
TQM bi cham tré vi phai cho v kién chi dao caa cap truong. Trong khi hoat dong
TQM véi gidi han thoi gian ngan, phai giai quyét van dé nhanh chong va truong
nhom TQM can c6 quyén han quyét dinh thi méi tién hanh hoat dong thuan loi.

- S tham gia ciia mei nguwoi trong té chic

Con ngudi 1a nguon lyc quy nhat cua mot to chirc va su tham gia day da voi
nhitng hiéu biét va kinh nghiém cua ho rat c6 ich cho t6 chic. Dé dat duoc két
qua trong viéc cai tién chat luong thi k§ nang, nhiét tinh, y thtc trach nhiém cua
nguoi lao dong dong mot vai trd quan trong. Lanh dao to chire phai tao diéu kién
dé moi nhan vién c6 diéu kién hoc hoi nang cao kién thire, trinh do nghiép vu
chuyén mén, quan ly.

Chat lwong bénh vién dugce nhan dan danh gia tir khi ho budc dén cong bénh
vién cho dén khi ho thanh toan ra khoi bénh vién, nén tat ca cac khau déu phai
chu y tir cach giao tiép cho dén thu tuc giai quyét cong viéc. Nhu vay, tat ca moi
ngudi tir bao vé cho dén toan bo nhan vién & tat ca cac bo phan, don vi déu lién
quan dén chat luong, nén ho phai c6 trach nhiém tham gia vao qué trinh cai tién
chat luong. Thuc té khi thanh 1ap nhém 1am viéc, cac nhdm can c6 thanh phan 1a
nhiing ngudi dai dién cho cac bén lién quan va c6 dai dién cua lanh dao dé quyét
dinh ludn, muc tiéu 1a dé cat ngan tha tuc hanh chinh, bé bét thoi gian cho doi
lam thi tuc bao cao. Khi trong nhdm c6 ca dai dién Ban giam déc va dai dién céac
khoa, phong lién quan thi thi truong/ BGD ¢6 thé quyét ngay cac van d¢, day 1a
diém manh khi 1am viéc nhém cua TQM.

Phét huy dwoc nhan té con nguoi trong té chie chinh 13 phat huy duoc noi
luc tao ra mot siec manh cho td chic trén con duong vuon téi muc tiéu chat luong.
- Phwong phap quy trinh

Quan ly chat luong phai duge xem xét nhu mot quy trinh, két qua caa quan
ly s& dat duoc tét nhat khi cac hoat dong o lién quan duoc quan 1y nhu mot quy
trinh. Quy trinh 12 mot day cac sy kién nho d6 bién d6i dau vao thanh dau ra. Dé
quy trinh dat dugc hiéu qua thi gia tri ciia dau ra phai twong xting véi dau vao, co
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nghia 14 quy trinh gia ting chi phi hiéu qua. Deming khang dinh riang céc hanh
dong quan ly 12 nguyén nhan gy ra 85% cac van dé vé chat luong, nén da sb van
déxay ra chiing ta phai xem xét ky ¢ quy trinh®.

Quan ly hoat dong cua mot té chuc thuc chat 1a quan Iy cac quy trinh va cac
mbi quan hé giira chding. Quan ly tét mang luéi quy trinh nay cung vai su dam
bao dau vao nhan dugc tir bén cung cap, s& dam bao chét lugng dau ra dé thoa
man nhu cau DTPV.

- Tinh h¢ théng

T chirc khéng thé giai quyét bai toan chat lugng theo tirng yéu td tac dong
dén chat lugng mot cach riéng 1é ma phai xem xét toan bo cac yéu to tac dong dén
chat luong mot cach hé thong va dong bo, phdi hop hai hoa cac yéu té nay. Phuong
phap hé théng cua quan 1y 1a cach huy dong, phdi hop toan bo ngudn lee dé phuc
vu muc tiéu chung cua td chirc. Viée xac dinh, hiéu biét va quan Iy mot hé théng
c4c qua trinh c6 lién quan 1an nhau dbi véi muc tiéu dé ra sé dem lai hiéu qua cho
t6 chuc.

Nghién ctru treong hop

Nhitng nam 1997-2010 trong dy an ting cudng chat luong sic khoe sinh san giita
UNFPA véi Vu suc khoe sinh san (nay 12 Vu Bao vé ba me tré em) - Bo Y té, dé
taing cudng chat lwong chim soc Ba me tré em thi phai tang cuong chét luong
chat lugng khoa san trong bénh vién. Tuy nhién, dé ting cuong chat luong khoa
san trong bénh vién khong thé chi ting cuong chét luong mdi khoa san duoc vi
n6 lién quan dén tat ca hé théng quan Iy hanh chinh va cac khoa khac, nén nhém
chuyén gia lam du an da dé xuat mot khoan kinh phi 25.000 USD dé xay dung
chinh séch quan ly chat luong cho toan hé thong bénh vién va day 1a nguon kinh
phi gop phan nghién ctu dy thao Thong tu 19/2013/TT-BYT Théng tw hudng
dan thyee hién quan 1y chdr lwong dich vu kham bénh, chiza bénh tai bénh vién.
Thong tu nay thé hién tinh hé thong trong quan ly chat lugng bénh vién.

- Cai tién lién tuc

Chat luong dinh huéng béi PTPV, ma nhu cau mong muén caa DTPV luén ludn
bién dbi theo xu hudéng muén thoa man ngay cang cao, bai vay chat lugng cling ludn
can ¢6 su doi méi. Do vay, mudn c6 sy doi méi va nang cao chat luong thi phai thuc
hién cai tién lién tuc, khong ngumg.

Muén c6 duoc kha ning canh tranh véi mirc do chat lwong cao nhét td chirc
phai lién tuc cai tién. Su cai tién d6 co thé I timg budc nho hoic nhay vot. Cai
tién d6 co thé 1a cai tién phuong phap quan ly, cai tién, doi méi cac quy trinh, cac

6The History of Quality.Link: https://www.juran.com/blog/the-history-of-quality/
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thiét bi, céng nghé, ngudn luc, ké ca cach sap xép bd tri lai co cau td chirc quan
ly. Tuy nhién, trong cai tién can phai tinh k§ va c6 su chéc chin, bam chéc vao
muc tiéu cua to chirc. DAy ciing 1a diém mau chét dé cac phong/td quan 1y chat
lwong can luu y. Pon vi quan 1y chat luong cua bénh vién ¢ nhiém vu yéu cau
cac nhom/ddi TQM phai 1&n ké hoach cu thé dé thuc hién va don vi quan Iy chat
luong s& 1&n ké hoach theo d&i giam sat huéng dan ki thuat cho nhom TQM. Nhu
vy, hét nam nay qua nam khac cac van dé dugc gian phap giai quyét va chuan
hoa nhd vay cac van dé duoc giai quyét ngay cang nhiéu, va don vi quan Iy chat
luong lai cé viéc lam lién tuc.

- Quyét dinh dwa trén sw kién/sé ligu/bang chieng

Mot thoi quen caa nhiéu nguoi quan ly hién nay Ia quyét dinh dua vao kinh
nghiém va cam tinh, diéu nay khdng han Ia sai, tuy nhién dé quan ly khoa hoc va
mang tinh hé thdng thi moi quyét dinh va hanh dong caa hé thong quan ly chat
lugng mudn c6 hiéu qua phai duoc xay dung dua trén viéc phan tich dir liéu va
thong tin mot cach chinh xac. Khong quyét dinh dua trén viéc suy dién. Viéc danh
gia phai bat ngudn tir chién lugc caa to chuc, cac quy trinh quan trong, cac yéu to
dau vao, dau ra cta cac quy trinh do.

- Phat trién quan hé hgp tac véi khau hiéu WIN-WIN, tize la cdc bén déu co loi

Cac t6 chuc can tao dung méi quan hé hop tac noi bo vai bén ngoai té chuc
dé dat dugc muc tiéu chung. Cac méi quan hé ndi bo, tao su doan két noi bo, thic
day su hop tac gitra 1anh dao va nguoi lao dong, tao 1ap cac mdi quan hé mang
ludi gitra cac bo phan trong to chie dé ting cuong su linh hoat va kha niang dap
ung nhanh.

Cac moi quan hé bén ngoai 1a nhitng mbi quan hé voi PTPV, ngudi cung
cap, cac d6i tha canh tranh, céc té chie dao tao, cic co quan quan ly, chinh
quyén dia phuong... Nhitng mdi quan hé lién quan ngay cang quan trong, nd Ia
nhitng méi quan hé chién lugc c6 thé gilp té chac thAm nhap vao cac khu vuc
anh huong, mo rong pham vi phuc vu hoic phat hién va dua ra cac san pham va
dich vu méi.

Cac bén quan hé can cha y dén nhitng yéu cau quan trong, dam bao su thanh
cong cua quan h¢ hop tac, cach thuc giao luu thuong xuyén, tuy nhién cling phai
giir nhitng nguyén tic trong quan hé véi timg nhom dbi tuong.

I11. CAC YEU TO CUA MQT TO CHUC CHAT LUQNG

Mot to chire chat luong duge xem nhu mot ngdi nha. Nén tang cua ngbi nha
d6 1a nhiing gié tri cua to chac. Gia tri cua to chic 1a sy cam két va ¢ gang cua
cac thanh vién 1am viéc va phuc vu cho muc tiéu cua to chic. N6 ¢on 14 nhitng gi
ma t6 chirc da co san, dé cac thanh vién trong to chiic c6 thé dit niém tin vao gia
tri do.
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Dé xay dung mot td chirc c6 chat lugng phai dua vao 5 yéu té duoc coi nhur
la 5 cot tru dé xay dung nén chit lugng td chie do, 5 cot tru ndy phai duoc xay
dung trén nén tang nhitng gia tri cua té chac. Mai nha chinh 1a thanh qua chat
lwgng ma td chire do dat duoc.

Khéi niém 5 cgt tru cia chdt Iwong

1. Ldy PTPV lam trong tam (ddp i#ng nhu cau cia doi tweng phuc vu)

Hau hét cac td chie déu cd ca 2 loai ddi twong phuc vu: ddi twong phuc vu
bén trong va ddi teong phuc vu bén ngoai. Khi ching ta cung cap mot san pham,
dich vu hodc 1a tu van cho ngudi bénh va ngudi nha ngudi bénh d6 chinh 1a ddi
tuwong ma ching ta can phai 1am hai 10ng nhu cau cua ho.

Vai trd cua ching ta ludn cé thé thay doi trong to chirc, d6i khi ta 13 nguoi
phuc vu, va nhiéu khi lai 13 d6i twong phuc vu (Hinh 2.1). Muc dich cudi cling
cua bénh vién 1a phai dap tng dugc nhu cau hop Iy cia ddi twong phuc vu bén
ngoai, dé lam duogc viéc do trugc hét mdi thanh vién trong to chie phai ¢b gang
lam thé nao dé dap ung duoc nhu cau cia dbi tugng phuc vu bén trong t6 chic,
tie 1a dap (g nhu cau cia dong nghiép trong bénh vién that tét.

Ngoi nha chat lugng

Lay DTPV lam trong tam
Moi nguti cing tham gia
(31 g do g ek Fomg
HO tr mdt cich b théng
Lién tuc cdi tién chd lugng

| | | | | | | | | |
Céc gid tri chét lugng clia mot t6 chic

Mot t6 chirc chdt luong

Hinh 1.3. C4c cét tru chat heong ciia mét té chizc (Ngusn CDC-Atlanta)

2. Tdt cd thanh vién déu tham gia vao qua trinh nang cao chdt lweng (co trach
nhiém dam bdo chdt lweng cong viéc)

DPam bao chat luwgng khdng chi 1 trach nhiém cua nguoi quan Iy hay 1a
nguoi thanh tra, kiém tra chat luong, ma trach nhiém do thudc tat ca cac thanh
vién trong t6 chiic. Viéc ting cudng chat lugng cua td chire phu thudc vao tat
ca cac nhan vién. Mai nhan vién 1a mot mét xich trong quy trinh nang cao
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chat lwgng, néu mot mat xich bi dat thi ca hé thong dam bao chat luong sé bi
anh hudng.

3. C6 hé théng do lwong chdt lweng cdng viéc (theo dbi chdt lweng)

Khong thé 1am viéc gi chat luong khi ban khong do luong két qua cong
viéc d6. Chinh vi vay, dé dat duoc chat luong chlng ta phai dua ra cac phuong
phap do ludng va xay dung cac cong cu dé do luong su tién bo. Xac dinh xem
noi dung gi can do ludng 1a rat quan trong, ndi dung nay phai c6 anh hudng l1én
dén viéc dap tng nhu cau caa ddi teong phuc vu.

Khi khong c6 hé thong do ludng duoc khi danh gia, thi phai danh gia mot
cach chung chung; nhiéu khi chi dya vao cam tinh, 1am cho danh gia khong
khach quan dan dén danh gia sai c6 khi gdy hau qua nghiém trong.

4. Hé trgr mgt cach hé théng viéc cdi tién chdt lwong

Nhitng y tuéng du tét s& rat kho trg thanh su that néu thiéu su hd tro cua
cac bo phan lién quan. Chét luong duoc coi 1 yéu té co ¥ nghia quan trong téi
loi ich cua to chire, do do, nd phai la mot yéu t cau thanh trong ké hoach chién
luge va duoc sy ung ho cua moi ngudi. Bidu nay phai duoc thé hién & céch to
chuc, sap xép cong viéc, xay dung chinh séach va ké hoach bé tri con nguoi, thoi
gian, ngan séach... hop Iy cho viéc nang cao chét luong. Vi du: cac khoa chuyén
mon muédn nang cao chat lugng khong thé thiéu duoc sy ung ho cua Ban giam
ddc, cac phong lién quan nhu tai chinh, nhan su, ké hoach...

5. Lién tuc cdi tién chdt lwong

Can ludn ludn tim kiém bién phép tét hon dé nang cao chit lugng, ngay ca
khi ddi tuong phuc vu da thay hai 1ong véi nhiing gi ban 1am cho ho. Trong mot
thé gioi ludn thay ddi, nhu cau cua déi twong phuc vu ciing s& ludn thay d6i. Do
do6, ban phai ludn san sang dé dap ung su thay d6i cac nhu cau d6. Phai dat ra khau
hiéu 1am thé nao dé thang sau/nam sau chat luong phai tét hon thang/nam trudgc.

VI. CAC MO HINH/CACH TIEP CAN QUAN LY CHAT LUQNG
4.1. Phwong phap tiép can PDCA (Plan- Do- Check- Act): Lap ké hoach -
Thuc hién - Kiém tra/Panh gia - Hoat dong diéu chinh

Phuong phap quan Iy PDCA xuit phét tir y tuong caa Shewhart vao nim
1950 trong mot hinh théai khéc. Thoi diém dau, Chu trinh chi bao gom 3 phan 14 :
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xac dinh dic diém ki thuét - san xuat - kiém tra - hanh déng diéu chinh. Chu trinh
PDCA dugc tan thanh bai Deming tim ra diém quan trong trong qué trinh phéat
trién lién tuc. N6 gilp cai thién hiéu suat qué trinh mot cach 6n dinh va ¢ to chic.
So d6 dudi day 1a mot so dd rat phd bién gitra cac chuyén gia vé chat lugng va
cac cach quan ly.

Hinh 1.4. PDCA (Chu trinh PDCA (Ldp ké hoach — Thuc hién — Kiém tra /Pdnh
gi& — Hoat déng diéu chinh)

Lap ké hoach:

1. Thiét 1ap cac muc tiéu va muc dich dé cai thién hodc phat trién ma ching ta
hudng toi.

2. M0 ta chi tiét nhiém vu véi nhiing thdng sb /chi s6 do luong rd rang.

Thanh lap mot nhdm thuc hién va dat lich va thoi han céng viéc

4. Ghi lai cac dir liéu duoc st dung, cac nguon luc can thiét, chi phi du kién, rai
ro va cac budc giam thiéu rai ro, nhan luc can thiét, ho trg can thiét tir quan Iy,

5. Lap mot ké hoach thuc hién roi phan tich ting céng viéc, ngudi thuc hién, két
qua mong doi, cach van hanh hoic huéng dan, v.v.

Thuc hién:

1. Bam sat ké hoach thuc hién, thuc hién tat ca cac nhiém vu.

2. Cap nhat tién d6 véi cac bén lién quan

3. Tuan theo lich trinh va thong bao bat ky lo ngai ciing nhu nhiing luu y trong
qua trinh thuc hién.

Kiém tra/Panh gia:

1. Sau mét thai gian thuc hién, can xac nhan xem két qua c6 nhu du dinh va ké
hoach dat ra khong.

2. Ghi chd tat ca cac thay ddi, sai sot, cach 1am tét nhat, diém khé khin va thach
thirc phai d6i mat

3. Xac dinh nguyén nhan gbc ré cho céc van dé

w

Hoat dong diéu chinh:

1. Siwra 15i va tuan tha cac théng sé/chi s6

2. Xac dinh cac hanh dong phong tranh cho tat ca cac nguyén nhan 1am cho van
dé xuét hién hoic tai xuat hiéen.
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3. Thuc hién cac hanh dong phong tranh va kiém tra xem két qua c6 nhu mong
doi hay khong.

4. Lap lai cac bude Thyc hién KH - Kiém tra/ Danh gid - Hanh dong diéu chinh cho
dén khi tat ca cac muc tiéu duoc dap tng véi sy hai 1ong cua cac bén lién quan.

Bai tat ca nhitng diéu trén, phuong phap quan ly PDCA s& gilp cai thién hiéu
suat cua timg giai doan mot cach 6n dinh va can bang.

M6 hinh 3 cau hoi cia Nolan thuong dugc moi ngudi sir dung lic bét dau
mot du an dé xac dinh muc tiéu cua ké hoach/dy an, (1) Xay dung nhiing tiéu
chuan do luong va dé lya chon nhitng thay doi va muc tiéu cua du an nén 1a thoi
diém cuy thé va co thé do ludong duogc; (2) Nhiing tiéu chuan do luong duoc chon
c6 thé dinh tinh va xac dinh néu nhu mét thay doi cu thé nao thuc sy dan téi su
cai thién. (3) Nhitng thay d6i ma hau nhu c6 thé dan cai tién két qua CSSK duoc
chon va duoc kiém tra thdng qua nhitng vong tron PDCA.

1. Pau la van dé ban dang

o gang dé cai tién va & » | - Muc dich/Muc tiéu
mirc nao?
2. Ban biét van dé duoc cai ,
thién nhu thé nio ? e, |- St d0 lurdmg, déinh gia
3. Nhiing thay doi gi ban
c6 thé 1am dé tao nén - Y tudng cai tién

mot sy cai tién? '

Hinh 1.5. M0 hinh 3 cau hoi cua Nolan, Langley GJ, Nolan KM, et al. The
Improvement Guide (Figure 1-13). Hackensack, NJ:Jossey-Bass; 1996.
Reprinted with permission from Wiley/Jossey-Bass.

4.2. Phwong phap tiép can 6 Sigma

Sigma la chir céi thi 18 trong bang chir cai caa Hy Lap va 1a biéu tuong cua
d6 léch tidu chuan. Hién nay, chit cai nay duoc st dung trong cac dich vu va cac
t6 chirc cham séc stc khoe. Muc tiéu cua 6 sigma 1a dat dugc mot mic do chat
luong thudc vé 6 do léch chuan caa biéu dién trung binh, dan toi két qua ty Ié sai
s6t 12 0.0003% hoac 1a 3,4 thiéu s6t mdi mét triéu co hoi; mac d6 ndy quy trinh
duoc xem nhu 14 khong sai sot (99.9996%)’.

6 Sigma st dung dit liéu dé xac dinh nhiing van dé vé chat luong, hoic l1a
nhitng van dé 1én quan chat luong tiém tang xay ra hoac nhiing linh vuc dé cai
tién chit luong. Phuong phap tiép can 6 Sigma tap trung vao nhimg tiéu chi do

7 Juran JM. Juran on Leadership for Quality. New York: Free Press; 1989.
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ludng, danh gia hudng dén khach hang va chat luong cd thé chap nhan duoc va
phu thudc vao cai tién quy trinh hudng dén dir liéu. 6 Sigma dat duoc théng qua
mot loat nhitg budc (gan giéng nhu vong tron PDCA) duoc xac dinh nhu: Binh
nghia - Po ludng - Phan tich - Cai tién va Kiém soat (Definition-Measure-
Analyze-Improvement-Control con dugc viét tat 1a DMAIC). 6 Sigma thong
thuong duoc thuc hién boi nhitg nguoi thyc hanh, duoc biét nhu 13 nhitng nha
dai den 6 Sigma (ix-Sigma Black Belts), ho duoc dao tao dé st dung nhitng cong
cu phan tich dang dé xac dinh nhiing vin dé chat luong. Mot nha dai den duoc
chting nhan hiéu va c6 thé thuc hién hiéu qua vé dinh nghia, do luong, phan tich,
cai tién va kiém soat (DMAIC), ching minh duoc kha nang lanh dao nhom, hiéu
tinh nidng dong cua nhdm, va co thé phan cong vai tro va trach nhiém cho cac
thanh vién trong nhdm mét cach hop ly.

Budc dau tién trong mo hinh DMAIC doi hoi phai dinh nghia van dé, nhirng
thong s6 du &n, va thiét 1ap nhitng d6i tuong dé cai tién. O budc thi hai, do luong,
viéc do luong mdi budc cua tién trinh con duoc thuc hién va thu thap dir liéu. O
budéc thir ba, budc phan tich dit liéu thu thap dugc thuc hién dé kiém tra gia thuyét
vé nhitng nhan té chia khoa cia quy trinh. Trong budc thir tu, quy trinh duoc cai
tién boi thuc hién kiém tra thir nhiém (pilot). Trong buéc cudi ciing caa vong tron,
quy trinh dugc kiém soét boi thyuc hién nhing cai tién quy trinh va tiép tuc kiém
soat va duy tri quy trinh.

Pé nhiing nd luc cho 6 Sigma dugc thanh céng, nha quan ly cao cap phai
ung ho viéc thuc hién 6 Sigma. Nhitng c6 gang nay két nbi nhitng maoi lién két
hoat dong, sir dung nhitng nguoi tai ning nhét trong t6 chuc, va cé thé diéu dong
ho sang nhimg linh vuc méi. Khai niém 6 Sigma duogc trong doi ngay cang phd
bién trong céc to chirc cham soc sic khoe trong vai nam toi.

Dic biét hitu ich d6i v6i nhitng quy trinh dwoc 1ap lai sé lwong 16n (vi du:
kiém tra quy moé phong thi nghiém, nhiing quy trinh hinh anh hoc).

Nghién cizu mét truwong hop

Su dung 6-Sigma dé giam thiéu bién dgng trong quy trinh va chi phi trong
chan dodn hinh dnh. Cong ty Commonwealth Health Corporation (CHC)
Bowling Green, Kentucky, 1a mét mang leéi vdan chuyén tich hop phi lgi nhugn
bao gom 3 trung tm y khoa va mér co' sé chdm séc y té mé réng véi hon 200
nhdn vién. Phirong phdp 6-Sigma dwoc thyec hién trong Khoa Chdn dodn hinh
danh dau nam 1998. Nhitng thanh vién trong khoa dwoc ddo tao dé tiép cdn
6-Sigma va nhitzng thanh vién tham gia nay da nhan dwoc dai xanh (Green Belt).
Khi hoan thanh duw dn dwoc tiép tuc tir dai xanh 1én dai den (Black Belt). Két
qud 13, dir &n Chdn dodn hinh anh nay giam theoi gian cho dei ciia nguoi bénh,
tao ra thoi gian xoay vong cho bao cdo hinh anh hoc nhanh hon, va tang nang
suat. Poi ngii quan |y dé tiang khoi lwong cong viéc 18n 25% trong khi si dung

23



it nguon luc hon va giam chi phi cho mai quy trinh chdn dodn hinh dnh 1a 25%.
Tong quat, chi phi chdn dodn hinh dnh/ca quy trinh giam tir $68.13 xudng
$49.55 trén 100,000 quy trinh mét nam, két qua 1a tiét kiém twong doi $1.65
triéu. Thém vao do, sai sot trong chup céng huongtir (MRIS) gidm 90% ddn toi
két qua tiét kiem $800,000 trong chu ky 18 thang.

Nguon: Prathibha Varkey, Medical Quality Management: Theory And Practice

by American College of Medical Quality, 2005,2nd Edition.

4.3. Céch tiép can theo phwong phip Lean Management

Phuong phap Lean- Management duoc str dung dé tang téc do va giam chi
phi cua bat ky quy trinh nao boi viéc loai bo nhitng hoat dong tiéu tén nhiéu ngudn
luc va chwa tao ra gia tri/san pham. C6 I& t6 chtic Lean tiéu chuan va dang cha ¥
nhat & nha san xuat Toyota cia Nhat Ban. Nhiéu hé théng cham soc sic khoe da
st dung quy trinh cia Toyota (con dugc goi 1a Hé thong san xuat Toyota hoac
Toyota Production System - TP) dé cai tién chat luong cham soc stic khoe trong
t6 chuc cua ho®.

Tu duy theo Lean cai tién két qua quy trinh bang viéc loai bé nhiing quy
trinh thira khéng tao thém gié tri bao gom su 1ang phi trong qua trinh san xuat
vuot cau hodc san xuat khong dap tmg da nhu cau (vi dy, van hanh tron tru nhitng
thay ddi tirng ngay trong nhiing quy trinh chan doan hinh anh), 1ang phi hang ton
kho (vi du, luu trit qua nhiéu bom tiém, ging tay), lang phi trong lam lai - hong
(vi dy, 1am xét nghiém), lang phi di chuyén (vi du, ghi chép lap lai nhiéu lan trong
ho so bénh an vé dir liéu 1am sang), 13ng phi trong cho doi (vi du, ngudi bénh cho
doi dén luot kham), lang phi trong quy trinh (vi du, giam sé budc trong quy trinh
tiép nhan khoa cip ciu), 1ang phi trong van chuyén (vi dy, van chuyén ngudi bénh
khong can thiét gitta nhitng don vi chiam soéc ngudi bénh). Thém vao d6, nhirng
quy trinh Lean sip xép nhiing budc tao ra gié tri trong mot trat ty thich hgp nhat
dé cung cap nhiing dich vu va nhitng san pham chi khi khach hang can va trong
cach thirc khach hang yéu cau. Mot trong nhiing cong cu duoc st dung phd bién
nhat 12 Ban do chudi gia tri (Value Stream Mapping) theo d6 quy trinh duoc md
ta trong mot do thi dé xac dinh nhitng budc hoic nhitng nd luc giam céc 1ang phi
khong tao ra gia tri cho khach hang. Két qua thuc nghiém giang day Lean, theo
Phan Vin Tudng va cong su, cho thay ¢ Viét Nam Lean 1a phuong phap dé tiép
can gan giéng nhu TQM.

4.4. Céch tiép céan theo “Tiéu chuin cAp phép Bénh vién quéc té caa Uy ban
giam dinh quéc té (JCI)”
Sw cap phép la gi?

8 Prathibha Varkey, Medical Quality Management: Theory And Practice by American College of Medical Quality, 2005,
2nd Edition.
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Cap phép 12 mot qua trinh trong ¢6 mot don vi khdng phai 1a mét té chic y
té, thuong 1a t6 chic phi chinh phu, thuc hién danh gia mot té chuc y té (tu
nguyén) dé xac dinh xem td chirc y té d6 c6 dap tng cac yéu cau/tiéu chuan (ti
ru va co thé dat duoc) da duoc thiét 1ap dé nang cao sy an toan va chat luong
cham soc nguoi bénh hay khéng.

Trao chiéng nhdn cdp phép

CAc t6 chire duoc cap phép s& nhan duoc mot bao cao cap phép cudi cling va
gidy ching nhan. Béo cdo thé hién mirc &6 phl hop véi céc tiéu chuan caa JCI ma
t6 chtre dat duoc.

Thei hgn cia chigng nhégn cédp phép

Mot chitng nhan cap phép ¢ gid tri trong 3 nam trir phi bi JCI huy bo. Chang
nhan ¢ hiéu luc hoi té vao ngay dau tién ké tir ngay JCI hoan thanh viéc khao sét
hodc sau khi hoan thanh xong cac dot khao sat tap trung theo quy dinh.

Do chinh x4c va tinh xac thuc ciia thong tin

Néu t6 chirc gia mao thong tin lién quan toi viéc cap phép, hoic bang hinh
thac trich hoa hong hoac bé qua sai sot, chung chi cap phép sé 1ap tic hét hiéu
luc, hoic trong trudng hop 1a mot don vi méi 1am thu tuc xin cap phép, té chuc
d6 s& khong du diéu kién dé duoc danh gia lai trong vong 1 nam.

Trinh te xin cdp phép

Mot t6 chirc y té mudn duoc cap phép bat dau thuc hién quy trinh cip phép
(xem phan thuat ngit) bang cach hoan tat ho so va nop don xin khao sat. Ho so dé
trinh phai c6 cac thong tin can thiét vé to chuc y té, bao gom quyeén so hitu, s6 lidu
nhan vién, loai hinh va khéi luong cac dich vu cung cap. Pon xin dugc khao sét.

— M@ ta t6 chic mong mudn xin cap phép;

— Y&u cau td chtrc cung cap cho JCI cac hd so chinh thirc va cac b4o co cua
cac co quan cap gidy phép, dua ra quy dinh c6 lién quan va cac co quan chinh phu
khéc;

— Uy quyén cho JCI nhan cac hd so va bao co vé to chic ma khong thudc
s& hitu cua to chuc;

— Sau khi hoan thanh moi thu tuc va duoc JCI chap thuan, can thiét 1ap thoi
gian cua méi quan hé gitra to chirc va JCI.

Ké hoach khdo sat

JCI va t6 chuc lua chon ngay khao sat (thuong 1a trong vong 90 ngay ké tur
ngay nhan duoc don) va lap chuong trinh khao sat dap wng nhu cau va cac yéu
cau cua to chue dé tién hanh khao sat dat hiéu qua. Dé giam chi phi di lai cho cén
bo khao sat, JCI s& ¢ gang két hop 18n ké hoach thuc hién cac dot khao séat céc
t6 chirc doc 1ap co lién quan hoidc ¢ trong mot nudc hoic khu vuc cu thé.

Quy dinh vé co cdu phi thdm dinh cdp phép cia JCI
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Phi khao sét tham dinh cip phép dugc cin cir vao nhiéu yéu té, bao gom khoi
lwong va loai dich vu do té chac cung cap, sb dia diém hodc tinh trang chiam soc
ngudi bénh trong dot khao sat, va sé luong can bo khao sat va sé ngay khao sat
dé danh gia sy phi hop vai cac tiéu chuan bénh vién caa JCI. Thoi gian lap bao
c4o cua can bo khao sat dugc tinh trong s6 ngay khao sat du kién. To chuc khdng
phai tra chi phi cua dot khao sat tham dinh cap phép.

Phi thd@m dinh cdp phép bénh vién ban ddu va phi thu trong 3 nim

Ddi voi hau hét cac bénh vién, nhom khao sat gdm 3 thanh vién tham gia
khao sat trong 3 ngay sé tién hanh viéc danh gia toan dién mot cach hiéu qua. Doi
véi quy md bénh vién 16n hon hodc nhé hon, sé phi ndy s& duge diéu chinh ting
hoac giam sao cho phu hop.

Phi khdo sat tdp trung

Khao sat tap trung duoc tién hanh khi JCI biét rd sy tudn thi c4c tiéu chuan
nghiém trong tiém an, cac van dé lién quan téi viéc cham soc diéu tri ngudi bénh
hoac cac van dé an toan khac, hoac khi JCI ¢ ly do hop 1y khac dé khao sat mot
t6 chirc dugc cap phép.

Phi tam hoén khdo séat

Trong mét sé it trudng hop, JCI ¢6 quyén chap thuan mot yéu cau hodn dot
khao sat mot to chirc khong dép tmg céc tiéu chi duoc néu & day. Trong cac trudng
hop d0, t6 chtic ¢6 thé bi thu mot khoan phi dé bu dip vao cac phi ton.

Phi haiy khao sét

Mot dot khao sat cd thé bi mot trong hai bén hay bo ma khong bi phat trong
truong hop thién tai, chién tranh, khung b, cac quy dinh caa Chinh phu, cac thién
tai, cac vu dinh cong, bao loan hoic cac su ¢b khan cap khac c6 tinh chat tuong
tu khién khong thé, bat hop phap hoic khéng thé théng bao vé su kién bat kha
khang yéu cau phai hay ngay khao sét trong thoi gian som nhat c6 thé. Ngoai ra,
JCI c6 thé tuan tha y kién chi dao caa cac Bo Nganh c6 lién quan vé viéc viéc
khao sét theo ké hoach.

Céc tiéu chuan JCI: Gom 2 phan- 13 muc

Phan I: C4c tiéu chuan lay bénh nhan lam trung tim

Phan I1: C4c tiéu chuan vé quan ly T6 chic y té
4.5. M6 hinh quan ly chat lwong theo 1SO (The International Organization
for Standadization)

ISO (T chic Qudc té vé Tieu chuan hod) 1 td chuc xay dung cac Tiéu chuan
Qudc té tinh nguyén 16n nhat thé gioi. Trong d6 tiéu chuan trung tam [a 1SO 9001
da duoc chinh stra qua nhiéu phién ban:

Phién ban 1SO 9001:1987: Quan Iy chat lugng - M6 hinh dam bao chat lugng
trong thiét ké/ trién khai, san xuat, lap dit va dich vu k¥ thuat.
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Phién ban 1SO 9001:1994: Quan ly chat lugng - M6 hinh dam bao chat lwong
trong thiét ké, trién khai, san xuat, lap dat va dich vu k§ thuat.

Phién ban 1SO 9001:2000: Quan ly chat luong - CAc yéu cau.

Phién ban 1SO 9001:2008: Quan ly chét luong - C4c yéu cau.

Phién ban 1SO 9001:2015: Quan ly chét luong - CAc yéu cau. Pay chinh 1a phién
ban hién hanh cua 1SO 9001.

Quan ly chat luong theo 1SO coi trong viéc xay dung va thuc hién tiéu chuan
qudc té hoic qudc gia nham nang cao chat lwgng, dap (ng tét nhat yéu cau cua to
chtc cling nhu nhu cau caa khéch hang.

Cac nguyén tac quan ly chat luong duoc sir dung dé huéng dan cai thién chat
lwong caa mot to chic. 1ISO 9000 va TQM thyc chat cling 4p dung phuong phéap
quan ly chit lugng toan dién huéng t6i thoa man nhu cau caa khach hang. 1SO
9001:2015 ciing dua ra 7 nguyén tac chat luong, bao gom: Hudng vao khach hang;
Sy lanh dao; Su tham gia caa moi ngudi; Cach tiép can theo qua trinh; Cai tién;
Quyét dinh duya trén bang chiing; Quan ly moi quan hé®.

C6 thé thay van dé chat lugng va quan Iy chat luong da duoc xem xét va tiép
can dudi nhicu goc d6 véi cac triét Iy vé quan ly chat lugng khac nhau song cac
mo hinh quan ly chat lwong déu hudng téi nang cao ning luc cho té chiec, ting
cuong kha nang thoa man nhu cau caa khach hang.

4.6. Quan ly chat lwgng toan dién (TQM)
4.6.1. Khai niem TQM
TQM: Total Quality Management - Qudn Iy chdt lwong toan dién.

TQM la mot phuong phap quan ly cia mot té chic, dinh huéng vao chat
luogng, dua trén dy tham gia cia moi thanh vién va nham dem lai su thanh cong
dai han théng qua su thoa man khach hang va loi ich cua moi thanh vién cua to
chuac va cua xa hoi.

Muc tiéu caa TQM la cai tién chat luong san pham va thoa man khéach hang
& muc tét nhat cho phép. Pic diém ndi bat caa TQM so voi cac phuong phap
quan Iy chat luong trude day 1a nd cung cap mot hé thong toan dién cho cong tac
quan |y va cai tién moi khia canh cd lién quan dén chat luong va huy dong su
tham gia ciia moi bo phan va moi ca nhan dé dat muc tiéu chat luong da dé ra.
4.6.2. Cdc dic diém chung ciia TQM trong qué trinh trién khai thec té hign nay
tai Cac té charc cO thé duwec tOm tit nhw sau:

- Chét lugng dinh hudng boi khéach hang.
- Vai tro lanh dao trong to chic.
- Cal tién chat luogng lién tyc.

S, Moghaddam, Golnessa Galyani and Moballeghi, Mostafa. Total Quality Management in Library and

Information Sectors // The Electronic Library. - 2008. - No. 26 (6).
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- Tinh nhét thé, hé thong.
- Su tham gia ctia moi c4p, moi bd phan, nhan vién.
- Sir dung cac phuong phap tu duy khoa hoc nhu k¥ thuat thdng ké, vira dung
luc,...
4.6.3. Cdc dac trung co ban cua TQM

— Chét lugng duoc tao nén boi sy tham gia cua tat ca moi nguoi.

— Chuy dén mbi quan h¢ véi cac loi ich xa hdi: tat c4 moi nguoi déu co loi.

— Cha y dén gido duc va dao tao: chat lugng bat dau bang dao tao va két thuc
ciing bang dao tao.

— Dua trén ché do tu quan (self - control) - chét luong khong dugc tao nén
boi su kiém tra ma bai su tu giac.

— Chu y dén viéc sir dung cac dit lidu quan 1y dua trén su kién (management
by fact).

— Quén 1y va trién khai chinh sach: xdy dung va trién khai hé théng chinh
sach trén toan to chuc.

— Hoat dong nham chat lugng: thuc day ¥ thuc tu quan va hop tac ciia ngudi
lao dong.

— Chia sé kinh nghiém va y tuéng: khuyén khich cac ¥ tuong sang tao va cai
tién.

— Xem x¢&t cua lanh dao va danh giad ndi bo: dam bao hé théng chat luong
hoat dong thong sudt va thuc hién chinh sach va ké hoach chat luong.

— Str dung cac phuong phap théng ké: thu thap va phan tich dit liéu vé san
pham va qua trinh.

Trén thyc té, &p dung TQM di dua lai hiéu qua cao so véi cach quan 1y don
thuan truyén théng. Nghién cau ciia Phan Vian Tuong va CS (1999) da chi ra viéc
ap dung Quan ly chét lugng toan dién (TQM) dé giai quyét cac van dé y té tai 5
quan, huyén thuc dia cua trudng can bo quan ly y té da minh chieng viéc ap dung
nay di yéu cau cac giam doc, nha quan 1y sat sao hon, di thuc dia chi dao nhiéu
hon va két qua dat duoc tdt hon. “TQM néu duoc ap dung dung dén sé tao ra duoc
mot ndi luc thue day manh mé viéc cai tién lién tuc chat lwong san pham va dich
vu dé khong nging théa man ngudi bénh/khach hang”?°,

4.7. Hé théng chitng nhan chat lweng Acreditation

Hé théng nay duoc phat trién ¢ chau Au, day 1a mot hé théng thang diém dé
danh gia bénh vién thudc loai nao; dat chua dat hoac dat mac d6 nao?

Thong thudng ngudi ta chia cac khu vuc caa mot to chirc va dua ra cac chi
tiéu cham diém; muac do diém cho tuy thudc vao ting té chic vi du nhu & My

10 Phan Van Twong va CS (2012), “M6 hinh quan Iy chat heong va &p dung vdo trong linh vuc y té”, Tap chi Y
hoc thuc hanh, sé 8 (838) 2012, tr.31-34.
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phan 1am 4 loai: dat hoan toan (Fully met); dat phan 16n (Almost met); dat mot
phan (Partly met); va khong dat (Not met).

Phap: Mirc &6 danh gia: dat, dat mot phan va hoan toan chua dat.

Vi du vé tiéu chuan danh gia ctia Phap duoc chia thanh cac khu vién trong
bénh vién nhu sau:

Muc 1. Dam bao quyén cta ngudi bénh (9 tiéu chuan).

Muc 2. Kham diéu trj va chim soc (bao gdbm ca hd so bénh &n 4 tiéu chuan,
diéu tri va cham séc ngudi bénh 19 tiéu chuan).

Muc 3. Quan Iy va lanh dao (Quan ly céc khoa phong 9 tiéu chuan, quan ly
nhan sy 7 tiéu chuan, quan Iy thong tin 4 tiéu chuan, quan Iy hau can va trang thiét
bi 10 tiéu chuan).

Muc 4. Quan Iy chat luong va an toan ngudi bénh (gom quan Iy chat luong
va phong ngtra rai ro 6 tiéu chuan; an toan truyén méu 4 tiéu chuan; kiém soét
nhiém khuan 24 tiéu chuan).

O Viét Nam: Bo tiéu chi chat luong bénh vién Viét Nam nam 2016 1

Bo tiéu chi bao gom 83 tiéu chi chinh thirc, duoc chia lam 5 phan A, B, C, D, E:

— Phan A: Hudng dén ngudi bénh (19 tiéu chi)

— Phan B: Phat trién ngudn nhan luc (14 tiéu chi)

— Phan C: Hoat dong chuyén mén (35 tiéu chi)

— Phan D: Cai tién chét luong (11 tiéu chi)

— Phan E: Tiéu chi dic thu chuyén khoa (4 tiéu chi)

MJdi phan A, B, C, D, E duoc chia thanh cac chuong. Trong mdi chuong
c6 mot s6 tiéu chi (mdi chuong cé thé duge xem xét nhu 1a mot tiéu chuan
chat luong).

B cuc cua Bo tiéu chi duoc trinh bay theo thi tu nhu sau:

~Phan: A, B,C,D, E

— Chuong: A1, A2, B2, C3...

— Tiéu chi: Al.1, A1.2,B2.3,C54...

—Muc: 1,2,3,4,5.

— Tiéumuc: 1,2,3,4,5,6...

B0 tiéu chi tiép tuc dugc bod sung cac tiéu chi khac dé bao phu toan bd cac hoat
dong cua bénh vi¢n.

Qua nghién ctru danh gia thuc dia nhin chung, bo tiéu chi da co6 tac dong tich cuc
d6i véi hé thong bénh vién, mot sé ndi dung can nghién ciru cai tién pha hop thém
vi du dic thu viing mién, viéc dinh nghia cac chi s6 dé dap ung nguyén tic do
lugng dugc caa quan 1y chét luong.

11 B4 Y té (2016), BS tiéu chi chat luwong bénh vién Viér Nam nam 2016 duwoc chinh siza, bé sung va nang cap mot
s6 tiéu chi, tieu muc tir BG tiéu chi danh gia chdt heong bénh vién ban hanh thi diém theo Quyét dinh s6 4858/0P-
BYT ngay 3 thang 12 nam 2013 cia Bé truong Bé Y té.
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BAI 2. LAM VIEC NHOM
TRONG QUAN LY CHAT LUQNG
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MUC TIEU
Sau khi hoc xong hoc vién c6 kha nang:
Hiéu biét
1. Néu dugc khai niém nhom lam viéc, ddi tugng phuc vu, loi ich va dac tinh
cua lam viéc nhém hiéu qua.
2. Phan tich duoc chire nang cia nguoi 1dnh dao nhém lam viéc hiéu qua, cac
yéu tb can thiét cho Iam viéc nhém hiéu qua
Thuwc hanh
3. Tb chirc dugc nhém 1am viéc & mot tinh hudng cu thé.
Thai dd
4. San sang tham gia o cac vi tri cia mot doi hinh 1am viéc

NOQI DUNG
I. KHAI NIEM VE LAM VIEC NHOM (TEAM WORK)

Trong quan Iy tir trudc dén nay ching ta di dung mot so tir dong nghia nhu
E-kip lam viéc. Tuy nhién, do phét trién ciia van héa nén trén thyc té danh tir E-kip
duoc hiéu voi cac nghia khac nhau. M6t s6 cho rang E-kip 1a mot nhom nguoi 1am
viéc trong cling mét to chac ¢ cling mot muc tiéu, muc dich nao dé. E-kip con dugc
hiéu véi nghia khong tot, vi du nhu nguoi ta hiéu rang E-kip voi nhau 1a cau két véi
nhau dé dau tranh bao vé quyén loi cia mot nhom ngudi hodc ca nhan nao do, nd
khong noi 1én duoc 1a quyén loi ho dau tranh bao vé dung hay sai.

Ngoai E-kip lam viéc mot cum tir con duge dung nhu Doi 1am viéc, tuy nhién
trong tai liéu nay ching téi sau khi théng nhat véi mot sé chuyén gia da dé nghi
st dung tir 1a nhém lam viéc. C6 thé khai niém lam viéc nhom trong nganh y té
la: Cac can bg y té lién quan cuing 1am viéc véi nhau trong khéng khi hoa thudn,
hwong tol muc dich chung.

Khai niém chat luong da néu: Chdt lweng 1&: Swthod man nhu cdu hep Iy cia
doi tugng phuc v, chung ta nén 1am rd cac déi twong phuc vu 12 ai?.

Déi twong phuc vu

Trong quan ly chat lugng nguoi ta thuong phan ra co hai loai dbi twong phuc
vu d6 1a ddi tuong phuc vu bén trong (Internal clients) va dbi tuong phuc vu bén
ngoai (External clients). Trong cudc séng hang ngay, khi ndi toi dbi tugng phuc vu
ngudi ta thudng nghi ngay t6i d6i twong phuc vu bén ngoai, d6 1a ngudi tiéu ding
céc san pham cudi cing hodc ngudi bénh/ bénh nhan st dung dich vu y té.

Cac hoat dong cua mot td chie ludn hudng toi 1am sao dé dap ing dugc yéu
cau hop Iy cua ho. Bé thoa man d6i twong phuc vu bén ngoai, trude hét ching ta
phai dap ung dugc nhitng yéu cau hop Iy caa ddi twong phuc vu bén trong, 1a
nhitng nguoi 1am viéc bén trong to chice do, cu thé 1a can bo y té néi chung va can
bo lam viéc tai bénh vién noi riéng.

31



Hinh 1.1 cho chlng ta thay rang: mot bénh vién, nguoi bénh 1a d6i tuong
phuc vu bén ngoai (PTPVBN), bac si diéu tri 1a ngudi phuc vu hoic con goi 1a
d6i teong phuc vu bén trong (NPV - DPTPVBT). Trong bénh vién quan hé trong
bénh vién thi bac si, diéu dudng diéu tri 1a nguoi phuc vu ngudi bénh/ bénh nhan
truc tiép, con ho lai phu thugc vao nhitng ngudi khac nhu dugc sy cung cap thude
diéu tri cho ngudi bénh, can bo 1am khu vuc hanh chinh cung cip co so vat chat
cho ho 1am viéc. Trong méi quan hé nay cac béc sy, diéu dudng dang 13 nguoi
phuc vu (NPV) ngudi bénh tré thanh dbi tuong phuc vu (DTPV) di voi cac duoc
sy va can bd hanh chinh (NPV). (Phong hanh chinh quan tri phai phuc vu cung
cap cho bac si diéu tri cac dung cu, phuong tién, thuéc men can thiét dé bac si
diéu tri cham soc diéu tri cho nguoi bénh). Xem Hinh 1.1: So' dé md phdng 2 logi
doi tirong phuc vu.

Ctr nhu vay, can b phong quan tri lai thay d6i vai trd khi quan hé véi can
bo phong ké hoach. Trong phan nay, TQM chi rd rang trong mot bénh vién dé
phuc vy t6t ddi twong bén ngoai (ngudi bénh) doi hoi truéc hét 1a trong noi bo
bénh vién phai phuc vu nhau tét (c6 su doan két hop tac tét), dung nhu cau tong
két cua cha 6ng ta la phai “Trong 4m, ngoai ém”.

Diic diém cia nhom lam vigc:

— [t nhat phai cd tir 2 nguoi tro [én.

— Ho phai c0 cac hoat dong chung va cé chung muc dich, muc tiéu chung nao do.
Nhom lam viéc ¢6 hiéu qua (Superior Team) 1a nhdm lam viéc véi chdt lwong cao.
I1. LQ1 ICH CUA LAM VIEC NHOM

Poi vai tap thé

Lam viéc theo nhdm 1a mot co ché hiéu qua, co ché d6 cho phép cac thanh vién
cuing véi nhau phan dau dé dat duoc nhitng muc tiéu va muc dich chung.

— Céch 1am viéc nhdm c6 rat nhiéu loi ich:

+ NG lam giam di nhiing can tré giita chirc nang, nguyén tac va quan hé con nguoi.

+ N6 lam tang cam giac minh 13 mot thanh vién quan trong khong thé nao
thiéu duoc do vay no lam tang tinh than lam chi, c6 trach nhiém.

+ N6 tang thém tinh da dang va tap trung vao mét muc dich va cac muc
tiéu chung.

Pdi véi ca nhan

— Trach nhiém duoc chia sé.

— K¥ ning va hiéu biét dugc nang cao hon.

— Thanh cong va that bai dugc chia sé.

— CAc thanh vién c6 thé chia sé kinh nghiém va hoc tap I1an nhau, 1am viéc
theo nhém vui va nhiéu diéu tha vi, 1am giam cang thang.
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I11. PAC TINH CUA NHOM LAM VIEC CO HIEU QUA
3.1. Niing luc ciia méi ngwoi dwgce phat huy

Chuing ta biét ring con ngudi c6 ning luc nhat dinh, nguoi quan 1y phai biét
cach khai thac, phat huy ning luc cua ho. Mot nhém hiéu qua phai bao gom nhiing
nguoi ¢ nhitng nang luc dugc phét huy téi da cho nd luc chung. Mdi ngudi 1a
mot mat xich trong chudi day xich ning luc, co tai nang, kién thic, kinh nghiém,
bi quyét ki thuat dé thuc hién cong viéc. Bat ky ning luc nao yéu kém déu phai
duogc cang ¢b - diéu ma hau hét cac nhom phai hoc cach 1am khi ho muén tién 1én
phia truge. Néu thiéu vang bat ki nang luc can thiét ndo, chiing phai dugc bd sung.
Mot s6 cong ty pham sai lam khi bé tri cac thanh vién trong nhém duya trén chirc
vu hay dia vi trong t6 chuc.

3.2. Muc tiéu chung rd rang va muc tiéu phai thuyét phuc véi moi nguoi

Ban d3 bao gid tham gia vao mot nhom khong cé ¥ tudng rd rang vé muc
dich chua? Két cuc vé dau véi nhitng ngudi ¢ nhitng y tuong khac nhau vé muc
tiéu co ban caa minh? Néu ban da tham gia, ban ¢d thé hiéu tai sao nhitng nhém
nay hiém khi thanh cong. Hau nhu khong thé thanh c¢éng khi cac thanh vién trong
nhom khong thé truyén dat mot muc tiéu chung rd rang. Va hoan toan khong thé
thanh cong khi chinh cac nha diéu hanh bao trg nhém lai khdng rd rang va chic
chin vé nhitng gi ma ho mudn thuc hién.

Viéc xac dinh rd rang vé muc tiéu ctia nhom 1a diéu quan trong nhung van
chua du. Muc tiéu con phai c6 suc thuyét phuc. Moi ngudi phai nhin nhan muc
tiéu d6 1a dung dan, t6i quan trong va xung dang nd luc caa ho. Thiéu muc dich
thuyét phuc, mot s thanh vién s& khong dat muc tiéu ca nhan caa ho sau muc tiéu
cua nhdém. Ho sé khong chia sé vai nhdm hay muc dich cua nhom.

3.3. Tan tuy véi muc tiéu chung

Sy hiéu biét chung vé muc tiéu 1a diéu cuc ky quan trong, nhung mot nhom
thuc su hiéu qua con phai tién xa hon mot budc. Ho phai c¢6 cac thanh vién tan tam
V6i muc tiéu do. Co su khac biét 1on giira su thdng hiéu va tan tm. Viéc thong hiéu
dam bao rang moi nguoi biét duoc dinh hudng ma moi nguoi nén 1am, con su tan
tam thoi thlc ho 1am viéc va cb gang giai quyét van dé khi gap kho khan.

Ban chéat cia nhom la sy cam két chung ddi vai viéc dat duoc myc tiéu. Diéu
nay c6 nghia 1a mdi thanh vién trong nhdm phai xem muc tiéu 1a diéu rat quan
trong va ximg dang dé nd luc. Trong hau hét moi trudng hop, su tan tdm xuat phét
tir y thire s& hiru muc tiéu va co trach nhiém lién d6i. Sau day 1a mot sb diéu ma
ban c6 thé lam dé ting cuong su tan tam:

- Gig cho nhém ¢6 quy md nhé. C6 mot mbi quan hé ty 1é nghich gitta quy
mo cua nhdm va sy tan tam cua cac thanh vién trong nhom.

- Bé tri cdc thanh vién trong nhom twong tic cing nhau. Moi ngudi can
gap gd va tuong tac v6i cac thanh vién khac trong nhém thudng xuyén. Diéu nay
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duoc thuc hién tét nhat khi ho dugc bd tri trong pham vi gan giii. Hoi thao video
va e-mail 1 nhitng thtr thay thé téi té cho viéc b tri cling nhau, nén st dung mot
phong chuyén dung cho cac hoat dong caa nhém.

- Cong nhdn né luc va thanh qud. Hay d¢am bao rang nhém va cac thanh
vién trong nhém dugc cdng nhan xing dang vé thanh cong cia minh.

- Hay nhé rang sw tdn tam thwong phat trién va manh mé thém theo thoi
gian khi nhém xuc tién cong viéc cia minh. Vi thé néu ban dau chwa c6 sy tan
tam do6, hay kién nhan.

- Moi thanh vién déu déng gép va dwoc huong loi

Viéc thuc hién cong viéc phu thudc vao sy dong gop ctiia moi nguoi dé tién
dén muc tiéu. Néu céc thanh vién trong nhém muén c6 gia tri thi ho phai tim kiém
no théng qua cdng viéc thuc té. Piéu d6 co nghia 1a khong chap nhan nhitng thanh
vién khong dong gop nd huc chung véi nhom.

Piéu d6 khong c6 nghia 1a mot thanh vién déu sir dung mot lugng thoi gian
nhu nhau cho céac hoat dong ctia nhém. Truong nhom ciing phai lam cong viéc
thuc su, ké ca chia sé nhitng céng viéc khd chiu. Ho khdng thé vira 1a thanh vién
trong nhom lai vira 1a sép va giao hét céng viéc cho nguoi khéc.

Vi thé trong chiing muc nao d6 c6 mot chit mo hd vé vai trd cia ngudi
trudng nhom: ho vira phai giit trach nhiém lanh dao trong mot sb thoi gian va git
vi tri thanh vién nhom trong thoi gian con lai.

Vi mdi thanh vién phai dong gop vao cong viec caa nhdm, nén mdi thanh vién
can nhan duoc loi ich rd rang dbi véi ho. Nhitng loi ich nay c6 thé xuat hién dudi
nhiéu hinh thirc: phan thuong tinh than do 1am céng viéc thl vi va ¥ nghia, kinh
nghiém hoc hoi c6 lgi cho phét trién nghé nghiép trong tuong lai, hay tién thusng.
Thiéu r6 rang vé loi ich, cac ca nhan s& khong dong gop hét kha niang cua ho.

3.4. Mi truong khuyén khich

Nhém phu thudc vao té chiac ¢ mot mie d6 nao dé vé ngudn luc, thong tin
va sy hd trg. Muac do ma to chirc t6 ra khuyén khich, bang quan hay thu dich véi
nhom va muc tiéu c6 tac dong dén sy hiéu qua caa nhom. Can xem xét cac yéu to
moi trudong sau day:

- HO tro cta cap lanh dao. Sy hd trg nay dam bao ngudn luc va gitip nhém co thé
tuyén chon dung ngudi. Su hd tro nay con gilp tranh khoi tinh trang cac phong
ban va nha quan ly day quyén luc vi mot 1y do nao d6 c¢6 chiéu hudng lam té liét
nd luc caa nhom.

- Co cau khong ning né vé thirc bac. Lam viéc theo nhém s& cé kha nang thanh
cong hon néu t6 chirc khdng hoat dong theo mét co cau tha bac ciing nhéc.

3.5. Co ché khen thwéng pho hep

Kinh nghiém lam viéc theo nhoém. Nhom duoc huong loi khi cong ty cua
ho va cac thanh vién ca nhan cd nhiéu kinh nghiém lam viéc theo nhom.
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IV. KET QUA CUA LAM VIEC NHOM

Su khac nhau rét co ban va thyc té gitta nhom/doi 1am viéc ¢é hiéu qua cao
Vi cac don vi khac 12 khi ta so sanh san pham cua ho 1am ra. C6 ba két qua chinh
ma ho dat duoc do la:

4.1. Sir dung t6i da ngudn nhan luc
* Suwr dung nang lyc:

— Khuyén khich dong vién.

— Kién thic.

— K¥ nang.

— Kinh nghiém.

— Lam dugc nhitng viée tuong ching khdng 1am néi.

— Giai quyét duoc cac tro ngai.

— Hoc duoc ki nang mai.

— Phét trién duoc nhitng diéu mgi mé vé noi tam.

— Kich thich su suy nghi va sang tao.

— Giai quyét cac van dé.

— Hiéu hon vé t6 chuc caa ho.

— Ho ¢6 nhitng ¢ gang vuot Ién.

4.2. San pham dau ra ciia nhém lam viéc cé hiéu qua han ché dwoec cac sai sét

— CO6 thé dat duoc két qua hon ca su mong doi, ca nhirng cai ma ho va moi
nguoi cho 1a khdng thé 1am dugc.

— Tang thém noi luc.

— Mtrc d6 nang luong la cao hon.

— Sy tiép can cong viéc cua ho véi mong doi cao hon vi vay ma ho s& tim
cach dé giai quyét duoc cac van dé kho khan nhat va cac van dé xay ra dot xuat.
4.3. Lién tuc cai tién

— Mot két qua khi ma su cai tién lién tuc duoc 4p dung bai mot nhém 1am
viéc c6 hiéu qua 1a “thod man d6i tugng phuc vu” (ddi twong phuc vu bén trong
va ddi twong phuc vu bén ngoai) va ting luong san pham.

— Sy cai tién lién tuc quy trinh va k¥ thuat cia TQM duoc dé cap va ap dung
bai nhém lam viéc ¢o hiéu qua.

— T4t ca viéc cai tién cac ki thuat va quy trinh nay doi hoi mot trinh do truyén
théng, tiép xtc dap tng va hop tac cao cua NLV.

— Cé&c ky thuat va quy trinh doi hoi phai c6 mot moi trueong cuaa mot nhom
lam viéc ¢o hiéu qua cao.

— Mot diém can luu y cia mot nhom/ddi thuc hién cdng viéc kém hiéu qua
d6 1a ho khéng nhan biét dugc d6i twong phuc vu cua ho, ho xem su cai tién lién
tuc la mot quy trinh lau dai.
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V. SU LANH PAO NHOM LAM VIEC CO HIEU QUA
* Ngwoi lanh dao nhom cdng tac co hiéu qua co chirc nang gi?

— Ho dn dat nhom/doi lam viéc.

— Ho tap trung cht y vao ca hai su phét trién ctia nhom/doi va viéc thuc hién
cdng viéc caa nhom/doi. Ho xem tat ca cac cdng viéc nhu 1a mot co hoi cho moi
thanh vién hop suc.

— Ho tap trung vao muc tiéu hoat dong ctia toan nhém/doi hon la cua cd nhan
don 1¢.

— Su cam két cuia moi thanh vién nhu 1a mét cach dé dat duoc su thuc hién
cong viéc co hiéu qua cao, chi khéng phai 1a dé kiém soat moi ngudi, ho xem ho
nhu 1a mot thanh vién ctia nhém/doi.

Co it nhat 3 vai trd rd rang cua mot nguoi 1lanh dao mot nhoém 1am viéc co hiéu
qua: Nguoi khoi xudng, nguoi mau muc va huan luyén vién cam tay chi viéc
(Coach).

* Ngwoi khoi xudng/di dau

Nguoi lanh dao nhom/doi cdng tac ¢ hiéu qua khoi xudng ra rat nhiéu hoat
dong va quy trinh dé xay dyng nén mot nhom lam viéc ¢6 hiéu qua. Hudng dan
co ban cho viéc bat dau phat trién xay dyng nhom/dai 1a 1am cho sy cong tac/hop
stc tré thanh mot tiéu chuan chung cho moi hoat dong caa ho. Cach ho bat dau
xay dung nhoém/doi 12 tao cho toan nhom/doi tham gia ngay tir thoi gian dau cua
quy trinh hoat dong chat luong - TQM.

* Nguroi mau muec

Nguoi 1anh dao cua nhém 1am viéc ¢ hiéu qua rat mau myc trong lam viéc
va hanh vi ang xtr, cac viéc d6 né giup cho su phat trien nhom caa ho. N6i mot
cach don gian nhat diéu d6 c6 nghia 1a ho guong mau lam nhiing gi ma moi thanh
vién trong nhom/ddi mong doi.

Ho guong mau vé hai cach:

— Ho guong mau theo cach riéng cua ho dé hoan thanh cong viéc va thuc
hién nhiém vu cua ho.

— Ho guong mau theo cach ho c6 tac dong, anh huong véi dong nghiép caa ho.
* Nguoi hudn luyén vién:

Danh tir nay bit nguon tir thé thao (bong da). Nguoi huan luyén vién trong
ca cac cudc thao luan chinh thie va khéng chinh thire ma nguoi 1anh dao nhom/doi
phai c0 véi ting ca nhan va cac nhom trong nhém/doi.

Danh tir nguoi huan luyén vién c6 2 nghia:

— La nguoi thay dan dat toan nhom/doi va

— La nguoi ban dé trao ddi tAm tu tinh cam gitp d& 1dn nhau, cam tay chi viéc.
Bén chirc ning ciia ngudi lanh dao nhém:
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(1) Tu van va gilp céc thanh vién cua nhém/doi 1am rd cac van dé, phat trién cac
chién luoc thay thé va giai quyét cac van dé thudc vé ky thuat va ca nhan.

(2) Gi4o duc va gitip d& c4c thanh vién cua nhom/doi 1am rd hiéu duoc cac chinh
sach quy dinh cua to chirc cac gia tri dugc td chic xem trong, cac co hoi caa chinh
nghé nghiép cua ho.

(3) Hudng dan va giup d& cac thanh vién ciia nhom/doi phat trién cac ki nang va
Ky thuat.

(4) Khi can thiét ho ciing véi céc thanh vién cua nhom/doi dbi dau vai thach thuc
dé cai thién cac hoat dong va chiu trach nhiém céc quyét dinh.

— San pham caa nhom lam viéc ¢6 hiéu qua trong viéc phong céc sai sot chi
dat duoc khi moi ngudi cam két hoan toan véi gia tri va muc dich caa nhom/doi.

— Moi ngudi cam két véi muc dich va gia tri cuia nhom/doi khi cac muc dich
va gia tri d6 o rang, c6 ¥ nghia va phan anh dugc mot s6 diém ma ho ¢6 mot vai
anh huong (hoac lién quan dén cong viéc cua ho).

— Con ngudi khi cho ho co hoi tu chi 1am viéc ho s& tao ra san pham hudng
vé muc tiéu cao hon 13 khi ho bi ap dit tir bén ngoai boi ngudi khac.

VI. MOT SO YEU TO CAN CHO VIEC XAY DUNG NHOM LAM VIEC
CO HIEU QUA
Thanh phan nhom lam viéc:

Thanh phan nhom lam viéc: La cac thanh vién tir cac don vi lién quan dén
du &n can thiép. Vi du khi mudn cai tién hoat dong chuyén méon nhu giam thoi
gian chod doi cua nguoi bénh, mot sé nguyén nhan co thé xuat phat tir nhan luc
nhu: thiéu hoic sip xép nhan luc & cac bo phan chua hop 1y, thi nhat thiét doi lam
viéc can phai c6 dai dién ciia phong nhan su/td chic can bo. Néu dy an tang cuong
chat luong lién quan dén co sé vat chat trang thiét bi thi can co dai dién phong
hanh chinh (CSVC) va phong/té trang thiét bi (TTBYT) va co thé ca phong tai
chinh ké toan néu c6 lién quan. Nén nhé nhém 1am viéc can ¢6 1 dai dién 1anh
dao BV hoic nguoi duoc 1anh dao ty quyén day du.

6.1. Pdi v6i cac thanh vién trong nhém/ddi

Thanh phan nhom 1am viéc: La cac thanh vién tir cac don vi lién quan, phai xay
dung duoc nhiém vy, muc dich, gia tri va sy mong doi cua t chire d6i véi ho.
6.2. Poi véi nhém/ddi
Phai c6 du 4C caa nhom lam viéc hiéu qua:

— Sy cam két (Commitment), c6 nghiia cam két 2 chiéu: 1anh dao véi nhan vién

— Su hop tac (Cooperation)

— Truyén thong (Communication) day da, minh bach, ré rang

— Sy cbng hién (Contribution), cong nhan dung su cong hién cia ngudi 6

dong gop.
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6.3. Yéu cau d6i véi ngudi linh dao
* Phdi cO Ky ning cd nhin cao dé dap trng dwotc 3 nhu cau chi chét cia céac
nhom/d@i vién

+ Nhu cau vé tinh than 1am chu.

+ Nhu cau vé su cdng nhan cac thanh tich ma ca nhan da dat duoc.

+ Su ho tro.

— Higu qud cia té chic

+ Tim duoc sy can bang gitra nhiém vu véi con nguoi (Quyén luc vai quan
hé con nguoi...)

— Ludn chd y lang nghe va c6 kha nang bay té quan diém cua minh.

+ NOi céi gi can phai lam.

+ Lang nghe va lam tang thém stc manh va quyén han cho nhan vién (bang
cach xem xét cac van dé mot cach nghiém tuc).

+ Giao du quyén han cho nhan vién dé ho giai quyét cac van dé va thuc hién
cac y tuong.

Trén thuc té viéc xay dung doi/nhém 1am viéc ciing phai ¢ sy tham gia chi
dao ctiia Ban giam doc va ¢ ché do sinh hoat va quyén loi va trach nhiém rd rang,
c6 lich sinh hoat cu thé méi phat huy duoc su déng gop cua moi thanh vién'? 13,
VI1. VAI TRO CUA CAC THANH VIEN TRONG NHOM LAM VIEC

Thanh vién ciia mot nhom lam viéc (NLV) 12 tat ca moi nguoi tham gia giai
quyét van dé hoic diéu chinh qué trinh nang cao chat luong.

Chu trinh nang cao chat luong toan dién xem viéc tap trung vao cac thanh
vién trong NLV 1a diém mau chét dé dat duoc thanh cdng cua to chac. Quy trinh
lam viéc khong thé thanh cong néu thiéu su tham gia cua cac thanh vién trong
nhom/doi dé xac dinh va giai quyét cac yéu td can tro qua trinh 1am viéc.

Nhiém vu caa cac thanh vién trong nhom lam viée 1a:

— Tham gia moi cudc hop.

— Xac dinh co hgi dé cai tién,

— Tham gia vao viéc lua chon cac van dé can giai quyét.

— Thu thap, lva chon uu tién va phan tich s liéu.

— Gilp nhém l1am viéc dua ra nhitng hoat dong thich hop dé quan ly.

— Kiém tra hiéu qua cta cac giai phap.

— Chia sé kién thtic va kinh nghiém.

12 Phan Vin Twong & Quéach Thi Lé va CS(2012). Pdanh gid két qua can thiép “Téng cwong chdt lirong ho so bénh
an theo céch tiép cdn Quan ly chdt hwong toan dién (TOM)” tai Bénh vién Tho Xuan, Thanh Héa, Tap chi Y hoc
thuec hanh (854). Tr.42-45, Sé 12 (854) 2012.

13 Phan, Van Twong, Bui, Thi My Anh, Nguyén, Duy Thugn (2012). “M6 hinh quan ly chdt liwong va &p dung vao
trong linh vuc y té”, Tap chi Y hoc thuc hanh, sé 8 (838), tr.31-34.
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Céc thanh vién trong nhém/d6i can tham gia mot céach tich cuc vao céc hoat
d6ng ciia nhém/doi. Viéc nay doi hoi cac thanh vién phai danh it nhat mdi gio moi
tuan dé hop nhom/doi.

Tat ca cac thanh vién trong nhém/doi phai ciing 1am viéc trong suét qua trinh
giai quyét van dé. Tuy nhién, néu khdng c6 nhiéu thoi gian cho nhiing hoat dong nay
thi NLV ¢6 thé st dung thoi gian hop nhom/ddi dé dé thu thap sb liéu, phong van...
7.1. Vai tro caa ngwoi lanh dao

Nguoi dimg dau NLV 1a thanh vién caa nhom/doi c6 thém trach nhiém lanh
dao nhom/doi. Nhitng ngudi ndy thuong duoc dao tao mot cach bai ban nhim
gitp ho thyuc hién tot vai tro 1anh dao caa minh.

Trach nhiém cia nguwoi lanh dao nhom lam vigc:

— Chu tri cac cudc hop theo lich lam viéc.

— Chi dao nhém lam viéc trong sudt qua trinh cai tién.

— Truyén dat cach xéac dinh va sir dung cac cong cu va ky thuat va quy trinh
nang cao chat luong.

— Thdng tin vé cac tién d6 cho céc thanh vién trong NLV.

— Theo ddi cac van dé c6 lién quan dén NLV (Dé biét cac nguyén tic dong
vién thac day nhom).

— Duy tri su da dang vé chuyén nganh, hé théng gia tri, niém tin cua céac
thanh vién trong NLV.

— Ban bac/phdi hop véi cac giam sat vién va nguoi hd tro, dac biét 1a trudc
va sau cac cugc hop nhom.

— Chia sé kinh nghiém va kién thtc.

— Thuc hién day du céc thu tuc hanh chinh.

Nguoi lanh dao nhoém 1am viéc khong c6 nghia 1a ty minh 1am lay moi viéc.
Nguoi lanh dao nhém 1am viéc hiéu qua 1a nguoi quan tam dén moi thanh vién
trong nhom va coi cong viéc cia nhom khong chi la cong viéc caa riéng minh ma
la cia moi nguoi. Mot trong nhitng k¥ ning co ban ctia ngudi 1anh dao nhém la
phan céng cong Viéc cho cac thanh vién nhu ngudi ghi chép, nguoi v& bang biéu,
nguoi thu thap sb lidu, nguoi trinh bay... Vai tro 1anh dao 1a két qua cua su can
bang gitta mdi quan tam dén cong viéc va quan tam dén con ngudi.

7.2. Vai tro ciia nguoi hé tro

Chtic nang co ban ciia ngudi hd trg 14 1am thay do6i cac yéu td co lién quan
dén TQM vé mit xa hoi va tham van cho nguoi 1anh dao nhém dé thuc day NCL
va xay dung cac cdng cy, ky thuat caa quy trinh cai tién chét luong.

Vai trd ciia ngwoi hé tre diwgc xem nhu vai tro ciia:

Tuyén truyén vién Théng bao cac ndi dung hoat dong cho moi ngui

Diéu phéi vién H3 tro cho giam sét vién, tap huan nhom va lién hé véi

cac bo phan lién quan khac
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Nha té chic Doi méi quy trinh nang cao chat lugng va té chuc cua
NLV

Giéo vién Truyén dat cac cong cu va k¥ thuat cia qué trinh nang

cao chat luong toan dién

Hudn luyén vien  HJ tro va cung cap nhan lyc vao cac vi tri quan ly, giam

sat vién, ngudi dung dau NLV va cac thanh vién trong
NLV
Dé giup dé ngwoi dirng dau NLV, ngwoi hé tre co thé:

— Tro giup ngudi trudng nhom/ddi 1am viéc chuan bi cudc hop.

— Tu van vé viéc str dung cong cu/ky thuat.

— Gidi thiéu cac nha chuyén mén va chuyén gia cho NLV.

— Chia sé kinh nghiém va két qua ctia cac nhom khac.

— Nhan xét vé hiéu qua cua cac cudc hop nhom/ddi véi ngudi truong NLV.
7.3. Vai tro caa giam sat vién

Giam sét vién co thé tro gitp cho NLV theo nhiéu cach, dac biét 1a trong giai
quyét cac van dé. Hon nira giam sat vién con c6 vai tro 1a huan luyén vién cho
nhom/doi,

Cac cong viéc caa giam sat vién:

— Diéu phoi cac hogt déng ciia nhém/dgi: gidm sat vién cd vai tro tich cuc
trong viéc dam bao cac cudc hop nhom/doi tap trung vao cac van dé lién quan
dén cac muc tiéu hoat déng nhu duy tri chat lugng nhom/doi ngii 1anh dao va
nhan vién, lya chon va dao tao cic thanh vién ctia NLV, duy tri va ndng cao nang
luc lam viéc ctua nhom/doi.

— Cé vdn vé viéc lwa chon cdc co héi: giam séat vién co vai tro nhu 1a mot
nha cb van cho NLV, goi y cho ho nhitng van dé nén lya chon, phan b thai gian,
theo ddi va so sanh tinh uu viét caa cac phuong phap. Tuy nhién, khong nhat thiét
phai thuc hién cdng viéc nay bang cach chi dao tryc tiép ddi voi nhom/doi vé viéc
ho can lam.

— Cung cdp cac nguon lgc can thiét: giam sat vién hd trg cho viéc thuc hién
cdng viéc ciia nhom/doi bang cach dam bao rang ho ¢ nhirng ngudn luc can thiét
vi du nhu thoi gian/khéng gian cho céac cudc hop ciing nhu tat ca nhiing yéu tb
can thiét khac dé cho qua trinh hoat dong duoc thuan lgi nhu s liu, lich lam
viéc, tai liéu tham khao va su trg gilp cua céc thiét bi ky thuat,

— Hudn luygn vién trong gidi quyét vdn dé: day c6 18 1a vai tro quan trong
nhat cua gidm sét vién: chiu trach nhiém giai quyét cac van dé ky thuat, thuc day
nhom/doi vuot qua nhitng kho khan, ¢b van cho nhém/ddi trong viéc viét bao cao.

— Tre gilp cho viéc thuc hién cac giai phap: giam sat vién giup nhom/doi
vuot qua nhitng kho khin trong giai doan dau caa qué trinh thyuc hién va tao diéu
kién thuan loi cho sy thay doi.
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— Nhdn thdy cac thanh cong ciia nhém/dji: khen thuong, tro gilp, phan hoi
va dua ra cac hudng dan tiép theo cho nhom/doi 1a nhiém vu hét sic quan trong cua
giam sat vién dé duy tri nd luc ctia nhom/doi va dat duoc nhiing két qua tét hon.
Cac loai nhom/dgi
NLV chat luong 1 yéu té quyét dinh trong viéc xay dung quy trinh cai tién chat
lwong toan dién. C6 4 loai nhém/doi co ban sau:

— Loai thi¢ nhdt - Nhém/dgi chike nang: céc thanh vién cia nhom/doi duoc
lay tir cing mot linh vyc chirc ndng nao do, c6 thé 1a mot to 1am viéc. Cac thanh vién
tu nguyén hoic duoc ngudi co tham quyén thanh 1ap dé giai quyét mot van dé nao
d6. S6 lugng thanh vién cua mot nhom/doi chire ning 1y tuong 1a tir 6-8 nguoi.

— Logi the# hai - Nhém/déi lién nganh: cac thanh vién duoc lay tir cac linh
vuc chire nang khac nhau, lién két lai dé giai quyét mot van dé lién nganh. Giéng
nhu nhém/doi chiic nang, cac thanh vién ty nguyén tham gia vao nhom/doi dé giai
quyét mot van dé nao d6 vi du nhu nhom kiém tra lién nganh vé vé sinh an toan thuc
pham (Nhém nay c6 dai dién y té, cong an, thué, chinh quyén so tai....).

— Logi thir ba - Nhém/dpi dac nhiém: cac thanh vién trong nhom/doi nay
duoc lay tir mot hoac nhiéu linh vue. NCL dugc thanh lap dé giai quyét mot van dé
chuyén biét hay cac van dé cia nhom/doi va sau do giai tan. Cac thanh vién duoc
tuyén chon vao nhém/doi ndy dua trén chuyén nganh co ban va cac kinh nghiém
cta ho vé van dé can giai quyét. Lanh dao nhom/doi phan cong cu thé nhiém vu
cho céc thanh vién va xac dinh van dé can giai quyét.

— Logi the# tir - Nhém/déi dén ddu:

Nhom/déi dan dau mét don vi: nhém/doi ndy do mot giam déc 1anh dao. Cac chire
nang ctia nhdm/ddi ndy gidng nhu 1a mot ngudi lai tau ho dé xuat cac chinh sach,
huéng dan, cong tac hau can, truyén thong... dé dan dat to chuc.

Nhom/ddi dan dau mét dia phwong/quan/khu viec: chiu sy 1anh dao cua lanh dao
bénh vién dja phuong, c6 chirc ning giéng nhu trén, dong vai tro chinh tri & céc
dia phuong va chiu sy diéu khién béi mot nhém/doi 1anh dao & cap cao hon.
TOm lai dé thanh phan nhém lam viéc trong du 4&n TQM can ¢6 1. Lanh dao/ dai
dién lanh dao don vi. 2. Thanh vién cua don vi chi tri ( 1a don vi ¢6 van dé can
giai quyét). 3. Cac don vi lién quan, cd thé 1,2,3.4...tic van dé giai quyét can co
y kién cua don vi d6 dé cong viéc can giai quyét nhanh nhat ( Vi du giai quyét
van dé chuyén mén ma cé lién quan dén didu dong nhan luc, bo sung hoac giam
bt nhan lyc thi ta can c6 1 dai dién cua phong nhan su/TCCB. ..

TAI LIEU THAM KHAO
Tiéng Viét
1. Phan Van Tuong va CS (2015); Xay dung nhém lam viéc, Quan 1y chat luong
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MUC TIEU
Sau khi hoc xong hoc vién c6 kha nang:

1. Md ta dugc cac budc thuc hién phuwong phap dong ndo, biéu quyét nhiéu
lan dé x4c dinh vén dé va van dé uu tién

2. Thyc hién dugc dugc cac budc thuc hién “Phuong phap dong ndo —
Brainstorming”, “Biéu quyét nhiéu lan — Mutivoting”, “Bang xac dinh uu
tién dé néu duoc van dé va van dé vu tién”.

3. San sang st dung hai phuong phap: “Phuong phap dong ndo —
Brainstorming”, “Biéu quyét nhiéu lan”, “Bang xac dinh uu tién dé chon
van dé uu tién can thiép” dé xac dinh cic van dé va van dé uu tién.

NOI DUNG

I. CAC HOAT PONG CHINH

— Nghién ctiu van dé/chu de.

— Diéu tra ddi twong phuc vu bén trong va bén ngoai.

— Xaéc dinh cé4c van dé/ chu dé ma nhom lam viéc (NLV) da biét (dong nio).

— Xem xét lai céc chi so.

— Phong vén déi tuong lién quan.

— Xem xét c4c nhu cau cta d6i twong phuc vu dé lya chon cac van dé/ chu dé

— Xac dinh muc d6 c6 thé cai thién cua van dé.

— Xac dinh tac dong cua van dé.

— Xay dung chuong trinh cho cac hoat dong nang cao chat luong.

— M0 ta quy trinh di st dung trong giai quyét van dé/ chi dé

Str dung cac cong cu dé mo ta van dé. Céac cong cu nay cd thé chi ra cho

ching ta thiy van dé nim ¢ dau, khu vuc ndo? Vi du: So do dién tién (Flow
chart)** 1a mot cong cu rat hitu ich trong viéc xac dinh khu vuc nao, khau nao c6
véan dé bang cach md ta cac budc cu thé cua mot quy trinh 1am viéc. Thong thuong,
trong budc nay ching ta c6 mot danh sach rat nhiéu cac van dé. Ching ta c6 thé
str dung phuong phap Biéu quyét nhiéu lan (Multi-voting)*** dé han ché cac van
dé/ chu dé & muc ¢d kha nang quan 1y duoc, thuong la tir 3 dén 5 van dé/ chu dé.
Phuong phap biéu quyét nhiéu lan 1a phwong phap 1am viéc nhém/doi quan trong
gilp ich cho ching ta xay dung su nhét tri ciia toan nhém/ddi. Sau do, ching ta
ding Bdng lwa chon vdn dél chii dé (Theme selection matrix)**** dé chon ra mot
sb van dé can giai quyét. Bang lya chon van dé 1a mot bang cho diém khi NLV
danh gia cac van dé va cho diém vé su tac dong cua van dé 1én doi tuong phuc vu
(van dé nao tac dong mot cach truc tiép va manh 1én dbi twong phuc vu (ca doi
tuong phuc vu bén trong 1an bén ngoai) thi co diém cao, nhan véi su can thiét cua
viéc giai quyét van dé (tan sb xuat hién cua van dé, tinh nghiém trong cta van dé).
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Trén thuc té, cac bénh vién thuong néu cac van dé phé bién ¢ Viét Nam nhur:
— Qua tai bénh vién
— Thoi gian cho doi khdm bénh 1au (Thuong ¢ phong kham, khu xét nghiém
va thanh toan bao hiém...)
— Thu nhap thap
— Su hai long ctia nguoi bénh
— Sy hai long cua nhan vién bénh vién
— Chua minh bach théng tin
— Cong nghé thong tin kém
— Ha tang co sé kém
— Ty 18 nhidm khuan bénh vién cao vv...
Dé chon ra van dé can giai quyét ta sir dung bang lua chon van dé sau:
Bdng 3.1. Bang lia chon vdn dél chu dé

Van . Tac dong lén | Sw cin thiét
Ay Doi twgng . A - , I
dé/chu huc vu doi tugng can phai Tich so
dé PIRE VY phuc vu giai quyét
1) (2) 3) (4) (5)
Van dé 1 | XXxxx XX XXXXXXXX yyy
VAn d&2 | XXXXXXXX XXX XXXXX 2727
VAn d& 3 | XXXXXXXXXXX | XXX VYYYY 277277
Thang diém:  1:Khéng 2:0it 3: Trungbinh  4: Cao: 5: Rétcao

— Cot (1).Viét cac van dé vao cot (1)

— Cot (2). Péi twong phuc vu: nhiém vu cia nhom 1a phai xem van dé ching
ta dinh giai quyét tac dong 1én ddi twong phuc vu bén trong hay bén ngoai hoic
ca 2 d6i twong (bén trong va bén ngoai).

— Cot (3). Tac ddng lén ddi twong phuc vu: nhém phai xac dinh mie do tac
dong cua van dé dinh giai quyét tac dong 1én ddi twong phuc vu ¢ mirc d6 nao;
tac dong anh huong nhiéu hay it, tiy theo muac d tir 1 dén 5.

— Cot (4). Sw can thiét can phai giai quyét: ndi 1én tinh cap bach cua van
dé can phai giai quyét, néu khong giai quyét s& phat sinh ra nhiéu hau qua phuc
tap hoac thiét hai nghiém trong.
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— Cot (5). Tich so: tich s6 cao thi dugc wu tién hon.
Vi bang nay cac nhom cé thé chon wu tién cac ndi dung can thiép
II. PHUONG PHAP XAC PINH VAN PE
2.1. Phwong phap dong ndo (Xem Phu luc 2)
Phuong phap dong nao*

1. Phuong phap dong ndo gilp mot nhom/doi co thé nhanh chong lam rd
viéc danh gia cac van dé/ chu dé, do 16n va y nghia cua ching.
2. Céac hoat dong cua sy dong ndo (su 1am rd va danh gid) phai duoc tién
hanh cung mét luc.
3. Pong ndo chi nhan manh dén sé luong cac ¥ tudng chir khdng phai 1a chat
luong.
4. Pay la mot ki thuat hiru ich dé ghi lai cac y tudng sang tao cia nhom/doi.
* Vi sao dong néo lai co ich?
Pong ndo gilp cho viéc tong hop “Nhiing gi chiing ta da biét” voi nghia 1a mot
NLV, dong thoi kich thich sy tham gia va sang tao caa cac thanh vién.
* Thuc hién phwong phap ddéng nio nhu thé nao?
1. Trudc khi thuc hién phuong phap dong ndo, ngudi diéu khién phai néu 1én cac budc
va nguyén tic caa phuong phap dong ndo cho cac thanh vién ciia nhom/doi biét.
— Nguoi didu khién tuyén bd mot van dé can dong ndo mot céch chi tiét,
thuat ngit chinh xac va 1am cho moi nguoi ¢ thé hinh dung ra dugc.
— Mot ngudi duoc chon dé ghi lai mot cach chon loc 1én to gidy to y kién
cua moi nguoi.
— Cong viéc duoc tién hanh tiép tuc cho dén khi moi nguoi hét cac y kién.

Nguyén tic cia phwong phap déng néo

. Tuyén bd muc dich dong néo.

. Mbi mot ngudi déu co co hdi nhu nhau dé dua ra y kién.
. Mai 1an chi dua ra mot y kién.

. Khdng phé phéan hoic thao luan cac y kién dua ra.

. D@ dang khi xem xét va théng qua cac van dé/ chia dé .
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. Xay dung van dé dua trén cac y kn nguoi khac.
. Ghi lai cac y kién khi cac van dé moi nguoi déu dé nhan thay.

2. Trong giai doan 1am rd van dé (giai doan 2) ciia dong nio, toan nhom/doi thdng
qua danh muc cac van dé dé dam bao rang tat ca cac thanh vién déu hiéu céc van
dé da dugc néu Ién.

Khong thao luan cac y kién (viéc phé phan va ban luan sé tién hanh trong giai
doan danh gia va trong thuc hién biéu quyét nhiéu lan).

3. Cudi cling, trong giai doan danh gia (giai doan 3), ca nhom/doi xem xét va loai
trir cac y kién tring lap, cac y kién khong thuc té, va cac van dé con chua c6 co
s& chac chan.

* Khi nao sir dung phwong phap dong ndo?

Phuong phap dong ndo dugc sir dung nhu 1a mot ki thuat tong hop thong tin dé:

— Thu thap céac co hoi dé cai thién tinh hinh va linh vuc/cha dé/van dé.

— Xac dinh cac nguyén nhan c6 thé khi phan tich van dé bang cach vé so do
khung xuong ca.

— Goi Y céc giai phap co thé

— Xac dinh céc thuan lgi va kho khan.

Vi du: tai Bénh vién Nhan dan 115 TP H6 Chi Minh, sau khi thuc hién phuong
phap dong ndo nhom d liét ké duoc cac ndi dung sau can giai quyét'™:

— Diéu tri hiéu qua - an toan.

— Ngay nam vién con dai.

— Nhan su bac si thiéu.

— Can nang cao trinh 6 chuy&n man.

— Thai d6 giao tiép chua tot.

— Cén tang cuong cdng tac NCKH.

— Can trién khai KT moi.

— Thoi gian chd chi dinh phau thuat cap ciu con dai.

— Sur dung nhéan lyuc hiéu qua hién cé.

— Thoi gian chd mo phién.

2.2. Biéu quyét nhiéu lan (Multivoting)
*Muc dich ciia biéu quyét nhiéu lan.

K§ thuat biéu quyét nhiéu l1an 1a nhiéu lan biéu quyét cia cac thanh vién cua
nhom/doi dé giam baét cac khoan/muc (khi n6 qua 16n) xudng va thuong con 3-5
khoan/muc.

* /i sao biéu quyét nhiéu Ian lai c6 ich?

Y Phan Van Twong va CS. Giam thoi gian nguweoi bénh cho chi dinh phau thudt cap ciru bung ngogi khoa tgi khoa
Cdp citu Bénh vién Nhan ddn 115. Pé tai nghién ciru cap co s Bénh vién Nhan dan 115, TP.HCM.
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Biéu quyét nhiéu lan giup dé thuc hién nhanh chéng viéc “giam danh muc”

cac van dé vai mot sy nhét tri cao cua ca nhom/doi.

* Thyc hién biéu quyét nhiéu lan nhw thé nao?

1. Lan biéu quyét tht nhat - tat ca cac thanh vién biéu quyét hét cac muc trong
danh muc d3 néu 1én va chi mot 1an biéu quyét cho mét muc hoac cha dé/van dé
(vi du: c6 10 ngudi sau d6 khoanh tron muc ¢6 tir 5 ¥ Kién dong y tro [én).

2. Biéu quyét 1an hai - Tinh s6 cac khoan/muc con lai. Lan nay sé lan biéu quyét
cuia mdi ngudi bang ntra s6 khoan/muc con lai (vi du: c6 6 khoan/muc con lai cao
hon 5 phiéu thi mdi ngudi chi nhan dwgc 3 1an biéu quyét trong lan 2). Lwu y:
trén thuc té c6 nhiéu khi sé van dé/ cha dé ¢ s6 1¢, vi du 7 thi Y2 ciia 7 12 3.5 thi ta
nén lay s6 lan biéu quyét chin va Ién hon 3,5 tirc 12 4 1an biéu quyét.

3. Tiép tuc biéu quyét theo kiéu nay cho dén khi danh muyc chi con 3 dén 5 van
dé/ cha dé. Céc van dé/ cha dé do s& duoc phan tich sdu hon. Nén nhé rang
khong bao gio ding biéu quyét nhiéu lan dé giam xuéng chi con mot van dé/
cha dé

* Khi nao thi sir dung biéu quyét nhiéu lan?

Biéu quyét nhiéu lan duoc st dung sau khi toan
nhom/doi da thao luan va dua ra mot danh muc qua
dai ma ta khdng c6 kha ning dé phan tich, giai quyét
tat ca. Biéu quyét nhiéu lan thuong duoc st dung dé
thu hep danh muc xudng chi con 3 dén 5 van dé/ chu
de .

I11. BANG LUA CHOQN CAC VAN PE/ CHU PE
3.1. Lwa chon van dé/ chi dé can thiép

3.2. Bang lwa chon van dé/ chit @& (Xem Bang 3.3.)
* Bang lwa chon cac van dé/ cha dé 1a gi?

Bang nay giup cho nhom/doi c6 thé nhanh chdng lya chon cac van dé/ chu
dé ma chlng ta s& tap trung giai quyét va bat dau thu thap thong tin. Str dung
bang nay sé& giup nhém/ddi chon dugc van dé/ cha dé can phai tap trung giai
quyét.

* Bang lya chon van dé/ chit dé ¢6 ich nhw thé nao?

Bang nay cho phép nhom/doi phan loai cac van dé&/ cha dé cua nhom/doi
bang cach xem xét su tac dong 1én ddi twong phuc vu va su can thiét can phai
nang cao van dé&/ chu dé . Nhu vay, ca nhom/doi méi tap trung suc lec cho viéc
nang cao van dé&/ cha dé ma ddi twong phuc vu quan tam.

Bang biéu quyét nhiéu 1an nhém 1am viéc xac dinh dugc 3-5 van dé mang
tinh quy trinh. Tt nhitng van dé nay, nhém sé& sir dung bang lua chon van dé/ chu
dé dé chon mot van dé dé giai quyét. Mdi van dé sé duoc danh gia dua trén cac
tiéu chi (1) tac dong caa van dé Ien khach hang va (2) nhu cau can cai thién. Thang
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diém danh gia mic do tac dong/nhu cau can giai quyét tir 1-5, trong d6 1 - khéng;
2 - it; 3 - trung binh; 4 - nhiéu; 5 - rat nhiéu.

Tac dong 1én khéach hang: viéc danh gia tac dong I&n khach hang can dua
vao kién thuc cua cac thanh vién nhém va chi trong vao mirc do tac dong Ién sy
hai long cua khéach hang. Nhitng van dé gy tac dong truc tiép 1én khach hang bén
trong va bén ngoai cang 16n thi diém s& cang cao.

Nhu ciu cén cai thién: viéc danh gia nhu cau can cai thién ciing dua trén
kién thirc cua céac thanh vién nhdm va dua vao khoang céch giira thuc té va tiéu
chuan dit ra. Khoang céch gitra thuc té va tiéu chuan dit ra cang 16n, hay ndi mot
cach khac d6 1on cua van dé cang l6n thi diém nhu cau can cai thién van dé do
cang cao. Tuy nhién, tiéu chi nay con dwa vao mirc 6 cap bach cua van dé can
giai quyét ngay hay tri hodn duoc? Vi du mot van dé khéng giai quyét ngay sé
anh huong 16n dén don vi, hoac gay thiét hai 16n ddi voi don vi hodc ngudi bénh. ..

Tich diém: diém tac dong 1én khach hang nhan voi diém nhu cau can cai
thién s& cho tich diém cua tirng van dé. Van dé nao c6 tich diém cao nhat s& 1a van
dé duoc chon wu tién.

Ddi véi van dé duoc lya chon, nhdm 1am viéc can xac dinh tiéu chuan thuc
hién phu hop cho quy trinh va do ludng thuc trang vai tiéu chuan thyc hién. Cha
y, cac thanh vién nhdm can théng nhat vai nhau vé chi s6 chat lugng s& st dung
dé do luong tidu chuan thuc hién.

Néu c6 khoang cach gitra chi s6 chat luong hién tai véi ki vong, nhom 1am
viéc phai bat tay giai quyét van dé. Néu van dé dugc chon khong xac dinh dugc
khoang cach c6 thé do luong thi nhém can chon van dé uu tién khac.

Bdng 3.2. Bdang xdc dinh wu tién dé chon van dé can thigp'.
Tac dong | Nhucau | Tich
Van dé Poi twong 1én doi can cai 50
twong(1) | thién (2) | (1)x(2)

Diéu trj hiéu qua an toan | Trong/ngoai 3 3 9
Néang cao trinh dd | Trong
A 3 2 6
chuyén mon
iam thoi gian cho chi | Trong/ngoai
Giam thoi gian cho chi ong/ngoai 5 5 o5

dinh phau thuat cip ctu

Thang diém: 1-Khéng;  2-it;  3-Trung binh;  4-Cao;  5-Rit cao
* Huéng dan

15 Phan Vin Twong va CS (2017). Giam thoi gian nguwoéi bénh cho chi dinh phdu thudt cap cizu bung ngoai khoa
tai khoa Cdp ciru Bénh vién Nhdn dén 115. Dé tai nghién citu cdp co s Bénh vién Nhan dan 115, TP HCM, YHTH
5/2017.
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— Vi nhém
+ Liét ke tai cot bén trai 3-5 van dé/cha d& mang tinh quy trinh.
+ Xac dinh khach hang cho m&i mot van dé.
— Vi thanh vién nhom
+ Cham diém tac dong 1én khach hang cho mdi van dé theo thang diém.
+ Cham diém nhu cau can cai thién cho mdi van dé theo thang diém 5.
Luu y:
— Chi chd trong vao khach hang bén ngoai.
— Thanh vién nhém c6 thé chdm diém c6 s6 thap phan.
— Véi nhom
+ Hoi ca nhém vé diém tac dong 1én khach hang va nhu cau can cai thién doi
Vvéi ting van deé.
+ Néu céc thanh vién déu dong y mot diém nao do thi lay diém d6 lam diém
cudi cung.
+ Néu céc thanh vién khong dong y thi mdi thanh vién cho diém va cong lai
chia trung binh.
— Tinh tich diém, sau d6 chon van dé c6 diém cao nhét.
Bang lwa chon van dé/cha dé
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Bdang 3.3. Bang lwa chon vdn dé cé tinh dén diém cd nhdn va diém nhom

Tac dong lén Nhu ciu cén cai
Ciac Vi ) . khach hang thién Tich
kac ‘,’ank Khéach hang . - . . . X
dé/chu de Piém Piém | PDiém | Piém | diem

canhan | nhédm | canhan | nhom

* Thang diém: 1 - Khoéng; 2 - it; 3 - Trung binh; 4 - Nhiéu; 5 - R4t nhiéu

Bai tdp nhom: Hay chon mot don vi ctia cac ban, ma cac ban cé nhiéu thdng tin nhat, thuc hién xac dinh van dé va van dé uu tién bang
c4c phuong phap: Bong no, biéu quyét nhiéu 1an va st dung bang lya chon van dé dé xac dinh 3-5 van dé wu tién. Sau do, dai dién nhom
s& trinh bay trugc 16p dé moi ngudi gop ¥ hoan thién
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BAI 4. BUOC 2. PANH GIA TINH HINH (CURENT SITUATION)

Sau khi xac dinh duoc van dé/chu dé can cai thién trong budce 1, budce 2 tiép
theo 1am thé nao dé co duoc cac thong tin va sb liéu lién quan dén van dé da lua
chon tir 46 néu dwoc vin dé dang ton tai that rd rang. Sau d6, NLV xem xét lai
ngudn luc vé thoi gian, nhan luc, vat luc, kinh phi.... dé dinh ra muc tiéu kha thi
trong khoang thoi gian nhat dinh. Van dé va muc tiéu duoc néu ra phai hét sic cu
thé, do ludng duoc dé khi két thac dé an ta co thé dé dang danh gia duoc dya vao
con s6 cu thé.

MUC TIEU

Sau khi hoc xong hoc vién co kha nang:

Hiéu biét

1. M@ ta dugc noi dung thu thap théng tin dé danh gia van dé.

2. Phan tich duoc cic cdu phan cia néu van dé va viét muc tiéu

Thwc hanh

3. Viét duoc néu dugc van dé, muc tiéu, chi sé chat lugng va cong cu thu thap
thong tin.

Thai dé

4. San sang tham gia vao viéc danh gia tinh hinh xac dinh: Néu van d¢, viét muc
tiéu, chi sb chat lugng va xay dung cong cu thu thap théng tin.

NOI DUNG

|. THU THAP SO LIEU PE PANH GIA TINH HINH

Vi TQM la phuong phap giai quyét van dé cd tinh hé théng va dya vao sb
licu, nén NLV can dya c6 so liéu, hay 1a nhitng bang chtang cu thé vé nhiing
nguyén nhan gay ra van dé dé dua ra nhitng hoat dong cho phu hop. Viéc thu thap
s6 liéu thuc su quan trong trong quy trinh giai quyét van dé, néu khdng c6 sé liéu
chinh xac vé van dé thi nhém s& khong thé sir dung dugc céc cong cu cia TQM.

Phirong phdp va nguon thu thdp théng tin: NLV ¢6 thé thu thap thong tin tir
ngudn san o vi du nhu: tai liéu, ghi chép, so sach, béo céo, tin tirc trén cac phuong
tién thong tin dai ching hozc thu thap thém thdng tin bang cach thyc hién cudc
diéu tra. Vi du nhu phuong phéap dinh luong: Phong van, bang héi tw dién, kham
lam sang, két qua xét nghiém, bang kiém... hoac phuong phap dinh tinh: phong
van sau, thao lugn nhém... Khi thu thap sé liéu, can luu ¥ bang thu thap sb liéu
nén thiét ké don gian, it gay tré ngai nhitng cong viéc thuong ngay cang tét, va sb
lieu thu thap phai miéu ta duoc van dé/quy trinh di xac dinh.

Trong budc ndy ching ta co thé sir dung cac cong cu dé thu thap thong tin
va phan tich van dé nhu sau:
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Bang kiém (Check - list) trong thu thap thdng tin vé Céi gi (Céi gi xay ra?),
Ai (Ai 1am viéc nay? Ai nhan san pham nay? Ai chiu trach nhiém vé van dé nay?)
Noi nao? Khi nao? (Thoi gian nao? Ty 18, tan suat xuét hién?). Van dé xay ra nhu
thé ndo? Bao nhiéu va bao 1au?.

So dé dien tién (Flow chart) 1a mot cong cu rat c6 ich trong viéc xac dinh khu
vuc nao, khau ndo ¢ van dé... So do dién tién s& gilp chlng ta V& ra cac budc cy thé
lién quan dén van dé da duoc xac dinh. Trong trudng hop van d& duge xac dinh &
Budc 1 1a mot van dé bao gom nhiéu cau phan, NLV khong thé giai quyét toan b van
dé ngay trong mot khoang thoi gian cho phép thi chiing ta c6 thé sir dung xac dinh uu
tién cac van dé dé giai quyét thir ty.

Biéu do Pareto (Pareto chart) dé sap xép va théng ké cac so liéu cua tung
cau phan va cdng cu nay sé cho ching ta thiy duoc cau phan mau chét trong van
dé can giai quyét trudc.

I1. NEU VAN PE (Xem Phu luc 2)
2.1. Muc dich/lgi ich
Gilp néu véan dé dung va rd rang (dang ki thuat)
2.2. Tiéu chuan cha mot van dé
Nhom phai néu duoc tinh trang hién tai ciia van dé do, c6 nghia 1a phai tra 101 duoc
5 cau hoi:

— WHO? - Béi tuong nao (Ai)?

— WHAT? - Van dé gi?

— WHEN? - Xay ra khi nao?

— WHERE? - Dién ra ¢ dau?

— HOW MANY/HOW MUCH? - Bao nhiéu?

— Van dé néu ra can duoc cu thé, dic thu, co thé giai quyét dugc, tranh néu van
dé qua Ion, kho can thiép.

— Vian d ciing can phai do luong duoc, tirc 13 néu duoc thyc trang cia van dé
thdng qua nhitng con s6 cu thé, bao nhiéu va khi nao? Pdng thoi nén tap trung vao
su thiéu hut/khoang céch giita hién tai va mong muén dat duoc.

2.3. Céac bwéc néu mot van dé

— Dua vao céc tiéu chuan ciia mot van dé va cac thong tin da thu thap dugc dé
néu ra mot van dé (hoac mdi thanh vién tu dua ra van dé caa minh, hoic ca nhém
cung nhau dua ra, hoac mét thanh vién néu ra thay cho ca nhom).

— Xem xét va di ¢én théng nhat.

— Kiém tra lai xem van dé duoc néu c6 tra 161 dugc 5 cau hai trén khong.

* Vi du vé néu van dé
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Vi dy: Tai bénh vién X, 70% nhan vién Y té tuan thu rira tay dang quy trinh vao
thang 12/2021.

Vin dé dwoc néu Ién dé giai quyét 1a: 75% bénh an diéu tri noi trd caa bénh
vién da khoa Tho Xuén dat chuan quy dinh & thoi diém thang 3-2010'6
hoac “Thoi gian cho kham bénh tai Khoa khdm bénh Bénh vién A la 164,95 pht,
twong duong khoang 2 gio 45 phit vao thang 4/201417,

III. XAC PINH MUC TIEU
3.1. Muc dich/lgi ich

Néu muc tiéu 1a néu ra diéu mong mudn dat dugc, sau khi da cin nhic t6i
nhitng ngudn luc san ¢ va co thé huy dong duge nhu kinh phi, con nguoi, trang
thiét bi, thudc va nhitng vat liéu can thiét. Ngoai ra, NLV can xem xét mot sd
diém sau trudc khi dua ra muc tiéu cu thé:

— Mtrc d6 va kha nang thuc hién cia NLV.

— Tién d6 thyuc hién cac cdng viéc trude ddy caa nhom.

— Muc tiéu c6 tinh thach thic, tac 1a nhdm can ¢é gang nd luc thi maéi dat
duoc trong mot khoang thai gian nhat dinh.

Muc tiéu 1 co s& dé dinh huéng cho toan bo cac budc tiép theo, dong thoi
cling 1a co s& dé do luong két qua sau khi da thuc hién céc bién phap can thiép.
Ta c6 thé hinh dung rang muc tiéu 1a mot diém mbc ma ta phai dén, hay dat duoc
trén con duong dai dé dat dén dich 16n lao nao d6. Pé dat duoc dich cudi clng
nay, ta cé thé phai dé ra va dat duoc nhiéu moc nho hon, d6 chinh 1a cac muc tiéu.
3.2. Tiéu chuan ciha mdt muc tiéu
Muc tiéu can dat duoc 5 tiéu Chuévn SMART nhu sau:

- Specific - Tinh cu thé

- Measurable - Bo luong

- Attainable - Kha nang thuc hién
- Relevant - Tinh thyc té

- Time bound - Khung thoi gian

— Pic thu (Specific): van dé gi, dbi tuong ndo, & dau, khong 1an van dé nay
Vvéi van dé khac.

— Po lwong dwoc (Measurable) (bao nhiéu?): do luong bang chi sb thich
hop, 6 thé quan sat, theo ddi, danh gia duoc.

16 Quach Thj Lé, Phan Van Tuong (2012), Panh gia két qua can thiép “Tang cuong chat lugng hd so bénh an theo cach
tiép can Quan ly chét luong toan dién (TQM)” tai Bénh vién Tho Xuan Thanh Hoéa, Y hoc thuc hanh, sb 12, trang 42-
45, nam 2012

Y7 Phan Van Tuwong*, Chu Huyén Xiém* va Tran Van Minh, Nghién ciu can thiép giam thoi gian che kham bénh
tai Khoa khdm bénh tai Bénh vién Nga Son Thanh Hoa, nam 2013, Y hoc thuc hanh, s6 7, trang 30-34, nam 2014.
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— Kha ning thuc hién (Attainable) : c6 thé thuc hién duoc dya vao ngudn
luc sin c6 va nhitng can tré ¢d thé vuot qua duoc. Tuy nhién, muc tiéu ciing can
c6 tinh thach thie dé NLV can ¢é nd luc tdi da dé dat duoc.

— Thiét thuc, pht hep (Relevant): khi nhom dat duoc muc tiéu dé ra sé gop
phan giai quyét duoc vin dé gop phan vao viéc nang cao chat lugng cua to
chirc/don vi.

— Thai gian (Time bound): dat duoc nhitng diéu mong muébn/cong viéc da
dé ra vao mot khoang thoi gian nhat dinh.

* /i du vé néu muc tiéu

Vi du: Tang ty 1& nguoi bénh noi trd hai 1ong véi chat lwgng KCB tai Bénh vién
X tir 70% (6/2021) 1én dén 90% (12/2021).

hoac “Giam thoi gian cho kham bénh tai Khoa kham bénh 164,95 phat (thang
10/2013), xudng con 130 phut (thang 1/2014) tai Bénh vién Pa khoa Nga Son tinh
Thanh Hoa™8,

33.Luuy

Sau khi néu muc tiéu, NLV can kiém tra lai xem muc tiéu d6 di dat duoc tiéu
chuan SMART chura.

GHI NHO - BUOC 2: DANH GIA TiNH HINH

> Xac dinh va thu thap sé liéu phu hop dé hiéu rd duoc van dé dang ton tai.

> So d6 hda quy trinh cua van dé bing céng cu d& nhan biét.

> Minh hoa tinh hinh hién tai bang cac dang bang, db thi, biéu do.

> Neéu Vdn dé 1 rang (dam bao tra 11 dugc 5 cau hoi).

> Xay dung Muc tiéu: néu rd muc tiéu dua vao cac chi sb thuc hién, dong
thoi phai dat dugc tiéu chuan SMART.

Bai tap lam viéc nhom: Hay dua vao van dé can thiép da xac dinh & bai tap
trude, nhom xac dinh cac chi s6, théng tin can thu thap, thiét ké bo cong cu thu
thap thong tin tir cAc ngudn thong tin dé néu van dé, xac dinh muc tiéu can thiép.
Sau d6, dai dién nhom sg& trinh bay truéc 16p dé moi ngudi gop y hoan thién.

18 Phan Van Tuong*, Chu Huyén Xiém* va Tran Van Minh, Nghién ciu can thiép giam thoi gian che kham bénh
tai Khoa khdm bénh tai Bénh vién Nga Son Thanh Hoa, nam 2013, Y hoc thuc hanh, sé 7, trang 30-34, nam 2014.
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BAI 5. BUOC 3. PHAN TICH VAN DE

PAT VAN DPE
Khi giai quyét mot van dé nao dé, hau hét ngudi quan ly phai giai quyét mau
thuan 1a van dé thuong rat 16n, trong khi ngudn luc lai han ché, nén viéc can nhic
dén viéc dau tu vao dau? Va dau tu thé ndo dé dat duoc hiéu qua cao nhat van 1a
mot cau hoi thuong xuyén cho cac nha quan ly.

Mubn biét dugc dau tu vao dau dé giai quyét van dé cé hiéu qua, trude hét
chding ta phai biét duoc ngudn gdc co ban cua van dé 1a & dau, bo phan nao? Mic
do tac dong cua nd ra sao? Nguyén nhan co thé do méi truong hay tap quan? Do
phuong tién, trang thiét bi hay con nguoi? Do phan bo nguon luc khong hop ly
hay do cac yéu té khac?

Viéc phan tich dé xac dinh xem nguy@n nhan nao gay ra van dé Ia hét stc
quan trong Vi tir cAc nguyén nhan thuc té dé méi co6 thé dua ra cac giai phap phu
hop dé giai quyét van dé ma to chirc minh dang gip phai. Chi c¢6 cach giai quyét
cac nguyén nhan gbc ré thi van dé méi duoc cai thién hoidc giai quyét va két qua
dat duoc méi c6 kha nang duy tri, tranh tinh trang tai dién lai van de.

MUC TIEU
Sau khi hoc xong hoc vién c6 kha nang:
1. Md ta duoc cac budc phan tich van dé theo “So dd6 khung xuong ca
(Fishbone Diagram)”
2. Thyc hanh phan tich dugc mét van dé cu thé dé tim ra cac nguyén nhan gdc ré.
3. Sin sang tham gia vao viéc phan tich cac van dé suc khoe theo so d6 khung
xuong ca (Fishbone Diagram) dé tim nguyén nhéan goc ré.
NOI DUNG
|. CAC PHUONG PHAP PHAN TiCH VAN DE

C6 nhiéu phuong phap dé phan tich van dé, ching ta cd thé st dung 2 phuong
phap co ban sau:

— Cay van dé (Problem Tree)

— So d6 khung xuong c4 (Fishbone Diagram)

V& nguyeén tic co ban, hai phuong phap nay déu giéng nhau 1a dya trén “Ky
thudt nhung tai sao?” (But Why Technique?) chi khac nhau vé hinh thirc tiép can
va déu di dén két qua 1a tim dugc nguyén nhan gbc ré cua van dé.

Khi 1am viéc véi chuyén gia CDC va cac chuyén gia quéc té ho déu dé cap
Phuong phap 5 why. 5 why dugc Sakichi Toyoda (la nguoi sang lap nén Toyota
Industries cha dé cuia cugc cach mang cong nghiép Nhat Ban, di phat trién phuong
phap nay tir nhitng nam 1930) dé tim ra nguyén nhan gbc ré. Tuy nhién, khi thuc
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hanh thuc té lai khéng han nhu vay. Co mét sé van dé chi can hoi 2-3 lan 1a dén
dugc NNGR, tuy nhién c6 mot s6 van dé phai hoi 5 d¢én 7 1an méi tim ra NNGR.
Tir d6, ching tdi c6 cach tiép can khac, d6 1a ching ta hiy dua ra dinh nghia/khai
niém nguyén nhan goc ré 1a gi, con khi c6 dinh nghia rdi thi khong con bian khoan
1a can hoi may lan vi sao/ WHY?

Pinh nghia/khai niém nhu sau: 1a nguyén nhan cu thé, ¢ thé bang mét hoat
dgng co thé gidi quyét dwec hogc gop phan lam gidm vén dé can gidgi quyét.

Vi du: Nguoi nhan vién Y té ¢ rira tay nhung khong dung quy trinh vi ho
thiéu hiéu biét vé quy trinh rira tay thuong quy. Ho thiéu kién thirc 1a do nguoi quan
ly khdng lap ké hoach do tao vé viéc rira tay thuong quy. O day chua c6 ké hoach
dao tao - hudng dan rira tay thuong quy 1a NNGR. Vi chi can ¢6 ké hoach dao tao
- huéng dan ria tay thuong quy thi van dé s& duoc cai thién va co thé giai quyét.
1.1. Ky thuat nhung tai sao? (*'But why?"' technique)

Ky thuat nay gitp cho nhém 1am viéc di siu vao phan tich ngudn gdc cua
van dé va dé thdng nhat cach phan tich dé tim ra nguy@n nhan géc ré cua van dé
can giai quyét.

Sau khi xac dinh duoc van dé, c6 thé thuc hién phan tich tim nguy@n nhan
goc ré bang cach dat cau hoi: nhung tai sao? Cu tiép tuc hoi cho dén khi dén mot
hoat dong nao d6 chua 1am tét hodc chua dugc 1am d6 1a nguyén nhan géc ré. Bé
dé hiéu, hdy xem vi du minh hoa duéi day:

Ty |& nhiém khuan sau md tai Bénh vién X cao (a%)?

a \

TAI SAO - 20 ha vt
) V6 khuan dung cu Cén b y t€ chura

chua duogc dam bao

thyc hién dung quy
trinh vé sinh ban

tay.
TAI SAO?
TAI SAO?
TAI SAO?

Can bo ky Dung cu ti¢t Canboy Thiéu Can bo quan Iy
thuat chua thuc khuan chua té thiéu phuong tién chua c?_bm_r,l phe}p
hién dung quy dam bao kién thuc dung cu dé theo doi, giam sat
trinh tiét chat luong Ve v¢ sinh thyc hien vé vige thuq hign vé
Khuén. 8 tiét khuan ban tay sinh ban tay sinh ban tay

VATANVANVANA

Hinh 5.1. Vi du vé ky thuat nhung tai Sao
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Tiép tuc ching ta tra loi cAu héi: Nhung tai sao? dé di dén mét hoat déng
nao dé chua lam tot hodc chua dwoc lam dé la nguyén nhan goc ré (1a nguyén
nhan c6 thé can thiép duroc).

So dd xuwong ca 1a mot trong rat nhiéu ki thuat duoc sir dung trong qué trinh
giai quyét van dé dé cai tién chat lugng. Trong quy trinh ndy, né duoc sir dung
trong budc 3 nham dé phan tich van dé tim ra cac nguyén nhan géc ré cia van dé
d6. So dd xuong ca 1a mot birc tranh mo ta méi quan hé logic gitta mot van dé va
cac nguyén nhan gay ra van dé.

1.2. Phuong phap phén tich tim nguyén nhén theo “So' d6 khung xwong ca”
(Fishbone Diagram)
Gom cac buéc sau:
Bwéc 1: Vé méd hinh khung xwong ca: gdm dau cé va truc xuwong chinh, truc
xuong chinh vé tur trai sang phai.
Buwéc 2: Viét néu van dé can giai quyét vao dau ca (nén néu rd s liéu cu thé).
Buwéc 3: Xac dinh cac xwong chinh (cac yéu té cha yéu lién quan dén van dg).
C6 hai cach dé xac dinh cac xwong chinh nay.
Céch 1: Phan loai chung ngudn goc nguyén nhan dya trén phan loai theo céac yéu
t6 trong vi du sau:

1. Con nguoi

2. Phuong phap

3. May mdc

4. Nguyén vat li¢u

5. Moi truong

Hinh 5.2..So d6 khung xuong ca
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Vi du: Trong mét co quan c6 nhiém vu cung ung thude cho cac co s y té
dang gap phai mot van dé. Viéc phan phéi thubce, trang thiét bi y té dén cac co so
y té cham tré. Cac yéu tb chinh gay ra van dé dugc dua ra nhu sau:

Bdng 5.1. C4c yéu té chinh gay ra vin dé

Phan loai chung Yéu to chinh
1. Con nguoi 1. Nguoi la1 xe
2. Phuong phap 2. Qua trinh phéan phdi thudc
3. May moc 3. O t6 van chuyén
4. Nguyén li¢u 4. Thudc, trang thiét bi y té
5. Mdi truong 5. Poan duodng di dén cac co so y té

Cac yéu to: nguoi lai xe, qua trinh phan phoi thudc, 6 to van chuyén, thudc
trang thiét bi y té, doan duong di dén cac co so' Yy té duogc coi 1a cac xuong chinh
cia So d6 khung xuong ca. V4i phuong phap nay Bénh vién Tho Xuéan da xéac
dinh céc nguyén nhan goc ré sau day™:

— HPKH chua xay dyng va phd bién phac d6 diéu tri chuan.

— Chua chu dong ké hoach nhan luc bac si.

— Chua xay dung lich trinh bénh an.

— Chua ¢6 cach phu hop dé cap nhat thong tin duoc 1am sang.

— Chua xay dyng bang kiém cham BA.

— Chua c6 co ché thuong phat nghiém minh vé thyuc hién quy ché ghi chép
bénh an.

Céch 2: Dung phuong phap dong ndo dé liét ké tat ca nhiing nguyén nhan
c6 thé gay ra van dé. Sau khi dua ra danh sach cac nguyén nhan, ta sap xép lai
nhitng y kién c6 dac tinh noi bat gan giéng nhau thanh nhom nguyén nhan va dat
tén cho nhém nay, rdi coi mdi nhém 1a mot xwong chinh.

Vi dy: Ty I& nhiém khuan sau mé cao 2%.

19Quéch Thi Lé, Phan Van Tuong (2012), Panh gia két qua can thiép “Tang cuong chat lugng hd so bénh an theo cach
tiép can Quan ly chét lwong toan dién (TQM)” tai Bénh vién Tho Xuan Thanh Héa, Y hoc thuc hanh, sb 12, trang 42-
45, nam 2012.
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Bang phuong phap dong ndo, tat ca cac thanh vién dua ra tat ca nhiing

nguy@n nhan c6 thé 1am cho ty 1& nhidm khuan sau mé cao:

1. Do can bo y té khong c6 du kién thire vé quy trinh vo khuan.

2. Do 10 hip khong du nhiét do dé tiét khuan.

3. Do cén bo y té chuan bj vé sinh ngudi bénh chua tét.

4. Do phong mé chua dam bao tiéu chuan vé xay dung.

5. Do qua trinh van chuyén dung cu mé chwa dam bao vé khuan.

6. Do cham soc hau phau chua tt.

7. Do nguoi bénh chuyén dén qua cham.

Sau d6, ta ghép nhom nhitng nguyén nhan cé dic diém chung nhu sau:

1. Do can bo y té:

* Do cén bo y té khong c6 du kién thic vé quy trinh vé khuan.

* Do ¢én bo y té chuan bi vé sinh ngudi bénh chua tot.

* Do cham séc hau phau chua tét.

2. Do tiéu chuan ky thuat:

* Do 10 hap khong du nhiét do dé tiét khuan.

* Do phong mo chua dam bao tiéu chuan vé xay dung.

3. Nguyén nhéan khac:

* Do ngudi bénh chuyén dén quéa cham.

* Do qua trinh van chuyén dung cu md chwa dam bao vé khuan.

Néu nhu c6 thé xac dinh dugc mirc do tac dong cua cac xuong chinh dén van
dé, ta nén sap xép xuong c6 tac dong nhiéu dén van dé gan dau ca. Viéc sap xép
cac xuong theo murc do vu tién nhu trén rat c6 ¥ nghia khi ta da hoan thanh so d6
khung xuong c4, khi mot ai d6 xem xét va danh gia lai. Viéc sip xép theo mirc do
ru tién nhu trén gitp cho nguoi xem hiéu dugc qua trinh phan tich mot cach logic
Va tir 46 c6 thé dua ra y kién dong gop tot hon cho NLV.

Buwéc 4: Phan tich va tim nguyén nhan géc ré bang cach lién tuc dit cau
héi “Tai sao”

* Tai sao diéu nay xay ra?

* Tai sao van dé nay ton tai?

bay la mot ky thuat don gian nhung lai cé gia tri cao. Muc tiéu cua k¥ thuat
nay nham giup xac dinh duoc moi nguyén nhan cua van dé. Mot cau hoi duoc dit
ra: Pén nguyén nhan nao thi nging khong hoi nira? Theo kinh nghiém, ngudi ta
thuong hoi cau hai tai sao tir 3-5 lan tuy tinh chat caa van dé. Tuy nhién, d6 khong
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phai 14 quy dinh bt budc va c6 thé dua vao khai niém NNGR di trinh bay trén dé
quyét dinh hoi may lan.

Khi phan tich ta phai phan tich mot cach hét stc logic theo ca hai chiéu:

* Tai sao0 al xay ra? Bai vi a2? Hoi tiép tai sao a2 xay ra? Boi vi a3

* Va sau d6 phai hoi nguoc lai: Co phai a3 gay ra a2 khong? Co6 phai a2 gay
ra al khéng?

al

a2
a3 —/

Hinh 5.3. So' d6 khung xwong cd
Khi phan tich theo ca hai chiéu nhu trén ta s& tranh dugc nhing suy luan phi

logic, va nhu vay, ta da két thlc viéc phan tich dugc mot chudi logic. Sau d6 phan
tich cac xuong chinh con lai theo cach phan tich logic nhu trén.

Buwéc 5: Xac dinh nguyén nhan goc ré

Trong s6 cac nguyén nhan goc ré dugc tim ra ¢ budc 4, nhoém lam viéc phai
xéac dinh nhiing nguy@n nhan thyc su gay ra van dé va la nhitng nguyén nhan cé
kha ning giai quyét trong pham vi cta nhém. Sau d6 khoanh tron hodc vé hinh
dam may vao cac nguyén nhan goc ré da duoc xac dinh.

Trong phan tich khé khan nhét I ching ta cAn xac dinh dugc dau 1 nguyén
nhan géc ré, theo mot s6 tac gia ngudi phan tich phai hoi vi sao 3 dén 4 lan thi s&
dén nguyén nhan gdc ré. Tuy nhién, két qua khong duoc chinh xac vi tuy theo luc
ching ta hoi van dé dang & dau?

Pé thuan loi hon, theo Phan Van Tuong thi khai niém nguyén nhan goc ré c6
thé duoc hiéu nhu sau: 12 nguyén nhan cu thé c6 thé bang mgt hoat dgng co6 thé
gidgi quyét dwec hodc gop phan lam giam vén dé can gidi quyét.
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Vi du:
Cau hoi: Vi sao ngudi ngudi bénh khdng udng thude day du trong bénh vién?
Cau tra 1oi: Do ngudi bénh khdng biét tim quan trong cua viéc udng thude day du;
Cau hoi: Vi sao ngudi bénh khong biét tam quan trong caa udng thude day du?
Cau tra 1oi: D6 1a do khi cho thudc can b y té khong tu van day du cho ngudi bénh.
Cau hai tiép: Vi sao cho thudc can b y té khong tu van day da cho ngudi bénh.
Cau tra loi: Vi trong quy trinh khdm bénh ké don chua c6 muc bat bude khi cho thude
can bo y té phai tu van day da cho nguoi bénh,

Pén day ta da biét 1&: Quy dinh phai tu van cho ngudi bénh 1a mot nguyén nhan
gdc ré cua viéc ngudi bénh khong udng thude day du trong bénh vién? Giai quyét
nguyén nhan goc ré nay chi can giao nhiém vu cho mét don vi chirc ning xay dung
quy dinh tu van va dua vao trong quy dinh bat bugc cua quy trinh kham bénh ké don
cau bac sy thi van dé duoc giai quyét.

Buwéc 6: Xac minh lai nguyén nhan goc ré

Sau khi hoan thanh xong khung xuong ca, dua trén nhiing so liéu sin co
nhom/ddi s& xac minh cac nguyén nhan goc ré dia vao cac thong tin va sé liéu cd san
hozc thu thap thém dé ching minh nguyén nhan gbc ré la cé that (c6 thé ding cac
phuong phép nghién ciru nhu tién hanh cac cudc diéu tra nho, phong Van tryc tiép cac
d6i twong phuc vu hoic phurong phap thao luan nhém tap trung). Ch ¥: Trong trudng
hop so d6 khung xuong ca qua phuc tap, ta nén taich mot xwong hinh thanh mét so
d6 xuong ca moi.

So d6 khung xuong ca sau khi hoan thanh khong c6 nghia 1a ¢t ¢6 dinh nhu vay.
Trong khi tién hanh cac budc tiép theo cua quy trinh cai thién van dé, NLV c6 thé cap
nhat khung xuong ca bat i Iic nao khi thu thap thém duoc di liéu chimg minh 1a so
d6 can chinh sira dé phu hop hon véi thuc té. Vi du vé mot phan tich van dé (Hinh 5.3)
Trong Hinh 5.3. é minh chiing NNGR 1a ¢6 thdt va dé 16n ciia né nhur thé ndo,nhém
lam viéc phdi thu thdp chiing ciz. Qua thu thap 100% su kién 151 thi 46% khong mang
s6 giao nhdn, 20% nhan vién Khoa vi sinh khdng r kip thoi, 20% nguoi dira mau khdng
cho dé gio mau...
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Phong xét nghiém Truyén thong
Thiéu nhan lyc Nhan vién phong thi o
nghiém khong chia

s¢ thong tin.

Khong co quy trinh /

chia sé thong tin.

\ 4

Chua c6 KH dé

A

P A

s op ly

Chua co nén cuu SN guol quan 1§ chua giac
sap xép lai nhan lyc ——\nhiém vu XD quy trinh

Khong ai xay
dung quy trinh

Xlét nghiém dom CDb
-0 cham lam nguoi
bgnh bat dau diéu tri

Quén dua két qua cho

BN khong doi két qua

phong kham dia phuong . muon.
wtam quan 6ng hiéu tim quan
5 ad viee dua . 1A \
;o . trong cua két qua
két qua cho dia phuong

Khong duogc cung
Khong dinh hué cap thong tin

ve viéc nay

Chua lap ké hoach cung cép

A

thong tin cho ngudi bgnh

Nhom lém[ viéc khong
uu tién viéc nay

Nguoi 14i xe van chuyén Nguwoi bénh
Hinh 5.4. Sir dung so do khung xwong cd xdc dinh nguyén nhan goc ré
Ngudn: CDC Atlantta 1997

Vi du vé xac minh nguyén nhan géc r& ( Xem Phu luc 3)

61



Bai tap lam viéc nhom: Dua vao bai tap bai trudc, nhom su dung phuong phap
phan tich van dé theo so d khung xwong ca dé xac dinh cac nguyén nhan goc ré
va thiét ké cach xac minh tinh thyuc té ciia nguyén nhan gdc ré. Sau d6 dai dién
nhom s& trinh bay truéc 16p dé moi ngudi gop ¥ hoan thién

BAI 6. BUOC 4. LUA CHON GIAI PHAP VA PHUONG PHAP THUC
HIEN VA KE HOACH HOAT PONG

MUC TIEU
Sau khi hoc xong hoc vién co kha nang:

1. MO ta duoc noi dung cua khung xac dinh giai phap va lya chon phuong
phap thyc hién

2. Sur dung duoc Khung xac dinh giai phap va lya chon phuong phap thuc
hién & mot tinh hudng cuy thé.

3. Viét duoc ké hoach hoat dong dua trén giai phap va phuong phap thuc
hién da lua chon.

4. San sang tham gia vao viéc xac dinh giai phap va lya chon phuong phap
thuc hién

NOI DUNG

I. LOI ICH

Gilp NLV thay duoc mdi quan hé giita van dé, nguyén nhan gdc ré va cac
giai phap. Pong thoi Bang lua chon giai phap giup nhom phan tich, danh gia va
dam bao rang céc giai phap duoc lua chon thuc su giai quyét duoc nguyén nhan
goc ré cua van de.
Il. CACH XAY DUNG BANG LUA CHON GIAlI PHAP VA PHUONG
PHAP THUC HIEN
Buwoc 1: Tim gidi phap

— Khai ni¢gm gidi phap : Gidi phap gidp tra loi cau hoi: “Chang ta phai lam
gi dé giai quyét NNGR”

— Nguyén tac: Nguyén nhan goc ré nao - Giai phap do
MJi nguyén nhan gbc ré cé thé c6 mot hay nhiéu giai phap tuong Gmg dé giai
quyét, song nhdém chi chon nhiing giai phap dap tmg duoc céc tiéu chuan da néu
& trén.
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Bdng 6.1. Vi du xdc dinh giai phap cho van dé: ngiroi bénh lao khong thuc
hién diing quy trinh diéu trj hoa tri liéu (DOT)

Nguyén nhan goc ré

Giai phap

1.Chua cung cap thong tin cho
ngudi bénh vé tim quan trong
cia st dung thubc ding quy
trinh ciia DOT.

1. Cung cp thong tin cho nguoi bénh vé
tam quan trong cua st dung thudc dung
quy trinh ctia DOT.

2.Nguoi bénh khong nhd thoi
gian phai xét nghiém dom lai
trong quy trinh diéu tri.

2. Nhic nho ngudi bénh thoi gian phai
xét nghiém dom lai trong quy trinh diéu
tri.

3.Chua dao tao thuong xuyén
cho nhan vién vé ndi dung tu
van khi cho thudc diéu trj theo
liéu phap hoa tri liéu ngan ngay
DOT.

3.T6 chirc dao tao thudng xuyén cho
nhan vién ndi dung tu van khi cho
thudc diéu trj theo liéu phap hoa tri liéu
ngan ngay DOT.
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Xac nhan lai nguyén

nhén goc ré trong Tinh tong diém/Lwa chon hanh déng
ma tran giai phap

Nguyén nhan HQ| KT Piém | LCPPTH
Néu goc ré N y y v
van dé
Nguyén nhan X X X N
goc ré
l X X X Y
X4c dinh cac giai
phap va Phan tich chi phi hiéu qué
phuwong phap thuc $ ¢
i¢ HQ cP
hién

}

GP |—HPPTH
Nguyén ’ ’ o A .
| nhan han tich kho khan thuan loi
abe ré - PPTH
Néu GpP ‘{ B A
vindé | | N
| PPTH
Nguyén
nhan — | ep I PPTH l
v gbc ré
GP |—H PPTH ]
Nguyén
nhan —_—
gbe ré | PPTH
Néu GpP ‘|:
van dé
-| PPTH i
Talnn — bi ke hOi.lCh hanh d@ng
Nguyén , , .
nhan  |——| P —PPTH Thong nhat/Thyc hién
goc ré i
Cap nhat quy trinh cai tién
lién tuc

Nguon: CDC Atlantta

Hinh 6.1. Bang quy trinh xdc dinh giai phap va phwong phdp thuc hién
Buoc 2: Xdc dinh phwong phdp thuc hign
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— Phuong phap thuc hién: Gidi phap chang ta phai tra loi WHAT to do? Thi
phirong phdp thuc hién chiing ta can trd loi cAu héi HOW TO DO?c¢6 nghia la:
Chung ta lam nhu thé nao dé thuc hién giai phap d6?

— M&i giai phap c6 mot hoic nhiéu phuong phap thuc hién tuong Gng.

Vi du:

Bdng 6.2. Bang gidi phap va phwong phap thuc hién

Giai phap

Phuwong phap thuec hién

1. Cung cap thong tin
cho ngudi bénh vé tim
quan trong cua su dung
thudc dung quy trinh
cua DOT.

1.1. Cung cép thong tin cho ngudi bénh thong qua
truyén thong trén bao an ninh thu do.

1.2. Truyén thong truc tiép cho nguoi bénh khi ké
don & phong kham.

1.3. Cung cap thong tin cho nguoi bénh thong qua
to ro1 phat cho nguoi bénh khi kham bénh.

2. Nhac nhé nguoi bénh
thoi gian phai  xét
nghiém dom lai trong
quy trinh diéu tri.

2.1. Nhic nhd nguoi bénh thoi gian phai xét
nghiém thong qua can bo y té xa/phuong.

2.2. Nhic nhd nguoi bénh thoi gian phai xét
nghi¢m thong qua dién thoai.

2.3. Nhic nhé nguoi bénh thoi gian phai xét
nghiém thong qua nguoi than.

3. T6 chuc dao tao cho
nhan vién ndi dung tu
van khi cho thudc diéu
tri theo liéu phap hoa tri
liéu ngan ngay DOT

3.1. T6 chirc dio tao cho nhan vién noi dung tu vin
khi cho thudc diéu tri theo liéu phap hoa tri liéu ngin
ngay DOT théng qua giao ban hang tuan.

3.2. T6 chitc dao tao cho nhan vién noi dung tu
van khi cho thudc diéu tri theo liéu phap hoéa tri
liéu ngan ngay DOT thong qua dao tao dinh ky
hang quy.

3.3. T6 chirc hoc tap cho nhan vién ndi dung tu
van khi cho thudc diéu tri theo liéu phap hoa tri
liéu ngan ngay DOT thong qua cac cudc thi tim
hiéu chuyén moén.

Buéc 3: Cham diém higu quda cho méi phirong phdp thuc hién (Xem bang 6.1, 6.2)
Cach cho diém hiéu qua ctua phuong phap thuc hién dua vao viéc danh gia
xem phuong phap thuc hién d6 s& lam giam nguyén nhan goc ré téi mac nao.
Phuong phap thuc hién nao c6 hiéu qua cao hon thi cho diém cao hon.
Mtc d6 hiéu qua ctiia phuong phép thuc hién thuong duoc cho diém tir 1-5;
biém 1: khéng hiéu qua
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Diém 2: hiéu qua kém
Piém 3: hiéu qua trung binh
Diém 4: hiéu qua kha
Diém 5: hiéu qua cao

Dua vao biéu quyét cua cac thanh vién trong nhom dé chon diém hiéu qua
cho mdi phuong phéap thyc hién. C6 hai cach tinh diém céc thanh vién trong nhom:
Cach 1: Nhom thao luan va dua ra cac 1y do cho diém va théng nhat mot diém
chung cho ca nhom.
Cach 2: Tung ngudi dua ra diém va 1y do cho diém cta minh va sau d6 cong diém
cua tat ca moi ngudi lai rdi chia trung binh. Cach nay gitp cho viéc nhanh chéng
dua dén y kién thdng nhat trong toan nhom.
Buéc 4: Cham diém khd thi cho méi phuwong phdp thuc hién

Cach cho diém kha thi ciia phuong phap thuc hién dua vao cac yéu té nhu
thoi gian, chi phi, su chap nhan cong viéc,... can thiét dé thuc hién cac phuong
phap thuc hién. Phuong phéap thuc hién nao cd tinh kha thi cao hon thi cho diém
cao hon.

Muc d6 kha thi va cac buéc thuc hién gidng nhu budc cham diém hiéu qua.
Buwéc 5: Tinh tich sé diém hiéu qud véi diém khd thi

Két qua khi nhan diém hiéu qua véi diém kha thi s& duoc sir dung 1am cin
ctr dé lya chon ra nhitng phuong phap thuc hién ma ching ta thay phu hop.
Buwoc 6: Chon phwong phdp thuc hién

Chon nhitng phuong phap thuc hién ¢d sé diém cao hon diém méc do nhdm
quy dinh bang céach viét “Co” hodc “Khong” vao cot “Hoat dong”. Néu chuong
trinh c¢6 du nguon lyuc thi c6 thé dat dugc muc tiéu trong mot khoang thoi gian
ngan hon bang céch trién khai nhiéu phuong phéap thuc hién ciing mét lic, va cac
phuong phép thuc hién dugc trién khai tgi nhiéu nhdm quan thé dich khac nhau.
Tuy nhién, néu nguon lyc khdng doi dao thi tot nhat hay nén tap trung trién khai
mot s giai phap cho tdt, hon 1a phan tan cac ngudn luc dé thuc hién nhiéu giai
phap. Trinh tu thyc hién phuong phap c6 thé dua vao cot tich sé: diém cao lam
trude, diém thap 1am sau.

Chting ta c6 thé tom tat nhu sau:

Giai phap tra loi cau hoi: Lam gi dé giai quyét van dé

Phuong phap thuc hién tra 1oi cau hoi: Lam bang cach nao?
VI DU VE BANG LUA CHON GIAl PHAP
Du an: Nghién ctu can thiép giam thoi gian cho doi cta nguoi bénh tai Khoa
Kham Bénh vién Phu san Trung wong 2014.

Bdng 6.3. Bang lva chon gidi phdp, phwong phap thuc hién.

TT Nguyén Giai phap Phwong phap Hiéu Kha Piém Lua
nhan gbc thuc hién qua thi chon
ré
1 T chirc To chiic lai | - Phanloai BN | 5 5 25 Co
xép hang viéc thu tién va ung trudc
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chua khoa | cho khoa hoc | tién theo danh Co
hoc (xép (hoa don gi4 phan loai.
hang nhiéu | tron goi) va |- B tri nhan
lan) ldy mau XN luc tai Khoa Co
(lay XN tai Kham bénh -
ban kham) TCKT
Tang ban thu
tién vao sb
Chua giam | Kiém soat - Tang cuong 25 Co
sat dugc thoi gian gidm séat
viéc thuc lam viéc ctia |- Co ché tai
hién dam nhan vién thudng phat
bao gio nghiém minh
lam viéc (dua vao
cua can bd binh xét thi
(Canbo y dua hang
té chua thang)
dam bao
thoi gian
kham
bénh)
Cachcung | Tang bién -Phong HCQT, 20 Co
cap thong bao, nguoi Phong Diéu
tin cho BN | chi din dudng, Phong
chua phu Tang truyén | CNTT phdi
hop thong: loa, hop thuc hién
(Thiéu dai... c6 thir nghiém
thong tin Ban chidin | trudc.
cho nguoi
bénh)
Cosohating BO tri lai cac | BGD, Phong Khéng
chua sip xép | ban kham Piéu dudng, 4
hop 1y (Co khoa kham
so ha tang phéi hop sip
chat choi, xép, to chtrc lai
khéng lién
hoan )
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Nguon: Dao Mai Hoa, Phan Van Tuwong va CS (2017); Nghién cuzu can thiép giam
thoi gian cho doi cua nguoi bénh tai Khoa Kham Bénh vién Phu san Trung wong




68



Bdng 6.4. M6 hinh xdc dinh véan d@é, nguyén nhan goc ré, lwa chon gidgi phdp va phwong phdp thuc hién

Céi gi
- NN géc ré Hiéu | Thuc | Tich Lua
Neu van de ] qui | thi diém | chon
PPTH
Vin Nguyén Giai phap Phwong Hi¢u Thuc thi Tich Luwa chon
deé nhén gbc phap thuc qua PPTH
ré hién
Payla | Cacnguyén | Cachanh | Motnhiém | Motty | Mottylédwatrén | Puoc tinh bang | Day la quyét
van dé | nhan da dong dugc | vu can thiét | 1é dua thot gian, chi phi, tinh hi¢u qua va dinh cua do1 co
can duoc nghiradé | déhoan trén cong viéc... can co | kha thi nhan v6i | hay khong thuc
luvuy khoanh giam cac thanh cac phuong | dé thuc hién nhau. Con s6 ndy | hién phuong
may trong nguyeén giai phap. phap phuong phap thuc s€ cho phép phap thuc hién.
so do nhan gbc Mot giai thuc hién. Ty 1& cao hon | ching ta so sanh | Quyét dinh
khung ré ciia van | phap la hién s€ | la phuwong phap cac ty 1¢ chung duogc chira
xuong ca dé va trong | “lam cai giam thyc hién kha thi cua cac phuong “C6” hay
va da dugc | kha nang gi”vamdt | nguyén | hon phap thuc hién “khong”
xac nhan thuc hién s phuong | nhan khac nhau
lai qua diéu | cua doi phap thuc | gbc 1é
tra va hién nhu thé
phong van nao
Khoang diém 1: Khong 2: Mot sb 3: C6 mirc d§ trung binh 4: Cao 5: Rit cao
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Vi du vé mot ma tran giai phap va phuong phép thuc hién

Van dé Nguyén nhan Giai phap PP Thyc hién
gbc ré
Quy Xay dL:Png Phong CDT xay Hle!J Kha thi Tich Lwa chon
trinh quy trinh dwng lai quy qua PPTH
| truyen truyén trinh truyén
théng théng théng
khéng
dwoc 5 5 25 Co
xay
Bénh [ | dung
nhan lao )
bt dau Phat cudn
didu tri Cung sach nho vé
Lao cép B 3,5 35 12,25 Khéng
. théng tin
men | Bénhnhan cho
khong bénh
dwoc cung nhan L -
cép thong Giadi thich véi
tin vé& tam —| tngbénh 5 3,5 17,5 Co
quan trong nhan
clia két
qua XN TB

Hinh 6.2. Vi du vé mét ma trdn gidi phap va phirong phdp thuc hién
Nguén: Phan Vin Twong: Dir &n can thiép qudn Pong Pa vé tang ty 1é nguoi bénh dén kham Lao sém truéc 15 ngay ké
tor khi €0 triéu ching dau tién nam 1
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* Ma tran giai phap va phuwong phap thuc hién dwoc sir dung khi nao?

1. Bat ky khi ndo mot nhom/doi can giai quyét mot van dé can xac dinh cac phuong phap
thuc hién ma sé giai quyét nguyén nhan géc ré cua van dé.

2. Ma tran giai phap chia qua trinh suy nghi thanh nhitng phan c6 thé quan 1y dugc do do
chiing ta c6 thé xem xét chung mét cach logic.

Phan tich thuan lgi khoé khan khi thuc hién cac phwong phap thyc hién

Sau khi c6 cac phuong phap thuc hién, chiing ta sé str dung bang sau dé phan tich thuan loi
kho khan khi trién khai cac phwong phép thuc hién.

Cac phwong phap thuc hién Thuan lgi Khé khin

- Pbén loai BN va ung trudce Puoc BGD ung ho Chua phu hop vai Quy dinh
tién theo danh gia phan loai. cua tiéu chi danh gia CLBV

Can c6 BS ¢ kinh nghiém

phan loai tot.
- B4 tri nhan luc tai Khoa DPuoc BGD ung ho Can thém nhan luc
Kham bénh - TCKT D& &p dung
- Tang cuong giam sat Thuan lgi duge BGD va moi | Can thém nhén luc

nguoi ung ho

- €6 ché tai thuong phat C6 thé thuc hién duoc Can thém nhan lyuc va can xay
nghiém minh (dua vao dung bang kiém day du
binh xét thi dua hang
thang)

I1l. KE HOACH HANH PONG
Sau khi lya chon duoc phuong phéap thuc hién, dya vao d6 mot ké hoach hoat dong duoc
xay dung. Mau bang ké hoach hoat dong chung thudng duoc thiét ké nhu sau:

Bdang 6.5. Mdu ké hoach téng hop

TT Hoat Thoi | Nguwoi chiu Nguwoi Kinh Du

dong gian | trach nhiém | giam sat phi kién

két qua

1 XXXXXX | XXXX XXXX XXXX XXXXX XXXX
2 XXXXXX | XXXX XXXX XXXX XXXXX XXXX
3 XXXXXX | XXXX XXXX XXXX XXXXX XXXX
4 XXXXXX XXXX XXXX XXXX XXXXX XXXX
5 XXXXXX XXXX XXXX XXXX XXXXX XXXX
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Bdng 6.6. Ké hoach hoat déng theo thoi gian (Grantt chart)
THANG Ghicha

Hoat 1
dong 1

dong 1

Hoat ——

dong

Bai tap lam viéc nhom: Dua vao bai tap bai trudc, nhom sur dung bang xac dinh giai
phép, phuong phép thuc hién, viét ké hoach hoat dong. Sau d6 dai dién nhdm sé trinh bay
truéc 16p dé moi ngudi gop ¥ hoan thién

BAIl 7. BUOC 5. KET QUA, CHUAN HOA VA KE HOACH TUONG LAI

Gi6i thiéu: Sau khi thuc hién cac can thiép dé giai quyét van dé, ta phai xac dinh xem
van dé da duogc giai quyét va giam di & mic d6 nao, cac giai phap lua chon co tac dong
hiéu qua dén cac nguy@n nhan gbc r& khdng. St dung ciing mot cdng cu nhu biéu d6 Pareto,
biéu d6 hinh cot, so dd dé so sanh van dé trudce va sau chuong trinh can thiép. Cac cong cu
nay déu gidp NLV c6 thé nhin thay két qua dat dugc.

MUC TIEU
Sau khi hoc xong hoc vién c6 kha nang:
Kién thirc
1. Giai thich duoc céch trinh bay két qua, chuan héa va xac dinh van dé trong ké hoach
tuong lai.
K¥ nang/ Thuc hanh
2. Trinh bay dugc két qua trén biéu do pho bién ( Hinh cot, hinh tron, Pareto)
Thii df
3. San sang thuc hién viéc trinh bay két qua, chuan hoa va xac dinh véan dé trong ké
hoach tuong lai.
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NQI DUNG

. KET QUA
Muc dich: Trinh bay két qua dé cho nguoi doc, nguoi nghe dé hiéu vé két qua du &n can
thiép da dat duoc.
Cong viéc can tién hanh trong buéc 5:

1. Panh gia xem viéc thuc hién céc giai phap c6 dat dugc muc tiéu dé ra hay khong?
Pat d&én muc d6 nao? Bé tra 16i duoc nhitng cau hoi nay, NLV can tién hanh thu thap va
phan tich cac thong tin lién quan dén van d¢, do luong lai céc chi s6 danh gia van dé do, xem
Xét muyc tiéu dé ra trong bude 2 c6 dat duoc hay khdng.

Mot s6 diém can luu ¥ trong budc nay:

— Str dung cung mét phuong phap thu thap va phan tich thong tin da st dung trong
budc 2 (trén ciing mot doi twong, cung thoi diém, cing mot loai cong cu va phuong phap
thu thap sé liéu...).

— Loai bo cac yéu td co thé gay sai s6, anh huong dén két qua do luong.

2. Xem xét su thay d6i cuia nguyén nhan géc ré: NLV can phan tich xem céac giai phép
lya chon c6 thuc su 1am thay doi nguyén nhan goc ré khong. Viéc thu thap sé liéu dé biét
ting nguy@n nhan gdc ré da thay doi nhu thé ndo, so sanh muac d6 cac nguyén nhan géc ré
trugc va sau khi thuc hién cac giai phap 1a rat can thiét, vi doi khi két qua co thé thay doi.
Nhung khi cac nguyén nhan gbc ré khong doi, diéu nay khién cho ta can danh gia lai dé tra
1o cAu hoi: “Su thay ddi van dé ma ching ta dat dugc lidu c6 phai do nd luc, ¢d gang cua
NLV khéng, hay két qua do6 1a do mét yéu td tac dong nao khac?”. Viéc nay gitp nhom do
ludng xem c6 thuc sy dat dugc muyc tiéu tuong (ng Vai tirng nguyén nhan gbc ré da néu trong
buoc 3.

3. Viéc sur dung cac céng cu nhu biéu do hinh cot, biéu do hinh tron, v.v... nhdm so
sanh két qua truéc va sau can thiép sé rat hiéu qua trong viéc thé hién rd rang két qua dat
duoc. Bén canh do, biéu do Pareto s& phat huy hiéu qua rat tot trong viéc biéu dién su thay
d6i cac nguyén nhan gay ra van dé truéc va sau can thiép. Mot diém luu ¥ khi sir dung céc
biéu do dé biéu dién nguyén nhan
M@t s6 cong cu thwong ding trong trinh bay két qua

Phiéu kiém soat (Check sheets)

Biéudd (Charts.)

Biéu d0 nhan quéa (Cause & Effect Diagram)
Biéu do Pareto (Pareto chart)

Biéu d0 mat do phan bd (Histogram)

Biéu d0 phan tan (Scatter Diagram)

Biéu d6 kiém soat (Control Chart)
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Vi du 1: Biéu d6 cot

Monthly Average of VCT Clients by Quarter
Tebelopele VCT Center

S6 bénh nhan trung binh hang thang
80 n phong kham lao tai huyén X theo quy
70
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Hinh 7.1. Biéu do thé hién sé nowoi bénh trune hinh hane thang dén phong kham lao tai

5-7 8-10
Vi du 2. Bieu do Pareto Nam 2005
Nguyén nhan lam cho bénh nhan AIDS khéng tuan tha phac dé diéu tri
n=79
100%

75 i

™ 94% 90%
65 82% 1 80%
60 i

55 70%
50 45 i

0,

45 57 60%
40 % | 50%
35 i .
20 40%
25 20 T 30%
20 1

15 9 20%
15(.’ S 1 10%
§ o 0%

Bénh nhan Can bo Thiéu thuéc Khac
y té

. Nguyén nhan géc ré
Hinh 7.2. Biéu do Pareto truréc khi tien hanh cac bien phap can thiép
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Nguyén nhan 1am cho nguoi bénh AIDS khong tuan thi phac do diéu tri

n=42
42 T ./ll 100%
36.75 93 | 90%
i %
- 80%
315 |
| 70%
26.25 | | 60%
21 | I 50%
[ 0,
15.75 0%
" 30%
10.5
20%
5.25
10%
0 ‘ ‘ ‘ - 0%
Can bd Thiéu thubc Bénh nhan Khac
yté

) . Nguyén nhan géc ré
Hinh 7.3. Biéu do Pareto sau khi tien hanh cac bién phap can thiép

Strdung go6i dé sach cua cac ba me dong bao H’mong,
100.00% Huyén Mu kang Chai, tinh Yén Bai (n=320BM)

. ()

87.86%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%

30.00% 23.18%
20.00%
10.00%
0.00%
Trwéce can thiép Sau can thiép
5/1997 11/1997
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Hinh 7.4. Biéu do cét thé hién két qud i dung gdi dé sach ciia cac ba me dong bao H 'mong

Nguéon: Phan Van Twong: Ap dung quan Iy chdt lwong toan dién (TOM) dé nang cao
ty 1¢ ba me thuge dong bao dan téc H"Mong va Thai si dung géi dé sach tai huyén MU
Cang Chai, tinh Yén Bai nam 1999.
Huyén Mu Cang Chai, tinh Yén Bai 1997, (n=320BM) trudc va sau can thiép TQM

4. Nhin lai toan bd qué trinh da thuc hién dé rat ra bai hoc kinh nghiém: ¢ budc nay
NLYV ciing can xem xét nhitng bai hoc kinh nghiém va thao luan vé nhitng yéu té da anh
huong dén qué trinh thuc hién cac giai phéap can thiép.
Cac cau héi ma NLV can quan tam:

— Nhitng giai phap da lya chon co hiéu qua khdng? Tai sao?

— Giai phap nao khong cé hiéu qua? Tai sao?

— C06 yéu t6 nao dé giai thich tai sao mot giai phap nao d6 khong c6 hiéu qua nhu du
Kién?

— Cin cr vao kinh nghiém khi thuc hién QTGQVD, NLV c6 thém thong tin vé van dé
hay t6 chic s& tac dong dén nhiing quyét dinh sau nay cia nhdm khong?
Ta c6 thé mo ta lai két qua cua budc 5 trong bang sau:

Bdng 7.1. Bang md ta két qua nghién cizu

Ket qua Po luong thay dbi
Thay d6i van dé ° tro"ng ay ?l Cac yéu to 4nh hudéng den
o trong tuwng nguyen e
trudc va sau can A KX giai phap
N nhan goc re
thiép

Nguyén nhan gbc ré 1: | Giai phap twong Gmg:

Nguyén nhan gbc r& 2: | Giai phap twong Gmg:

Nguyén nhan gbc & 3: | Giai phap tuong tng:

Nguyén nhan gbc ré 4: | Giai phap twong Gmg:
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GHI NHO - BUOC 5: KET QUA

> Thu thap thong tin dé xem xét két qua dat dugc sau khi thuc hién céc
phuong phap thuc hién.

> Su dung cac dang biéu d6 biéu dién sy khac nhau cua van dé truge va sau
can thiép (so sanh két qua véi muc tiéu dé ra ¢ budc 2).

» Xem xét cac phuong phap thuc hién cé thuc su lam giam hoac loai bo duoc
nguyén nhan goc ré khong?

> Néu c6 thé, vé mot biéu d6 Pareto so sanh tinh trang caa nguyén nhan gay
ra van dé trudc va sau khi can thiép.

> Xem xét va thao luan vé cac yéu té bén trong va bén ngoai da tac dong dén

Il. CHUAN HOA (THE CHE HOA)

Khai nigm chudn hoa: La quy dinh chuan cac budc hoat dong, quy trinh dé tat ca moi
thanh vién lién quan biét dé thuc hién théng nhét.

Sau khi xem xét két qua dat dugc va bai hoc kinh nghiém trong budc 5, NLV can tién
hanh cong viéc tiép theo 1a ngin nglra cac van dé va cac nguyén nhan géc ré tai dién, do d6
NLV can tim cach bién cac giai phéap tét tré thanh mot phan caa cong viéc thuong xuyén
hang ngay. Muc tiéu cia TQM khong phai chi dirng lai & két qua ma nhom dat duoc trong
budc 5, NLV can xem xét lai cac giai phap va cac hoat dong da thuc hién, st dung théng
tin va xac dinh xem giai phap nao can dugc viét lai thanh céc quy trinh va xay dung céc
tiéu chuan méi cho cac san pham, dich vu, hoat dong trong qué trinh 1am viéc. Cac nhan
vién s& duoc huan luyén va yéu cau dé tién hanh cong viéc theo quy trinh va tiéu chuan
mai, va thiét 1ap nén hé théng giam sat moi dé thuong xuyén theo di viéc thuc hién tiéu
chuan va quy trinh mai nay (Xem Phu luc 2).

Néu hién nay céc chi sb chat lwong caa quy trinh 1am viéc khong duoc theo dbi thi
NLV nén thiét 1ap mot hé thong dé theo dbi cac chi s6 d6 mot cach thuong xuyén. Mot
diém dang luu ¥ khac néu nhu nhom c6 thé ching minh dugc mot sy thay doi nao dé co
thé do ludng duoc cua van dé ¢ bude 5, khi d6 nhom hay sir dung nhimng thong tin thu dugc
do, déng thoi can cir vao tinh hiéu qua caa nhitng giai phap hay quy trinh 1am viéc méi dé
quyét dinh xem nén chuan hoé nhimg glal phap nao va quy trinh lam viéc méi nao trong
toan thé co quan/td chirc. Ngoai ra, néu cac thanh vién trong nhom thay can thiét thi nén
thao luan véi nguoi quan ly viéc chuan hoa nhiing quy trinh cai tién ma nhom da chung
minh 1a c6 hiéu qua trong toan co quan/té chtc ciia minh. Bang viéc st dung hhiing cong
cu/ky thuat da hoc duogc tir viéc 4p dung TQM, NLV s& trinh bay va chia sé nhitng két qua
thu dwgc véi cac thanh vién khac trong co quan/to chirc cua minh thong qua cac hoat dong
sau:

— Tranh tha céc dip thuan loi dé trinh bay va giai thich vé nhitng két qua caa nhém
V6i cac thanh vién khac trong co quan.

— Chting minh va trinh bay y tuéng vé quy trinh cai tién thong qua so do dién tién.
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— Xay dyng bang husng dan quy trinh cai tién mai 6 Sw gop Y cua cac thanh vién khac.
Tién hanh tap huan cho dong nghiép nham thdng bao vé quy trinh cai tién moi.

GHI NHO - BUOC 6: CHUAN HOA (THE CHE HOA)

> Thiét 1ap mot hé théng theo ddi cac chi s6 chat lugng néu chua c6 hé théng
nay.

> Tién hanh cac budc nham dam bao viéc cai thién quy trinh cua nhom duoc
duy tri khi du an két thic.

> Tranh thu céc dip thuan loi dé trinh bay va giai thich vé nhitng két qua cua
nhom véi cac thanh vién khac trong co quan.

> Chung minh va trinh bay ¥ tuéng vé quy trinh cai tién thong qua so do dién
tién (néu co).

> Xay du’ng huéng dan vé quy trinh cai tién mai sau khi ra soat lai va c6 sy dong
gop y kién cua céc thanh vién co thé sé& sir dung ban huéng dan do.

> Tién hanh tap huan cho dong nghiép nham théng bao vé quy trinh cai tién
moi.

> Thuyc hién cac budc nham ap dung viéc giai quyét van dé theo cach tuong tu
trong nhitng linh vuc khac.

Vi du: Chuan héa quy trinh 1am viéc tai Bénh vién huyén Dién Chau, tinh Nghé An, nim 2006.
Quy trinh cii chua chuan héa, sau khi di chinh sira thanh hoan thién goi 1a quy trinh chuan
hoa vi du tai hinh 1 va 2 tai Bénh vién huyén Dién Chau, tinh Nghé An, nim 2006.

Vénha |¢—— Dwoc Chu;:en
tuyén
R A Pho / / Vao
Bénh nhan ong Phona tdna h —> .
—»{  dontiép [ ong tong hop vien
Can > Phong bac si
lam sang

Hinh 7.5. Quy trinh khadm chira bénh(ciz) truoc can thiép tai
Bénh vién huyén Dién Chau, tinh Nghé An
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Vénha |e— | Duoc Cth”{’i”

uye

7'}
/V Vao vién

Phong
Ph(‘)ng téng hop
Can lam sang Phong bac si
(Gilr thé)

P
<

Hinh 7.6. Quy trinh kham chiza bénh (mai) sau can thiép tai
Bénh vién huyén Dién Chau, Nghé An
Nguon: Phan Vin Tuong (2015), Quan Iy chdt heong bénh vién, NXB Y hoc, 2015, tr. 113-114.

Trong quy trinh chuan hod (sau can thiép) tai hinh 7.6 cho thay khéac vai quy trinh
chua chuan héa (hinh 7.5) & chd nguoi bénh tir phong bac si kham di thang ra khoa Dugc
dé lay thudc khdng phai qua noi dén tiép dé vao s6, kiém tra nira. Nhu vay da b6t di duoc
mét khau trong quy trinh khadm chita bénh nay, giam duoc sy chd doi khong can thiét cho
nguoi bénh.

Chuan hda viéc lay dom xét nghiém trong chuong trinh phong chong lao. Soi tuoi
xét nghiém dom khong c6 két qua cao, d6 1a do mau dom khong dat tiéu chuan vé chat
dom, vé do day. Nguyén nhan gdc ré 1a ngudi bénh khdng biét cach khac dom nén dom
khong dat tiéu chuan. Nhiéu khi dom con c6 ca com, nuéc bot...

I11. KE HOACH TUONG LAI

Pay 1a budc cudi clng trong quy trinh giai quyét van dé (QTGQVD) theo TQM. Tuy
1a budc cudi cung nhung trén thyc té day lai 1a budc bat dau cia mét QTGQVD mdi nham
nang cao hon nira chat luong cong viéc ctia NLV va ciing chinh 14 cong viéc cua toan bo
t6 chtc. Dya trén nhitng gi da lam trong 6 budc trudc, nhdm sé phan tich va danh gia phan
van dé van con dang ton tai, 1ap ké hoach dé giai quyét phan van dé con dang ton tai d6 va
tién toi giai quyét van dé khac con dang ton tai ¢ co so.

Nhu vay, QTGQVD la mét quy trinh khép Kin, lién tuc, n6 khéng phai 1a mot viéc
lam c6 thoi han ngdn nhat dinh, dung lai sau khi thu dugc két qua nao d6, ma tiép theo
chdng ta phai tiép tuc tién hanh quy trinh dé thyuc sy loai bo dugc van dé dé va ngin ngura
khong cho chiing tai dién.

Nhu cau cua PTPV vé chit luong hang hoa ciing nhu cac dich vy y té s& cang ngay
cang ting cao. Lam thé ndo dé thoa man nhitng nhu cau d6? Cau tra loi chac chan s& phai
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la chat luong cua san pham va dich vu cua cac to chtc ngdy cang nang cao tét hon.
QTGQVD sé& la mot trong nhitng cdng cu dac luc gilp cho céc to chirc dat duoc cau tra loi
trén.

GHI NHGO - BUOC 7: KE HOACH TUONG LAI

> Thao luan lai két qua va bai hoc kinh nghiém tir 6 budc trude dé xay dung
ké hoach giai quyét van dé con ton tai hodc tng dung QTGQVPD cho cac
véan dé khéc.

> V&i cac van dé khong dat duoc muc tiéu va két quaa mong mubn, NLV can
tién hanh xay dung ké hoach méi pht hop hon.

> Pong ndo, danh gia va lya chon vu tién cac van dé mai can giai quyét.

> Thuc hién cac budc cia QTGQVD nham dat dugc két qua trong nhiing linh

KET LUAN

TQM 1a mot ¢éng cu quan ly nham nang cao chat luong cua cac san pham va céc dich
vu théng qua cai tién quy trinh 1am viéc mot cach hé théng. Nguyén tic cia TQM dua ra
quy dinh va thuc hién cong viéc dua vao s liéu thuc té nén ta cd thé do luong duoc két
qua cua quy trinh trién khai 4p dung TQM. Cac cong cu va ky thuat duoc tng dung trong
TQM tuong dbi don gian, mang tinh hé thong cao, dong thoi gilp cho cac thanh vién trong
nhom lam viéc dé dang dat duoc su ddng thuan trong khi dua ra quyét dinh vé bat cir cong
viéc gi. Nguoi Nhat da tong két lai sau khi ap dung TQM rang: Van dé giao tiép duoc cai
thién, nguoi lao dong cam thay hai long hon trong cong viée, dao dic cua ho ciing tré nén
t6t hon. Dac biét Ia tat ca nhitng loi ich d6 déu tap trung vao méi quan hé giira con ngudi
V6i con ngudi. Bén canh d6 1a nhitng loi ich trong van dé nang cao nang suat chat lwong va
tiét kiém chi phi dé dat duoc chat luong cao.
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PHU LUC 1
Dy 4n: Chat lwong lwgng hd so bénh an tai Bénh vién The Xuén nim 2014

NEU CAC VAN PE BANG PHUONG PHAP PONG NAO

Nhom lam viéc

- Hwong ddn:  PGS.TS. Phan Vin Twong

- Giam sat: BS. Phung Si Thuong Gb

- Truong nhém:  BS. Quéch Thi Thu Lé PGP

- Thanh vién: BS. Lé Van Thanh TP KHTH

- BS. Hoang Van Son: TK Noi

- BS. Ng6 Van Hoi: PKCC Nhi

- BS. Nguyén Thi Nguyét: TK Ngoai - CK

- BS. L& Thi S&m: TK San

-BS.HaDinh Tién:  TK Noi b

-DS. Lé Tién Diing:  TK Dugc

- CN. Ha Thi Lan: TP BD

1. Quaé tai bénh nhan.
2. Bénh nhan cho doi lau tai khu vec khdm bénh - can 1am sang
3. Chat luong lwong ho so bénh an chua dat yéu cau
4. Thai d6 phuc vu ngudi bénh chua tbt
5. Khung gia vién phi chua phu hop, ¢6 su bat hop ly gitta dong y va tiy y
6. Thiéu nhan luc
7. Thiéu trang thiét bi, may mdc
8. Thuc hién noi quy cta bénh vién caa bénh nhan va ngudi nha bénh nhan chua tét
9. Kiém chuan trang thiét bi can 1am sang chua thyuc hién theo quy dinh

XAC PINH UU TIEN BANG BIEU QUYET NHIEU LAN

CA4c van dé S6 y kién dong y/sé
nguoi tham gia

1. Su qua tai ngudi bénh 1/12
2. Nguoi bénh cho doi lau tai khu vuc khoa kham bénh 12/12
3. Chit lwong ho so bénh an chwa dat 10/12
4. Tinh than thai d6 phuc vu ngudi bénh chua tét. 12/12
5. Khung gia vién phi chua phu hop, ¢ su bat hop ly 412
gitta tdy y va dong y
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6. Thiéu nhan luc 10/12
7. Thiéu trang thiét bi, may mdc 10/12
8. Thuc hién noi quy pénh vién ctia nguoi nha ngudi bénh 9/12
va nguoi bénh chua tot

9. Kiém chuan trang thiét bi can 1am sang chua thuc hién 412

theo quy dinh

BUOC 1 - BANG LUA CHON VAN PE/ CHU PE
Van dé/ chi dé (Sau khi loai bét nhirng van dé/ chi d@é c6 diém thap)

Tac dong
1én doi Swcan
Van dé/ cha dé tugng thiét Tichsé A X B
phuc vu B
A

1. Nguoi bénh cho doi lau 5 5 25
tai khu vuc khoa kham
bénh - CLS
2. Chét lugng luong ho so 5 5 25
bénh an chua dat
3. Thai d6 phuc vu nguoi 5 4 20
bénh chua cao
4. Thiéu nhan lyc, trang 5 2 10
thiét bi
5. Thuc hién ndi quy cua 3 2 6
bn va nguoi nha nguoi
bénh chua cao
6. Khung gia vién phi chua 3 3 9

hop Iy

VAN PE PUQC XAC PINH CAN THIEP
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* 3 dap an duoc lua chon can thiép
1. BN cho doi lau tai khu vic khoa kham bénh - CLS
2. Chdt lwong lrong hé so bénh dan chuwa dat
3. Thai do phuc vu nguwoi bénh chua cao

* Sau day chung t6i xin mo ta cu thé két qua 1 dy an
Dwr &n: Nang cao chdt lwgong hé so bénh an

Vi ly do: Ho so bénh &n 1a ching ¢t dé chang minh chat lugng cua cac hoat dong chuyén
mén: Kham chira bénh. Tang cudng chat lwong HSBV nham gdp phan nang cao chit luong

kham chtra bénh.

Pé danh gia tinh hinh chét lugng hé so bénh an, nhdm Iam viéc da xay dung duoc bang

DPANH GIA TINH HINH

chat diém chat luong HSBA c6 cé4c noi dung nhu sau:

Benh ansb: .......covvvveieiin, ;
Vaovién ngay: ............coeevenenn. ;
Khoachoravién: .................... ;

PHIEU KIEM TRA BENH AN

...........

ooooooooooooooo

----------

ooooooo

............

.......

STT Néi dung piém chuan | Piém dat
A - | PhanI: Hanh chinh (2,5d) 2,5
B - PHAN CHAN DPOAN (10,0d)

Phan 11: Héi bénh 4,0

Phan I11: Kham bénh toan dién 2,0

Phan 1V: Chi dinh can 1am sang 1,5

Phan V: Chan don 2,5
C - PHAN PIEU TRI (7,5d)

Phan VI: Piéu tri 7,5

Tong cong diém dat 20/20

KET QUA PHAN KHAO SAT PANH GIA
CHAT LUQNG HO SO BENH AN BAN PAU VAO THANG 3 NAM 2011
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CAC BUOGC TIEN HANH
1. Tap huén
- Muc dich, phwong phép tién hanh nang cao chét luong hd so bénh 4n cho CBCVN.
- Tap huan st dung bang kiém chdm bénh an cho cac bac si diéu dudng dé sir dung lam
cdng cu tu kiém tra khi 1am bénh an.
2. Cham bénh 4n danh gia
Théng 3/2011 c6 tinh chat khao sat ban dau.
Théang 4/2011 chdm danh gia sau khi c6 can thiép.
T chirc chdm bénh an thi dua gitra cac khoa.
3. Pwa vao xét chi thwéong hang thang

Tong hop chan doan
.| Kham , ] | chén
Khoa | HO! bénh Xet Ch‘f‘n Téng ':'éy do4n
phong bénh {03 nghiém | doan cong ¢ +hd
@0d | ..o (0- (-3- dat S0
’ 1 1
) (2,0d) ,5d) ,5d)
biem chuan 4 2 15 2,5 10 100 10
%
Khoa 1,90 1,38 1,23 1,63 | 6,15 61 6,6
cap ctiu %
Khoa 1,93 0,60 1,07 1,17 4,77 48 6,1
Nhi %
Khoa 2,03 1,0 1,23 0,83 5,10 51 5,6
Noi %
tong
hop
Khoa 1,93 0,53 0,73 1,13 | 4,33 43 5,2
Ngoali %
chuyén
khoa
Khoa 3,77 1,47 1,5 2,27 9,03 90 8,2
San %
Khoa 2,47 0,53 1,20 1,07 5,27 53 5,9
Lay %
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7 | Khoa 3,1 2,0 1,5 2,0 7,8/ 78 8,7
bong Y %
8 | Phong 1,90 1,38 1,23 163 | 6,15 | 61 6,1
kham %
Xuan
Lai
Piém dat | 2,38 | 1,11 1,11 | 1,47 | 6,07 | 61
toan vién %
Ty I&¢ toan | 60% | 55% 47% 59% | 61% | 61
vién %
Tong hep phan ho so
bénh an o] ch
. y lé an doan +
TT | Kh h > A X
S oa phong Ha}nh ChuAyen dat h so
chinh mon
2,5 d) (2,2 ->7,5)
biém chuan 2,5 7,50 100% 10
1 Khoa cap ctiu 1,77 5,40 72% 6,6
2 Khoa Nhi 1,93 5,63 82% 6,1
3 Khoa Noi 1,70 4,57 63% 5,6
tong hop
4 Khoa Ngoai 1,401 4,80 67% 5,2
chuyén khoa
5 Khoa San 1,77 573 5% 8,2
6 Khoa Lay 1,83 4,70 65% 5,9
7 Khoa Pong Y 2,50 7,11 96% 8,7
8 Phong kham 1,58 4,67 62% 6,1
Xuan Lai
Piém dat toan vién 1,81 5,33 73% 7.1
Ty I€ toan vién 36% 71% 73%
NHAN XET
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Nhan xét:
1. Biém chung ca hai phan: 25% bénh an > 7 diém

NEU VAN PE
Chi c6 75% bénh an diéu tri noi trd cia Bénh vién Pa khoa Tho Xuan dat
< 7/10 diém & thoi diém thang 3-2010.

MUC TIEU
Giam ty 1& HO so bénh &n cia nguoi bénh ndi tra tai Bénh vién Pa khoa Tho Xuan

(dat < 7 diém) tir 75% (Thang 3/2011) 1én 25 % (thang 9-2011).

CHI SO LUQNG GIA
Ty 18 h6 so bénh an khéng dam bao chat luong dat (> 7 diém).
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Phwong Moi trudng

HOBA Hhong dioe GS tung wuén Dhé? lam viée
o Ohraco KN gam siLHSBA . ]' =
..... e Chua cd phéc do dieu tri chuan ‘ BUOC S
’fh|eu nhan \uc 3 Nhénn g qua b BV chua c6 cong bd phéc 40 chudn f ' PHAN TiCH
Duzoc LS hoat ddng chua thudng xuyén NGUYEN
VIV /‘ NHAN QUA SO
C4p nhétthdng i v& dugc LS conhan ché ; X
[ Thiéu th gian am HSBA 20 KHUNG,
Chua d0imdicéch capnhat TTDLS LI, XUONG CA
o p T _
Thiu yeu to khuyén kich dam bao CLHSBA | = wsgesseemsmee et Tin : f
Bin benhan chua hdng wyén | 16 HO s0
.................................... iy g lch S —\ BA BN
Gk oo déus
- Lanh daochva guan i ding i ndi tru tai
Chua Iham muu t cha.LD” BVDK
e
hun Yy dm g b HSBA / Bs Thiéu c3p nhét kién thwc Tho
Chua Xdy dumg duoc ba mau N ap Xuén (at

%‘)sung féu chudn diém ba vao xd tiéu e
0
thidua trong quy ché chi idu ndi by
Chura cd k& hogch GS
g (uong xuyén HSBA

Canby té

chira cd kh XD BA méu j Thidu thong n méivé y, dic hoc >7\d|em)
tu 20h
Chua xy dung duoc béng kiém dé chém ba ; Chua dugc cap nhétthong i (thang
Cap nhat thong in chua hop Iy 3/
Chua c6 k& hoach dé XD béng kidm chém BA ————— Ion 854
&2 hura 00 pp c&p nhét théng tin phiLfop théng
Chua ¢ thurgng phat nghiém minh aom)
Chua dua dlem bavao tiu chi hi dua hang théng / Thdiquen v ém HSBA Kng Gy i

Phwong tién

CAC NGUYEN NHAN GOC RE
1. HDKH chua xay dung phac db diéu tri chuan
2. Chua cha do6ng ké hoach nhan luc bac si
3. Chua bd sung tiéu chuan vao tiéu chuan thi dua viéc thuc hién chuan diém bénh an
4. Chua c6 phuong phap dé cap nhat thong tin y dugc phi hop
5. Chua c6 co ché khuyén khich phu hop vé thuc hién tiéu chi CL HSBA
6. Chua xay dung bang kiém chdm BA
7. Chua c6 ké hoach giam séat/binh bénh an thuong xuyén
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BUOC 4. GIAI PHAP VA PHUONG PHAP THUC HIEN

Nguyén Giai Phuwong phap | Hiéu | Kha | Diém | Thuc
nhan géc ré phap thuc hién qua | thi hién
1. Hoi déng | Hoidong | Hoi ddng KH 4 5 20 C
khoa hoc khoa hoc | sinh hoat 1
chua phd thuc hién | thang/lan tim
bién/XD XD phéac | hiéu va xay
phéc d6 d6 chuan | dung phac db
chuan chuan
2. Chua du Lap ké 1.Cir CB @ 3 4 12 K
dong XD ké | hoach dao tao nang
hoach dai dao tao cao trinh do
han dé dao 2.Taocoché, | 3 3 9 K
tao va thu chinh sach dé
hut bdc s1 thu hat béc si
3. Chua bd Bosung | Pua diém thuc 4 5 20 C
sung tiéu chi | vaotieu | hién chat
diém BA vao | chi thi lugng HSBA
xay dung dua vao tiéu chuan
tiéu chi thi xét thi dua
dua trong hang thang
quy ché chi
tiéu noi bo
4. Chua c6 Thay d6i | Qua sinh hoat 4 4 16 C
phuong phép | phuong chuyén mén
p[w h‘-’P ae phzi\p cap Qua giao ban 4 3 12 K
cap nhat nhat \ .

A N hang ngay
thong tin y thong tin
duoc
5.Chuaxday | Xay HDKH xay 5 5 25 C
dung bang dung dung va thong
kiém chuan | bang qua bang kiém
BA kiém chuan BA

chuan
BA
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Nguyén Giai Phuwong phap | Hiéu | Kha | DPiém | Thuc
nhan géc ré phap thuc hién qua | thi hién
6. Chwadoi | Padang | 1.Qua giao 4 4 16 C
mai cac hoa hinh | ban 5 5 25 C
phuong thuc | thuctiep | 2. Binh bénh 3 9 K
capnhat TT can an
DLS thongltln 3. Cap nhat

cho bac trén mang noi

st bo
7.Chuaco ké | Giamsat | 1. Giam sat 5 4 20 C
hoach giam thuong xuyén 4 3 12 K
sat 2. Gidm sat dot

Xuat
NHUNG THUAN LQI VA KHO KHAN
Giai phap Kho khan Thuan lgi

1. Tang cuong SH
cuia HDPKH 1
thang/mét lan

It khi tap trung duogc
du cac thanh vién

Phéat hién duoc sém cac van
dé ton tai, tao stc manh tap

the

2. Pua vao tiéu chi
thi dua hang thang

Anh huong truc tiép
dén quyen loi ca
nhan

Mang lai hiéu qua cong viéc

cao

3. Cap nhat thong
tin y hoc qua sinh
hoat chuy&n mén

Khong tap trung
dugc du céc thay
thudc

Thoi gian sinh hoat it

Pho bién kip thoi cac thong

tiny hoc

moi

4. Xay dung hinh
thac khuyén Kich
phu hop

Dang con tu tuong
cao bing, ngai dau
tranh

Pong vién kip thoi bang khen
thuong dot xuat

5. XD bang kiém
cham BA

M4t nhiéu thoi gian,
chua co day du phac
do diéu tri

C6 co s& dé cham BA va
giam sat BA hang thang ¢ cac

khoa
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Chua c6 bang kieém
chuan caa BYT

6. Cap nhat théng
tin thuéc kip thoi
gua giao ban

Kién thic duoc 1am
sang con han ché,
truong khoa duoc
qua ban

Chi dinh thuéc dung, diéu tri
dung phac do, tranh lam dung
thubc

7. Binh BA 01
lan/thang

it tap trung day du
cac thanh vién

GOp ¥ ty my, cu thé nhitng
van dé thiéu sot

8. Giam sat thuong
Xuyeén

Céc khoa co thoi gian
chuan bi trudc

C6 bang chang cu theé, gilp
cho viéc thuc hién ché tai
cong bang

* Nhom lam viéc dugc thanh 1ap bao gom 15 ngudi, theo quyét dinh 97/QB- BVDK.

KET QUA CAN THIEP
KET QUA PAU VAO QUA TRINH

* Mot thang giao ban 1 lan dé cap dén chat luong HSBA.

* Trong thang to chicc hop nhém 2 lan dé ban vé ndi dung tang cuong chat luong
HSBA.
* Hop nhom dé xay dung Mau danh gia HSBA, Quy dinh s6 luong va thoi gian danh
gia HSBA; thanh 1ap Hoi dong cham HSBA....).

* Pao tao QLCL duoc 31 nguoi.
* Quy dinh dua diém chdm BA vao tiéu chi xét thi dua hang thang.

* Co quan ho tro cho mdi thanh vién trong nhém véi mic 0.3 muc luong co ban.
Chuong trinh GIZ hd tro huéng dan vién giam sat va hd tro k§ thuat, hd tro kinh phi dé tap

hudn TQM tai don vi.

..................

..................
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PIEM KHOA CAP CU’U TUUNG THANG

A 6.15 6.70 8.30 7.73 7.93 7.57 7.67
B 7.17 7.60 8.73 8.3 7.97 7.47 8.23
TOAN BO 6.6 7.15 8.52 7.56 7.95 7.52 7.95

P4 W
N4
/

THANG 3 THANG 4 THANG 5 THANG 6 THANG 7 THANG 8 THANG 9

~¢—A ~@-B —A—TOANBQ

SO SANH DAU KY VA cuOI KY

Piém dau ky K. sat| 6.66 | 648 | 568 | 552 | 823 | 590 | 870 | 6.20 | 7.30
DPiém cubi ky K.sat| 8.0 9.0 8.3 7.4 9.2 8.0 9.1 6.7 8.2

9.5

9

8.5

8

7.5

7

6.5

6

5.5

5

CHUAN HOA
* Chuan hoa Form cham diém HSBA.
* Chuan hoa quy dinh dénh gia chim diém HSBA dinh ky.
* Thanh 1ap Hoi dong dam bao chat luong bénh vién véi lich sinh hoat dinh ky (c6 quyét
dinh kém theo).
* Pua tiéu chuan dat vé chuan HSBA vao diém thi dua cho tirng Khoa, ¢4 nhan (ngoai cac
tiéu chi khac diém hd so BA cua céc khoa phong phai dat >7 diém).
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BAI HOC KINH NGHIEM
* Lanh dao théng nhét clng nhau tham gia cac nhdm chét luong.
*Van dong moi nguoi tham gia thyc hién kém theo ti€u chi thi dua.
* C6 co ché phan cdng nhiém vu cu thé, rd rang va coi d6 1a tiéu chi danh gia mac do hoan
thanh cdng viéc cua tirng can bo vién chirc trong don wvi.
* Giam sat thuong xuyén, dot xuat duoc dua vao KH va thyc hién nghiém tdc
KE HOACH TUONG LAI
* Tiép tuc cung cb cac hoat dong da chuan hoa dé tiép tuc nang cao chit lvgng HSBA Vi
muc tiéu mai (c6 thé cu thé muc tiéu maéi).
* Nhom tiép tuc giai quyét tiép cac van dé ton tai khac ciia bénh vién (cd thé cu thé van dé gj).
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BAI 8: UNG DUNG TQM PE TANG CUONG 83 TIEU CHi CHAT LUQNG BENH VIEN

Muc tiéu
1. M@ ta dugc noi dung co ban cia 83 tiéu chi danh gia chat lugng bénh vién
2. Giai thich dugc cac budc 1ap ké hoach 4p dung TQM dé tang cudng 83 tiéu chi
danh gia chat luong bénh vién.
Noi dung
l. GIOI THIEU 83 TIEU CHi PANH GIA CHAT LUQNG BENH VIEN
1. MUC TIEU CUA BOQ TIEU CHI
1.1. Muc tiéu chung cta Bg tiéu chi

Khuyén khich, dinh hudng va thuc day cac bénh vién tién hanh cac hoat dong cai
tién va nang cao chat luong nhiam cung tng dich vu y té an toan, chat lugng, hiéu qua va
dem lai su hai long cho ngudi bénh, nguoi dan va nhan vién y té, dong thoi phi hop Véi
béi canh kinh té - xa hoi dat nudc.

1.2.  Muc tiéu cu thé ctia Bé tiéu chi

1. Cung cip cong cu danh gia thuc trang chat luwong bénh vién Viét Nam.

2. Hd tro cho cac bénh vién xac dinh dugc mac chat luong tai thoi diém danh gia dé
tién hanh céc hoat déng can thiép nang cao chat lugng bénh vién.

3. Dinh hudng cho bénh vién xac dinh van dé wu tién dé cai tién chat luong.

4. Cung cap tu liéu, can cit khoa hoc cho quy hoach, dau tu, phat trién bénh vién.

5. Cung cap tu liéu, cin cir khoa hoc cho viéc xép loai chat lwong bénh vién, thi dua va
khen thudng.

1. GIAI THICH TU NGU
Trong Bo tiéu chi nay, cac tir ngit dudi day duoc hiéu nhu sau:

1.3.  Chat lweng bénh vién

La toan bo cac khia canh lién quan dén ngudi bénh, ngudi nha ngudi bénh, nhan vién
y té, nang luc thuc hién chuy@n mén k§ thuat; cac yéu td dau vao, yéu té hoat dong va két
qua dau ra cua hoat dong kham, chira bénh.

Mot s6 khia canh chat lugng bénh vién 1a kha nang tiép can dich vu, an toan, nguoi
bénh 1a trung tdm, huéng vé nhan vién y té, trinh d6 chuyén mén, kip thoi, tién nghi, cng
bing, hiéu qua...

1.4. Tiéuchi
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La cé4c yéu td dung dé do luong hoac kiém tra, giam sat mac do yéu cau can dat dugc
& mot khia canh cu thé cua chit luong.

MJi tiéu chi 1a tap hop danh muc cac tiéu muc can kiém tra, do luong, gidm sat bénh vién
vé viéc tuan thu hoac khéng tuan tha; dap tng hodc khong dap ung; dat hodc khong dat.

1.5. Chisb

La cong cu do ludng mot khia canh cu thé cua tiéu chi, dugc thé hién bang con sb,
ty 1¢, ty 6, ty suét. ..

Chi sb duoc tinh toan théng qua viéc thu thap, phan tich sé liéu. Céc chi sb giup do
ludng va chi ra mire do chat lugng dat duoc cua tiéu chi?,

MJi tiéu chi c¢d thé c6 mot hozc nhiéu chi sé dé danh gia chat luong?.

1.6. Muc (mire d§ danh gia caa tiéu chi)

La cac cap do chat luong tir thap dén cao cua mot tiéu chi cy thé, twong ty nhu cac
bac thang. Trong B tiéu chi nay, mdi tiéu chi duoc chia 1am 5 mac do danh gia (co thé
dugc xem xét twong tu nhu 1 sao, 2 sao, 3 sao, 4 sao, 5 sao).

1.7.  Tiéu muc (cia tiéu chi)

La cac ndi dung, hoat dong, két qua... cu thé can danh gia ctia mot tiéu chi. Mai tiéu
muc chtra dung mét ndi dung mot céng viéc, mot hoat dong hoic mot két qua dau ra hoan
chinh. Mai tiéu muc dugc danh gia 1a dat hodc khong dat. Mot tiéu chi tap hop céc tieu muc
duoc danh s tha tu tir 1 dén hét. M&i muc do chit lwong c6 thé cd mot hoic nhiéu tiéu
muc khac nhau.

2. CAUTRUCBQ TIEU CHI
2.1. Cau tric cia B tiéu chi
Bo tiéu chi bao gom 83 tiéu chi chinh thirc, dugc chia lam 5 phan A, B, C, D, E:

— Phan A: Hudng dén nguoi bénh (19 tiéu chi)

— Phan B: Phét trién nguon nhan luc (14 tiéu chi)

— Phan C: Hoat dong chuy&n mén (35 tiéu chi)

— Phan D: Cai tién chat lwong (11 tiéu chi)

— Phan E: Tiéu chi dic thu chuyén khoa (4 tiéu chi)

MJi phan A, B, C, D, E duoc chia thanh cic chuong. Trong mdi chuong c6 mot sd
tiéu chi (mdi chuong c6 thé duoc xem xét nhu 1a mot tiéu chuan chét luong).

B cuc cua Bo tiéu chi duoc trinh bay theo thir tu nhu sau:

2 Chi $6 duoc sir dung dé do lugng chit lugng nhu sb ngay diéu tri trung bjnh, ty, I¢ khoibénh, ty I¢ chuyén tuyén, ty I¢ viém phdi do the may, ty s budng vé sinh trén giwong bénh...
2L Vi du tiéu chi “Moi nguoi bénh dugc nam mot nguoT Mot giwdong co thé co Gac chi s6 o lién quan sau dé do luong:

- Codng suét giwong bénh trung binh trong thang, quy, nim

- Ty I¢ nguoi bénh nim ghép trong vong 24 gio, 48 gio... k& tir nhap vién
- Ty I¢ giwong bénh theo yéu ciu cia khoa, bénh vign

- S6ngay diéu trj trung binh
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- Phan: A, B,C,D, E

- Chuong: Al, A2, B2, C3...

- Tiéu chi: Al.1, A1.2, B2.3,C5.4...
- Muc:1,2,3,4,5.

- Tiéumuc: 1,2,3,4,5,6...

Bo tiéu chi tiép tuc duoc bd sung cac tiéu chi khac dé bao phu toan bd cac hoat dong

cua bénh vién.
3. SO LUQNG TIEU CHI AP DUNG

1.

Céc bénh vién ap dung toan bd 79 tiéu chi phan A, B, C, D dé danh gia va tinh diém
cong b chat luong.

Néu bénh vién hoan toan khong c6 trang thiét bi co nguén tir xa ho1 hoa hoac lién
doanh, lién két thi khong ap dung tiéu chi A4.4.

Cac bénh vién da khoa, chuyén khoa c6 thuc hi¢n kham, chira bénh san, nhi 4p dung
cac tiéu chi chuong E1 va E2 va tinh diém cong bd chét luong.

Néu bénh vién c6 chuyén khoa san nhung khong d& dé, khong co giwdng didu tri noi
tr thi ap dung tiéu chi chuong E1 dé cai tién chat luong va khong tinh vao diém
chung.

Ddi v6i cac bénh vién chuyén khoa tam than, néu c6 tiéu chi va tiéu muc nao khong
pht hop véi ddi tuong nguoi bénh tdm than thi khong ap dung tiéu chi d6, vi du tiéu
chi A4.6 vé khao sat su hai 1ong nguoi bénh. Cac tiéu myc khong ap dung duoc tinh
1a dat va bénh vién tAm than can giai trinh 1y do khong ap dung cho ddi tuong nguoi

bénh tAm than.

4. POI TUQNG AP DUNG PANH GIA THEO TIEU CHIi

4.1.
4.2,

4.3.

Toan bo cac bénh vién Nha nudce va tu nhan.

Toan bo cac trung tam y té huyén c6 chic nang kham va diéu tri nguoi bénh noi tri:
danh gia chat luong hoat dong cua khéi diéu tri. Trung tdm y té huyén khong cé
giwong bénh noi tra khéng ap dung B6 tiéu chi nay.

Ddi v&i bénh vién co tir 2 co sé tro 1en:

Panh gia chat lugng cho toan b cac co so.

Mbi co sé tién hanh danh gia chat luong theo ting tiéu chi va bao cao két qua cua
ting co so riéng biét.

Céc co sé cua bénh vién danh gia tiéu chi theo 3 nhém sau??:

2 Vi du: néu bénh vién c6 3 co sé thi co s6 2, 3 sir dung két qua danh gia tiéu chi “Pao tao, bdi dudng d6i ngii lanh dao ké can” cta co sé 1
do 3 co s chung 1 ban giam dbc. D4i voi cac tiéu chi nhu thiét 1ap hé thdng té chirc diéu dudng, dinh dudng, quan Iy chat lugng, kiém soat
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+ C4c tiéu chi nhém 1: chi co sd 1 ¢o; doan danh gia tai co s chinh va sir dung két

qua danh gia cua co sé chinh cho cac co sd phu.

+ Céac ti€u chi nhom 2: danh gia chung toan bd cac co sé 1, 2, 3... cta bénh vién va

ap dung két qua chung giéng nhau cho co sé chinh va céc co so phu.

+ CAc tiéu chi nhdm 3: Mdi co sé ¢ dic thu riéng; danh gia riéng biét timg co sé va

mdi co sd c6 két qua riéng khac nhau.

5. PHUONG PHAP PANH GIA TIREU CHI
5.1. Can cir danh gia
a. Dua trén cac van ban quy pham phap luat, quy dinh, quyét dinh cia co quan ly
c6 tham quyén quy dinh.
b. Dua trén cac hoat dong cua bénh vién can danh gia va cai tién chat luong.
5.2.  Nam mirc danh gia mot tiéu chi

MJdi tiéu chi dé cap mot van dé xac dinh, duoc xay dung dua trén nim béc thang
chat lwgng (nim mirc d9 danh gia). Mot tiéu chi xem xét cac khia canh toan dién caa mot
van dé, bao gém céc noi dung vé yéu td cau trac, yéu té quy trinh thuc hién va két qua dau
ra. Nam muc d6 chat lugng nhu sau:

— Mic 1: Chat luong kém (chua thuc hién, chua tién hanh cai tién chat lugng hoic
vi pham vin ban quy phap luat, quy ché, quy dinh, quyét dinh).

— Muc 2: Chét luong trung binh (d4 thiét 1ap mot s6 yéu té dau vao).

— Muc 3: Chét luong kha (d4 hoan thién day du cac yéu té dau vao, co két qua dau
ra).

— Muc 4: Chat luong tét (co két qua dau ra tét, cd nghién ctru, danh gia lai cong
viéc va két qua da thuc hién)

— Muc 5: Chat luong rat tét (cd két qua dau ra tét, cd &p dung két qua danh gia,
nghién ctu vao cai tién chat luong, tiép can vai chat lwong bénh vién cac nude
trong khu vuc hodc cac nudc tién tién trén thé gioi).

5.3. Nguyén tic danh gia tiéu chi
1. Mbi tiéu chi duoc danh gia chia theo 5 mic, bao gom tir mirc 1 dén murc 5.
2. Tiéu chi duoc xép & muc 1 néu c6 bat ky mot tiéu muc nao trong muc 1.
3. Tiéu chi duoc xép & muc 2 néu:
a. Khoéng c6 tiéu muc nao trong muc 1.

nhiém khuén... Doan danh gia chung toan bénh vién va ca 3 co s¢ 4p dung chung két qua. C4c tiéu chi con lai, mdi co s¢ ciia bénh vién déu
¢6 va mang tinh dic thu riéng thi danh gia va bao céo két qua riéng ré timg co sé dé xac dinh ding thyc trang 3 co s véi nhau, vi du tiéu chi
lién quan dén chi dén, don tiép, nha vé sinh bénh vién, méi trudng bénh vién, cham séc ngudi bénh, cung cip suat an bénh Iy...
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5.4,

5.5.

b. Dat duoc toan b cac tiéu muc trong muc 2%,
Tiéu chi duoc xép & muc 3 néu:

a. Pat duoc muc 2.

b. Pat dugc toan bo cac tieu muc trong muc 3.
Tiéu chi duoc xép & muc 4 néu:

a. bat duoc muc 3.

b. Pat duoc toan b cac tiéu muc trong muc 4.
Tiéu chi dugc xép & muc 5 néu:

a. bat duoc muc 4.

b. Pat dugc toan bo cac tieu muc trong muc 5.
Nguyén tic danh gia cac tiéu muc

. M&i mdt tiéu muc cua tiéu chi duoc danh gia 1a “dat” hodc “khdng dat” (riéng cac

tiéu muc trong muc 1 (mang nghia am tinh) duoc danh gia 1a “cd” hodc “khéng”).

. Mot tiéu muc duoc danh gia 1a “dat” can tudn thu triét dé theo nguyén tic:  “hodc

khong, hodc tat ca”?.
Pham vi thoi gian danh gia:

a. Tai thoi diém danh gia

b. Trong vong 1 nam trudc thoi diém danh gia
M®i tiéu chi dugc tinh mbc trong 1 nam néu khéng c6 cac yéu cau cu thé vé mit thoi
gian (tir 1/10 ndm trude dén 30/9 nam sau); hoac tinh tir ngay 1/10 cta nam trudc
dén thoi diém danh gia. Vi du tiéu chi mdi ngudi mot givong, néu c6 bat ky 1 givong
bénh ¢6 hién tuong nam ghép 3 nguoi trong khoang thoi gian tir 1/10 nam trude dén
30/9 nim sau thi xép tiéu chi nay & muc 1.
Céc tiéu muc can phong van y kién caa nhan vién y té/ngudi bénh duoc danh gid 1a dat
néu phong van it nhat 7 nguoi va co tir Snguoi tra 1én tra loi dong y2°.
Cac tiéu muc can danh gia bénh an, ho so... duoc danh gia 1a dat néu kiém tra ngau
nhién it nhat 7 mau va c6 5 mau trg 1én dat yéu cau.
Phuwong thirc danh gia cac tiéu muc caa tiéu chi
Quan sat thuc trang, theo ddi hoat dong.

23. Néu bénh vién khong dat ddy dii cac tiéu myc trong muzc 2 (hogc 3, 4, 5) thi bénh vién chi duwoc dénh gid 6 mic 1.

24. Vi du: tiéu muc “Céc khoa ldm sang va cdn lam sang cé day dit bon riratay cho nhan vién y té” chi diroc xép la “dat” néu
toan bg cac khoa 1am sang va cdn 1am sang trong toan bénh vién déu c6 bon ria tay. Néu bt ky mét khoanao khdng cd bon
ruatay sé danh gia la “khong dat ™.

3. C&' mau ndy dya trén bang thong ké tinh ¢ mau, ¢d luc mau P = 80% (anpha = 0,05) va nguong chap nhan = 70%
(threshold = 70%).
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2. Tra ctu sb sach, may tinh, van ban, nhat ky, tai liéu, sé liéu...

3. Kiém tra, phong van nhanh nhan vién y té/ngudi bénh/ngudi nha nguoi bénh.

Il. LAP KE HOACH TANG CUONG 83 TIEU CHi PANH GIA CHAT LUQNG BENH VIEN
1. Danh gia tinh hinh hién tai, xac dinh wu tién
Pé lap ké hoach trong nim t&i bac budc chiing ta phai ¢ két qua danh gia vé 83 tiéu chi da
duoc thuc hién nam nay.
Truong hop bénh vién chwa c6 danh gia 83 tiéu chi: Phong/ to quan ly chat lugng can tham
mua cho Hoi ddng quan 1y chat lugng Bénh vién t6 chire tap huan cho cac thanh vién trong
hé théng quan ly chit lugng va toan thé nhan vién bénh vién vé viéc thuc hién 83 tiéu chi,
lap ké hoach danh gia hién trang vé thuc hién 83 tiéu chi.

Buwéc 1. Cac Khoa/Phong caa Bénh vién to chuc ty danh gia: Sau khi nguoi chiu

trach nhiém quan ly chat luong ¢ cac Khoa/Phong/don vi dugc phd bién va thdng

nhét céc khai niém, tiéu chi danh gia, va phuong phap danh gia, cach thu thap so

liu bang chiing minh chang.

Buéc 2. Cac don vi tu to chic danh gia don vi minh. Tuy theo don vi (
Khoa/phong) 16n hay bé ma c6 thé cd ngudi chuyén trach thu thap théng tin, hoic
thanh l1ap nhom danh gia phan cong nhau thu thap thdng tin minh chitng cho murc
dat ctia cac tiéu chi. Sau khi thu thap xong cac don vi can hop théng nhat két qua
danh gia cua don vi.

Buwéc 3. Phong/ To quan ly chat lugng s& tham muu cho Hoi dong thanh lap
nhoém/ban/ Hoi ddng QLCL dé danh gia lai két qua chat lugng cua cac don vi. Két
qua cia toan BV s& dugc tong hop lai thanh bang dé bao céo 1én Phong/T6 quan Iy
chat luong dé tong hop béo céo Hoi dong QLCLBV. Vi du Bang 8.1

Buéc 4. Bo Y té/ S¢ Y té/Phong Y té s& t6 chuc cac doan danh gia dé danh gia
chét luong bénh vién va céng b két qua chét luong dat dugc cua Bénh vién

2. Xac dinh uu tién
Chuing ta phai dia vao tinh hinh thyc té caa bénh vién vé kha niang ngudn luc c6 thé huy dong
dé xac dinh uu tién cac ndi dung can cai tién.
Vé nhan lwc: Can nhic c6 da nhan luc vé sé luong va chat lwong dé thyc hién chi sé chat
lwong ma bénh vién mudn cai thién chua?
Néu chua c6 sb luong thi huy dong, diéu chuyeén tir dau?
Néu chit luong chua dam bao thi guri di dao tao & dau? Bao 1au? Mat bao nhiéu kinh phi?
Tinh kha thi c&c giai phap thé nao?
Veé vat lyc: Co so vat chat, trang thiét bi c6 sin khong, néu khong dau tu mua siam c6 kinh
phi ¢6 thé huy dong tir nguon nao?
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Veé tai chinh: Kha nang tai chinh dap ang cho cac ndi dung lién quan & mie ¢ nao? Chi cho
dao tao, tuyén thém nhan luc, cho mua sim trang thiét bi, co s vat chat (nha lam khoa
phong...)

Thei gian thuc hién viée tang cwong chat lweng: Ngoai ra chiing ta ciing can can nhac vé
thoi gian dé thuc hién cac hoat dong, da c6 nhiéu don vi dua ra rat nhiéu hoat dong nhung
khéng can nhic ki vé thoi gian thuc thi trong khi ngudn nhan luc lai thiéu nén khong c6 tinh
kha thi.

Bang 8.1.Tong hop trén dua vao phan tich cac noi dung chi tiét cac tiéu chi vi du

TT PHAN, MUC, MA, TEN VA SO LUONG TIEU CHi Két qua
2020
PHAN A. HUONG PEN NGUOI BENH (19) (Mirc)
Al. Chi din, dén tiép, hwong din, cip ciru ngudi bénh (6)
1 | Al.1 | Nguoi bénh dugc chi din 6 rang, don tiép va hudng dan cu thé. 1
2 | Al.2 | Nguoi bénh dugce cho doi trong phong déy du tién nghi va dugc van 2

chuyén phu hop véi tinh trang bénh tat

3 | AL3 Bénh vién tién hanh cai tién quy trinh kham bénh, dap ting sy hai long

nguoi bénh 1

4 | A1.4 | Bénh vién bao dam cac diéu kién cip ciru ngudi bénh kip thoi 1
Nguoi bénh dugce lam céc thu tuc, kham bénh, thanh toan... theo ding

5 | Al5 ; NPT A 3 J A 1
thir ty bado dam tinh cong bang va mirc uu tién

6 | AL6 Ngudi bénh duoc hudng dan va b tri 1am xét nghiém, chan doan hinh 9

anh, tham do chiic nang theo trinh tu thuan ti¢n

Bang 8.2.Tong hop muc tiéu cac noi dung can dat

TT| PHAN, MUC, MA, TEN VA SO LUQNG TIEU CHI Muc tiéu sau

) , Kétqua | thang
PHAN A. HUONG PEN NGUOI BENH (19) 2020 (Mirc dat )

98



(Mirc)

Al. Chi din, dén tiép, hwéng din, cAp ciru ngudi bénh (6)

Ngudi bénh duoc chi din 1 rang, don tiép va huéng

ALL dan cu thé. 1
Ngudi bénh dugc chd dgi trong phong ddy du tién
Al2 nghi va dugc van chuyén phu hgp véi tinh trang 2
bénh tat

Bénh vién tién hanh cai tién quy trinh kham bénh, dap

Al3 |, s 1A 1
ung sy hai long nguoi bénh
Bénh vién bao dam céc diéu kién cép ctru nguoi bénh

Al4| 1
kip thoi
Nguoi bénh dugce lam cac tha tuc, khdm bénh,‘ thanh

Al.5 | toan... theo dung tht ty bdo dam tinh cong bang va 1
murc uu tién
Ngudi bénh duge hudng dan va bé tri 1am xét nghiém,

A1.6 | chan doéan hinh 4nh, thdm do chtic ndng theo trinh tu 2

thuan tién
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Bang 8.3. Xac dinh wu tién cac tiéu muc

Quy dinh mikc 4 cho tiéu muc A.1.1.

Cic tiéu chi dit ra dé phan dau mirc 4 dwoc don vi xac dinh cu thé nhw sau:

27.0 td, xe may, xe dap duoc dd ding
noi quy dinh cua bénh vién.

28. Cau thang bd va thang may (néu
¢6) duge danh sb rd rang, theo trinh
tu do bénh vién tu quy dinh.

29. Trong thang méy c¢6 bién ghi thong
tin cac khoa, phong cua timg ting
va sd thang may dé ngudi bénh
thuan tién, an toan khi di chuyén
(néu bénh vién khong cd thang may
dugc tinh la dat).

30. Trudc mdi cira budng kham, chira
bénh c6 bang tén cac bac sy, diéu
dudng phu tréach.

31. Khoa kham bénh c6 vach mau hoac
dau hiéu, chit viét... dwoc dan hodc
gan, son ké dudi san nha huéng
dan nguoi bénh dén cac dia diém
thuc hién cac cong vi¢c khac nhau
nhu dén phong xét nghiém, chup
X-Quang, siéu am, dién tim, ndp
vién phi, khu v¢ sinh.. .(néu cac
phong xét nghiém, chup X-Quang,
siéu &m, vién phi... nam & toa nha
khac voi khoa kham bénh thi can
c6 chidan bang hinh thirc khéc o
rang, cu thé).

Tieu muc

Nhan
luc

Vat
luc

Tai
luc

fJng
ho

cua
LD

Ut tién

- Phéan khu vuc trong xe ¢ quy dinh cac khu 13 rang:
noi dé 0 t6, xe may va riéng biét cho can by va NB va
nguoi nhél NB c6 bao vé€ phat thé trong xe hang ngay.

- Panh sb cau thang bo va thang may (néu c0)
dugc theo trinh trinh ty 1-5 tir cong vao dén cubi
day nha A,B, C,D.

- Treo bang ghi thong tin cac khoa, phong cua ting
tang va so thang may.

- Lap bang tén cac bac s, diéu dudng phu tréch
trudc moi ctra buong kham, chira bénh

Dan/ son cac dudng din mau + chir viét... dudi san
nha hudng dan ngudi bénh dén cac dia diém thuc hién
céc cong viéc khac nhau nhu dén phong xét nghiém,
chup X-Quang, si€u am, dién tim, nop vién phi, khu
vé sinh...tai Khoa kham bénh.

Céch cho diém dé xac dinh wu tié: n Moi muc/ cot chiing ta cho 1 diém, khi co tong 4 diém thi 1am ngay, 3 diém can nhac

van dong thém, 1, 2 diém tri hodn
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Vi du vé noi dung 1am rd va dat ké hoach dat mot tiéu muc A1.1.
PHAN A. HUONG BPEN NGUGI BENH (19)
Bang 8.4. Al.1. Nguoi bénh duoc chi dan rd rang, dén tiép va hudng dan cu thé:

Quy dinh mifc 4 cho tiéu myc A.L1. Cic tiéu chi dit ra dé phin diu mic 4 dwge

don vi xic dinh cu thé nhw sau:

. O 16, xe may, xe dap dugc d6 dung noi quy
dinh cua bénh vién.

. Cau thang bd va thang may (néu c6) duoc
danh s6 o rang, theo trinh tu do bénh vién
tu quy dinh.

. Trong thang mdy co bién ghi thong tin cac
khoa, phong cua timg tang va s thang may
dé ngudi bénh thudn tién, an toan khi di
chuyén (néu bénh vién khdng ¢ thang may
dugc tinh la dat).

. Trudc mdi ctra budng kham, chita bénh c6
bang tén cac bac sy, diéu dudng phu trach.
. Khoa kham bénh c6 vach mau hodc diu
hiéu, chit viét... duogc dan hodc gén, son ké
dudi san nha huéng dan ngudi bénh dén
cac dia diém thuc hién cac cong viéc khac
nhau nhu dén phong xét nghiém, chup X-
Quang, siéu am, dién tim, ndp vién phi,
khu vé sinh...(néu cac phong xét nghiém,
chup X-Quang, siéu am, vién phi... nam
& toa nha khac véi khoa kham bénh thi
can ¢6 chidan bang hinh thirc khac rd rang,
cu thé).

1. Phan khu vuc trong xe c6 quy dinh cac
khu 13 rang: noi dé 6 t, xe may va
riéng biét cho can by va NB va nguoi
nha NB, c6 bao v¢ phat thé trong xe
hang ngay.

2. Danh s cau thang bo va thang may
(néu c6) dugc theo trinh trinh ty 1-5 tir
cong vao dén cudi day nha A,B, C,D

3. Treo bang ghi théng tin cac khoa,
phong cua tiring tang va sé thang may.

4. Lip bang tén cac bac sy, diéu dudng
phu trach trugc mdi cira buong kham,
chira bénh

5. Dan/ son cac duong dan mau + chir
Viét... dudi san nha huéng dan nguoi
bénh dén cac dia diém thuc hién cac
cong viéc khac nhau nhu dén phong
xét nghiém, chup X-Quang, siéu am,
dién tim, nop vién phi, khu vé
sinh...tai Khoa kham bénh

Cac budc thuc hién

Budc 1. Hay xac dinh mac mong muébn dat dugc ¢ cac mac A, B, C va & cac tiéu muc

Budc 2. Liét ké cac tiéu muc vao Bang xac dinh uu tién

Budc 3. Xem xét cac diéu kién: Nhan luc, vat luc ( co sd vat chat, trang thiét bi), tai chinh va

suung ho caa 1anh dao/ nam trong ké hoach chién lugc/ Nghi quyét cua Bénh vién. Mi muc

cho 1 diém.

Truong hop du 4 diém: Pua vao KH wu tién 1 thuc hién thuc hién ngay;

Truong hop 3 diém dua vao xem xét kho khan & muc nao liéu c6 khac phuc duoc khong,

treong hop khic phuc duoc thi can thoi gian chung ta dua vao wu tién 2.

Truong hop 1,2 diém thi chding ta tri hodn cho ¢ thém ngudn luc maéi xem xét thyc hién sau.
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Cot cudi “Uu tién” thi chiing ta danh dau va 1: Uu tién 1; 2, wu tién 2; 3 tri hodn chua 1a

A

M.

Sau khi Hoi dong xac dinh duoc cac nhom tiéu chi can cai thién, cac Bénh vién cd thé co 2
cach lam.

Trwong hep 1. Khi BV di c6 day du diéu kién vé nhan luc vat luc tai lyc: Phong quan
ly chat lwong chi can 1ap ké hoach giao cho cac don ( Khoa- Phong) trién khai cac hoat
dong, phong QLCL chi can 18n ké hoach theo d&i giam sat viéc thuc hién.
Truwong hep 2. Trén co s¢ cac nhom tiéu chi da duoc xac dinh cin ting cudng chat
lugng, Phong QLCL can tham muu cho BGD Bénh vién chi dao thanh 1ap cac nhom
lam viéc dé 1en ké hoach/ dé an giai quyét cAc véan dé.

Pé tong quan hon cac ban s& 1am mot bang téng hop theo nhu vi du sau:

Vi du 1: Bang 8.5.Tong hop muc tiéu ting cac tiéu chi chat lugng Bénh vién cia mot bénh
vién nhu sau:

Cac yeu to de xac dinh Muc
TT | PHAN, MUC, MA, TEN VA SO LUQNG TIEU CHI PIEM wu tién tiéu
Két Nhan | CSVC, | Tai | nam toi
qua luc TTB | chinh 2021
PHAN A. HUGNG DEN NGUOI BENH (19) 2020
Al. Chi dan, don ti€p, hudng dan, cap ciu 19/30
nguoi bénh (6) (Mic 4) 8/30
A?. biéu kiffan co sO vat chat phuc vu nguoi 8/25 17/25
bénh (5) (Mtic 2)
A3. Méi trudng chim soc nguoi bénh (2) (v 1) 7/10 9/10
A4. Quyén va loi ich ctia ngudi bénh (6) 14/30 21/30
PHAN B. PHAT TRIEN NGUON NHAN LUC BENH VIEN
B1. S6 luong va co ciu nhan luc bénh vién (3) 3/15 10/15
B2. Chit lwong ngudn nhan lyc (3) 3/15 10/15
B3. Ché d6 dai ngd va dicu kién, moi truon
lam viéo(d) £ ; & | 1120 15/20
B4. Lanh dao bénh vién (4) 4/20 12/20
PHAN C. HOAT PONG CHUYEN MON (38)
C1. An ninh, trat ty va an toan chay nd (2) 3/10 5/10
C2. Quan 1y ho so bénh an (2) 4/10 6/10
C3. Ung dung cong nghé thong tin (2) 2/10 5/10
C4. Phong ngira va kiém soat nhiém khuan (6) 11/30 15/30
C5. Nang luc thue hién k§y thuat chuyén mén (5) 9/25 12/25
C6. Hoat dong diéu dudng va cham sdc nguoi
benh (3) 8 g 3/15 7115
C7. Nang luc thuc hién cham s6c dinh dudng va
tiét ché (gS). ' ' s 7125 15/25
C8. Chat lugng xét nghiém (2) 5/10 6/10
C9. Quan ly cung tmg va st dung thudc (6) 13/30 19/30
C10. Nghién ctru khoa hoc (2) 3/10 4/10
PHAN D. HOAT DPONG CAI TIEN CHAT LUONG (9)
D1. Thiét lap hé thong va xay dung, trién khai
ké hoach céiiptiéﬁ chétgluc_)’ng (}3])) e 5/15 7115
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D2. Phong ngtra cac sai sot, su cd va cach khac
phuc(2) 5/10 10/10

D3. Danh gié, do luong, hop tac va cai tién chat
lwone (4) 3/20 6/20
PHAN E. TIEU CHf PAC THU CHUYEN KHOA SAN NHI (4) 4/20 9/20

E1.1 Thiét 1ap hé thong td chirc cham séc
san khoa va so sinh

E1.2 Hoat dong truyen thdng vé suc khoe
sinh san, strc khoe ba me, tré em

NA

E1.3 Thyc hanh tét nudi con bang sita me

E2.1 Bénh vién thict 1ap hé thong to chuac
cham soc nhi khoa

3. Cic bwéc xay dung dé an cai tién chat lwong

Bwéc 1. Thanh 1ap nhom l1am viéc va thiét 1ap co ché 1am viéc

Sau khi xac dinh nhdm chi sé can cai thién, nhom chua dé thudc don vi nao thi nén
dé don vi d6 chii dong dé xuat thanh phan nhém lam viéc.

Thanh phan nhém lam viéc gom cac can bo nhan vién trong don vi lién quan truc
tiép va gian tiép dén van dé.

Co cau t6t nhat cia nhém 1am viéc can c6 Pai dién Ban giam dc: Muc tiéu ho 14
nguoi thay mat BGD dua ra quyét dinh tai cac budi hop ban giai quyét cong viéc
cu thé lién quan dén nhiéu don vi, trdnh mat thoi gian trinh bay theo thu tuc hanh
chinh cti.

Thanh phan néu dé &n cai thién chat luong lién quan dén don vi, khoa, phong nao
thi can moi dai dién cua don vi, khoa, phong tham gia vao nhém 1am viéc nay.

Dai dién cac phong ban, khoa lién quan tham gia rat quan trong, khi cac cudc hop
ban cac don vi s& cho y kién dé xuat giai quyét dé dai dién BGD cop thé ra quyét
dinh nhanh chéng.

Nguyén tac lam viéc nhém ( xem bai 1am viéc nhdm), nhém can Ién ké hoach cu
thé, tly theo dy &n ma nhom co lich hang tuan hay 2 tuan, 1 thang sinh hoat danh
gia két qua hoat dong mat lan.

Buwéc 2. Thu thap thong tin danh gia tinh hinh hién tai

Budc ndy nhém nén phan tich sau hon vé murc dii cua van dé va cac diéu kién can
va du dé cai thién nhom tiéu chi d3 xac dinh

Néu chinh xac cu thé c4c van dé
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Buwéc 3. Phan tich van dé: Tim ra cac nguyén nhan gdc ré dé chuan bi dé xuat
cac giai phap va phuong phap thuc hién (xem bai phan tichvan dé)

Budéc 4. Pé ra cac giai phap va phwong phap thuc hién (xem bai xac dinh giai
phap va phuong phap thuc hién).

Buwéc 5 Viét ké hoach hoat déng. (Xem bai viét ké hoach hoat dong)

Tom tit: Ké hoach hodc dé an can thiép ting cuong 83 tiéu chi chat lwong bénh
vién tuan theo nguyén tac chung cua dé an can thiép ting cuong chat luong lién
tuc (TQM hoic PDCA, CQI, QA). Mot sé diém can chi y 1a ¢ day ching ta xéac
dinh chu d&/nhém tiéu chi chat lugng nam trong khuén khoi 83 tiéu chi. Mot cach
lam mang tinh huéng téi ddi twong phuc vu trong xéac dinh tiéu chi/nhém tiéu chi
chat luong can thiép 1a dua tiéu chi sy tic dong 1én dbi tuong vao trong tiéu chi
cham diém, cach nay vira dam bao ca 2 muc tiéu ting cudng 83 tiéu chi va hudng
t6i dbi tuwong phuc vu.
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PHU LUC 2.
M@t s6 dw 4n TQM da thuc hién béi Phan Vin Twong va céng sw huéng dan va

thuc hién.
sTr| rendwan | oopLga | THO Két qua/muc tiéu
TQM gian . :
Giam thoi gian
can thi¢p mach
vanh cap ctu o | .. Giam ty I¢ BN nhoi mau co
.- n Giam . 4 A A . .-
nguoi bénh | . . tim cap ST chénh Ién co thoi
N . thol gian ) . .2
Nhoi mau co . gian cho doi dé dugc can
. p can thiép | 7/2014 — - . LA
1 |tim cap ST mach 32015 thiép mach vanh cap ctru trén
chénh |én tai vz‘inh o4 90 phut vao thang 7/2014 la
Khoa Tim mach oL P 66,66% xudng con 10% vao
can thiép, Bénh thang 03/2015.
vién Nhan dan
115
Glam. thAOI gla? . Giam ty I¢ thoi gian cho
nguoi bénh cho | Giam . - .
, : . kham trung binh tur 138,7
kham tai Khoa | thoi gian | 1/2015- o
2 , . Ny phat ¢ thoi diém 1/1/2015
Kham bénh, | cho kham | 3/2015 A . et
Banh vien Nhan | bénh xuong con 120 phat tai thoi
dan 115. diem 31/3/2015.
Gl?m thfﬂ gPan Gl‘a_m . Giam thoi gian nguoi bénh
cho chi dinh | thoi gian o x o
N 2 . i cho chi d@inh phau thuat cap
phau thuat cap |cho chi , . i
, | s x ctu bung ngoai khoa tai
ctu bung ngoai | dinh phau | 12/2014- L . .
3 . 2 Khoa Cap ctu Bénh vién
khoa tai Khoa | thuat cap | 3/2015 A . ,
L A . Nhan dan 115 tor 160 phat
Cap cuu Bénh | cuu bung y P .
i . R ) trong nam 2014 Xxuong con
vien Nhan - dan | ngoal 60 phdt trong nam 2015
115. khoa P gnd '
Giam thoi gian
nguoi bénh lam | Giam Giam thoi gian nguoi bénh
tha tuc ra vién | thoi gian cho tha tuc ra vién tir 5 gio
. s .| 12/2014- | . Ca
tai Khoa Ngoai | lam thu 30/1/2015 con 3 gio tai Khoa ngoai than
than kinh Bénh | tuc ra kinh Bénh vién Nhan déan
vién Nhan dan | vién 115 tai thoi diém 30/1/2015.
115

70




Tén du an . 2A Thoi Ao -
STT TOM Chu de gian Keét qua/muc tiéu
. g Giam ty Ié¢ ho sinh khong
Nang cao nadng . . . s
A A A trinh bay dugc cac quy trinh
luwc chuyén mon | Nang cao . N
A . chuyén moén va co du ky
cho cac ho sinh | nang luc nine tuven truvén. tr van vé
trung hoc mai | cho nhan| 2/2014- ) & y Uy N V
4 p i . sac khoe sinh san tur 40%
duoc tuyén | vien méi | 9/2014 , X R
duna tai Bénh | tuvén (thdng 2/2014) xuong con

ung al Benh iy 8% (thang 9/2014)) tai 4
vién Phu san | dung . , A =
TW nim 2014 khoa phong cua Bénh vién

y Phy san TW.
Danh gia va can

hiép vé thai do s :
thiep ve thai do | 1o iy 16 Téng ty 18 hai 1ong ciia nguoi
cua nhan vién| .. 73 n A

14 .| hai long bénh doi vai nhan vién don
don vi lay mau | | s . el A
. ... | cua nguoi vi thu chi vién phi tir 39% Ién
va thu chi vién | | .| 5/2014- e A n
5 , 2. . | bénh vai 47,5% va vo6i nhan vién don
phi doi  véi| . | 11/2014 | .7, s A
e .| that  do vi lay mau tir 48,6% Ién
nguoi bénh tai| | A o X
> . cua nhan 54,7% tu thang 5/2014 dén
Benh vien Phu | ieny t4 thang 11/2014
san TW nam yte g '
2014
. 1) Thoi gian cho khdm bénh

., e Giam R L .
Giam thoi gian thai gian trung binh giam t 1 gio 26
cho doi cual g phit (thang 4/2014) xuéng
ngIIIOI b%nh derT thanh quy | 4/2014 con 6? _ph_ut (tha\ng 1%/2014);

6 | khdm Dbénh tai trinh 122014 2) Thoi gian hoan thanh quy
Khoa Kham BV Kham cia trinh kham bénh tur 246 phut
Phu san TW noudi " (thang 4/2014) giam xuéng
nam 2014 b%nh con 212 phat  (théng

¢ 12/2014).

. e Giam Giam thoi gian cho doi cua
Giam thoi gian |, . . i LA s .
cho doi  cia thoi gian nguoi bénh & khoa kham
Heudi bénh ai cho doi bénh vién Phu San Tinh

, Pﬁon b | Cuangudi | 6/2013- | Thanh Héa tir 3 gio (180

ong- bénh tai | 10/2013 | phat) vao thang 6 nam 2013
Bénh vién Phu . . . X
N khoa con 2 gio (120 phut) vao
san tinh Thanh . Co aR , <
Hba kham thoi diém thang 10 nam

bénh 2013.
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Tén du an Lo Thoi < ) =
STT TOM Chu de gian Keét qua/muc tiéu
G|?m th(.“ glim Gl‘a.m ) Giam thoi gian cho doi cua
cho doi cuaa|thoi gian i Ln . \
o N , nguoi bénh khi lam thu tuc
nguoi bénh khi|lam tha A .
8 | 1am thi tuc xuit | tue  xuit 6/2013- | xuat vién & Bénh vién Phu
T TR SRR T 1002013 | san tinh Thanh Hoéa tir 3 gio
vién & Bénh|vién cua ) . .
it \ . (6/2013) xuong con 2 gio
vién Phu san | nguoi (10/2013)
tinh Thanh H6a | bénh. '
. e Giam Giam thoi gian cho doi cua
Giam thoi gian| .. . b .
chy doi  cia thoi gian nguoi bénh ¢ Khoa Kham
Heudi Bénh ué cho  doi Bénh vién Nga Son, Thanh
. kﬁoa han | Ciangudi | 10/2012- | Hoa tir 164.95 phit (2 giis 45
A . bénh tai| 4/2013 | phut) vao thang 10 nam 2012
bénh vién Nga . . -
Khoa con 132,88 phut (2 gio 12
Son, Thanh , , . , -
Héa nim 2013 Kham phut) vao thang 4 nam 2013
bénh tai Bénh vién Nga Son.
Giam ty ¢
nguol ‘Ab@n,h T\a ng su Giam phan nan vé nhan vién
phan nan vé thai | hai long t tir 31.4% thane 10 nam
46 cia NVYT | cia ngudi | 10/2012- | M1 20,770 thang 10 n
10 L . R 2. 2012 xuong 15,4% vao thang
tai bénh vién|bénh doi| 2/2013 B o .
, . 2 nam 2013 tai Bénh vién
Nga Son, tinh |Vvéi Nea Son
Thanh Hoéa nim | NVYT 88 SOm.

2013
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PHU LUC 3
Hinh 1. X&c minh nguyén nhan gac ré

Ngudn: Phan Vin Tudng, dy an ting cudng chit lugng xét nghiém tai BV Nhi Bong 1, TP.HCM niam 2005.
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