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Thay Pdoi bé T&t Hon

TAI LIEU KHOA HQC
QUAN LY CHAT LUQNG BENH VIEN

(+84)984.407.554

pwr Info@itam.edu.vn Phéng 202, S8 Nha 48, Quang Lam,
(+84)984.497.443

@ ltam.eduvn ke guanlydaotaoguocte@gmail.com Phi L&m, Ha Bdng, Ha Noi.

Van phong: 32 Trwong Cong Pinh, Ha BPong, Ha No6i




Thay Ba&i bé& Tt Hon

Cong ty c6 phan Quan ly va Pao tao quoc té
Cung cap cac khoa CME

1. Quan ly chat lugng bénh vién 1. Quan ly nha nudc ngach chuyén vién,

2. Quan ly bénh vién chuyén vién chinh

3. Quan ly diéu dudng 2. Nghiép vu su pham danh cho giang

4. An toan tiém chdng vién Cb, bH

5. Thuc hanh t6t bdo quan vac xin (GSP) 3. Trung cap ly luan chinh tri (khu vuc Ha

6. Su pham y hoc cg ban NOGI)

7. Phuong phap day hoc lam sang 4. Pau thau ca ban, dau thau qua mang

8. Kiém soat nhiém khudn bénh vién 5. Churc danh nghé nghiép y té (bac si,

9. COng tac xa hoi trong y té diéu dudng...)

10.Phugng phap nghién cru y hoc 6. Cac khoa dao tao lién tuc theo nhu cau
khac

h (+84)984.407.554

D] info@itam.edu.vn Phong 202, S8 Mha 48, Quang Lam,

@ ltam.edu.vn guanlydaotaoquocte@gmail.com Phi L&m, Ha Bdng, H& NI,

(+84)984.497.443




QUAN LY CHAT LUONG
BENH VIEN




VIEN KHOA HOC QUANLY Y TE

QUAN LY CHAT LUONG
BENH VIEN



1. Muc tiéu

Trinh bay khai niém chat lwong va CL CSSK.
Trinh bay dwoc khai niém, nguyén tac QLCL
Néu dwoc ndi dung ctia mét so méd hinh
QLCL.



Cau hoi thao luan:
Anh/chi vui long néu nhirng kho khan,

thach thirc ciia cong tac quan ly chat

lworng bénh viéen hién nay?



Thach thuc

Chat lwong ngudn nhan lwc, phan bd nhan lwc
gitra khoi bénh vién céng va tw, tuyén trén, duoi
BHYT, gia DVYT

Co ché chi tra: 16 trinh tiép can cac nwédc khu
vuc cac hinh thire Chl tra mlnh bach, hiéu qua
(DRG...) -

Van dé qua tai




A\

Thach thuc

Lwong cho nhan vién y té: chuwa twong xirng

Mo hinh quan ly bénh vién

Tw chu tai chinh

Can doi méi tai chinh, tw chd doanh nghiép, phat
huy nguon von xa hoi, dao tao ngudn nhan lwc




Quality is

continuous
Improvememt

ﬂ

CE@@@ lrgme & sy
@@n tiem khémg mgirng




Khai niém BV

Theo WHO: BV la mot bé phan ctiia mét té chirc

mang tinh chat y hoc va xa héi, c6 chirc nang

dam bao cho nhan dan dwoc san soc toan dién

vé y té ca chira bénh va phong bénh. Cong tac

ngoai tru cua BV téa té&i tan gia dinh dat trong

maoi trirdng cua né. BV con la trung tam giang

day y hoc va nghién ctru sinh vat xa hoi.




Khai niém veé chat lwong va

chat lwong CSSK



Chat lwong 1a gi?

Bai tap: So sanh CHAT LUONG giiva:
KCB tuyén CS «——» KCB tuyén TW

Tai sao?



Hai quan niém veé chat lwong

Cacyéuto| Littleg Big Q
cua CL | Quan niém | Quan niém CL
CL kiéu cu kiéu maoi

Khai niém |Hudéng vé san |Hudng vé Khach
pham hang

Su uu tien | Khong uu Co su uu tién
tien cho gia |phu hop
ca, cho su
pho bién...




Xu huéng  |Ngan han Can d6i gitta ngan han
va da1 han

piém chi  |Phat hién sai st

yéu chi phi y té)

Gia ca Tang khi chat
lwong tang tang

Nguyén nhan |Ca nhan ngudi

cua sai s6t  |lam hi¢u qua

Trach nhi€ém |BO0 phan diéu Mo1 nguo1
hanh/ Thanh tra/

Chuyeén gia



Van hoa
cua to chuc

Van hoa
quan ly

Sal sot
dugc giai
quyet boi

Chi tay/ Mang | Cai tién lién tuc/
mo/ Trung P6i méi/ Cho
phat nguo1 ¢ |phép sai sot, chia
101 s¢, dong vien.
Tht bac/ Quan|Mén déo, 1ong

lieu/ it thay ghep va linh

doi dong

Nguoi lanh Toan do1, moi

dao ngudi trong to
churc.



Chat lwong la gi?
Chat lwong CSSK la gi?



Kh&i niém CL: Cé nhieu KN vé CL:

« CL la sw hai long cua khach hang.
 CL la lam dung viéc theo dung cach.
(Do right thing right).

 Cai ma t6i cho 1a mot san pham ché’t lwong c()'
thé khong phai la moét san pham chat lwong doi
v&i ban.




 Moi ngwdi ¢ nhirng nhu cau va yéu cau
khac nhau vé san phdm. Do do, quan niém
cla ho vé chat lwong 1a nhu cau cla ho

dwoc thod man dén mdrc nao.



Tt dinh nghia trén, rat ra mét so6 dac diem
cua khai niém CL.:
« Néu mét san pham ma khéng dwoc nhu cau
chap nhan thi phai bi coi la cé chat lwong kém.
« Nhu cau luén ludn bién déng nén chat lwong
ciing luén luén bién ddng theo th&i gian, khéng

gian, diéu kién s dung.



. Chat lwong c6 dac diém la:
- Mang tinh chu quan
- Khéng ¢6 chuan mwec cu thé

- Thay déi theo th&i gian, khéng gian va dieu
kién st dung

- Khéng dong nghia véi “sw hoan hao”

(http://vimeco.com/?1d=183)



PDAC TINH CUA CHAT LUONG

Lich sw (Politeness)

Than thién (Friendliness)

Pung théi diém, dang hen (Punctual)
Pung kha nang (Competant)

San sang phuc vu (Ready to serve)

Lau bén (Durable)

Tin cay (Reliable)

Hap dan (Attractive)

Xwng v&i gia phai tra (Value for money)



2.2. Khai niém CHAT LUONG CSSK:
(Theo Mainmuah A. Hamid va cs, 2004).

Chat lwong 1a lam ding viéc ngay tir l1an dau tién

va lam viéc dé tot hon trong nhirng lan tiep

theo.




Pinh hwéng ve CHAT LUONG trong y té:
(Theo Vién Y khoa Hoa Ky 2001).

* An toan (Safe)

* Hiéu qua (Effective)

* Ngwo'i bénh la trung tam (Patient-Centered)
* Pung luc (Timely)

- Hiéu suat cao (Efficient)

« Céng bang (Equitable)



Chat lwong CSSK theo cac
goc nhin

(hat

oha

AN Ngwo'i bénh

p
an Id’\f\'\\J

Lanh dao




Chat lwong CSSK cho ngw®i bénh:

(Theo Mainmuah A. Hamid va cs, 2004).

a. Quan niém cua NB:

Loai hinh Tinh F'e"
dung: sw
va hiéu qua than thién,
: ton trong,
cua CS thoai mai,
sach se,

I> san cO



Chat lwong CSSK cho ngw®i bénh:

(Theo Mainmuah A. Hamid va cs, 2004).

b. Quan niém cua CBYT:

Quy trinh Chan doan

khoa hoc va diéu tri

it dé y dén
tinh tién loi
va “cham

sOc”.



Chat lwong CSSK cho ngw®i bénh:

(Theo Mainmuah A. Hamid va cs, 2004).

c. Quan niém cua nha quan ly:

Tiép can




Chat lwong dich vu va chat lwong 1am sang

» Chat lweng dich vu: céc khia canh lién quan
dén phuc vu nguwoi bénh
— Dé chiu: méi trwdng, cam giac thoai mai,
sach sé, riéng tw, thwec pham
— Tiép can: san co, gi® phuc vu, thdi gian chd
doi, dat lich hen
— Giao tiép: ton trong, ho tro tinh than, phu hop
van hda, truyén théng hiéu qua
» Chat lwgng 1am sang: cac khia canh lién quan
dén chuyé&n mon kham va diéu tri



NHIEU BV DA TIiCH CUC CAI TIEN CL
BVDK tinh Tra Vinh
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MO hinh cua PATH -WHO EUROPE

B& cong cu danh gia thuwc thi vé cai tién chat lwgng bénh vién (PATH)




Dinh hwéng chat lwong KCB clia cac nwérc
dang phat trien:

- Nang Iwc ki thuat (Technical Competance)
- Tiep can dich vu (Access to service)
- Hiéu qua (Effectiveness)
- Quan hé con nguwei (Relations)
- Hiéu nang (Efficiency).
- Tinh lién tuc (Continuity)
- An toan (Safety)

- Tien nghi (Amenities).



3. Khai niém vé quan ly chat lwong



Vi sao can cai tien chat lwong?

Canh Cong
tranh nhan




Vi sao can cé chat lwong?

Ap luc tir
khach
hang

Cai thién
thwong
XUuyen




Y twéng chat lwong

- Genichi Taguchi




PHUONG PHAP QUAN LY CHAT LUONG

- 55
- KAIZEN
- LEAN
- 6 SIGMA
- JCI
- 1SO
- TQM




PHUONG PHAP 1: 58

SHITSUKE




Phuwong phap 5S

T. NHAT T.ANH TVIET Y NGHIA

SERI SORT SANG LOC Phan loc: vat hitu dung, vat vo dung — loai bd vat vo
dung

SEITON SET SAP XEP Sap xép ngdn nap, trat tw, dang cho, dé lay

SEISO SHINE SACH SE Vé sinh sach s& moi ch6: nén nha, may méc...

SEIKETSU  STANDARDIZE SAN SOC Ludn sdn sdc, gilt gin vé sinh, lién tuc thyc hién l3p

di 13p lai: sang loc, sap xép, sach s&

SHISUKE SUSTAIN SAN SANG Tao moi nguoi thdi quen ty giac lam theo quy dinh
va ludn tuan thd nghiém ngat

Nguon goc 5S: Nhat ban, tir ddu nhirtng nam 1980s
Muc dich: Nang cao diéu kién, mdi trwdng lam viéc; lam thay déi cach suy nghi, thoi
quen I/v, tdng cwdng khad ndng sang tao cia moi cd nhan trong td chirc
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BEFORE 5S
< W

Unused information...It was a mess.






NHIEU BV BPA TiCH CUC CAI TIEN

CHAT LUONG
Kho luwu tri bénh an (BV Tra On)

Trudc cai tién Sau cai tién
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» NHIEU BENH VIEN DA TiCH CU'C CAl
TIEN CHAT LUONG (5S)
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PHU'ONG PHAP 2: PDCA

Do DEMING gi6i thiéu nim 1950, gom 4  1Xécdinh vén dé can cai tién

giai doan: a
P- Plan/ Ké hoach 2. Phan tich thwc trang van de
D- Do/ Thuc hién 4

C- Check/ Kiém tra 3. Phat trién giﬂéi phép cai tién
A- Act/ Tiéep tuc cai thién

Plan
PDCA cai tién chat hrong theo chu trinh /( \\

(1ap ké hoach, thuc hién, kiém tra, va tiép tuc 4. Thir nghiém

cai thién): phuong phap nay cd thé trién khai Ao & Ap dung D
cho mot hoat ddng cu thé va khéng doi hoi qua

nhiéu nguon luc, nhung ciing ¢6 thé trién khai }
trén pham Vi rong. Chec



PHU'ONG PHAP 3: KAIZEN




Quan ly la mot vong tron

KAIZEN(CQI) |a chu A

trinh lap di lap lai theo
hwéong di léen.

Plan

Do
Check
Action




PHU'ONG PHAP 4: SIX SIGMA
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= [& hé thdng cac cong cu va chién luge nham nang cao
qua trinh hoat dong do hdng Motorola phat trién dau
tién vao nam 1985

= Muc dich: 1a nang cao chat luong san xuat va hoat
dong Kkinh doanh.

g . * Thuat ngir Six Sigma co nguodn goc tir diéu hanh san
[\ xuat, gan lién v6i cac thuat ngir thong ké vé qua trinh
ché tao san pham. Hiéu ning ctia mot quy trinh SX ¢6
thé dugc danh gid bang md hinh sigma vé % sb san
pham bi 10i S0 v&i tong san pham ma quy trinh tao ra.
Quy trinh six sigma du doan vé mat thong ké
99,99966% thanh pham dat yéu cau thiét ké (3,4 trén
1 triéu san pham bi 16i), mic dU luong thanh pham bi
161 nay twong ung véi mirc nhd hon 4,5 sigma, nhung
Hang Motorola dat ra muc tiéu "6 sigma" cho moi
hoat dong san xuat cua hang, va muc tiéu nay trd
thanh dich dén cho cac nha quan Iy va k¥ su thiét ke.




PHUONG PHAP 5: ISO
INTERNATIONAL STANDARD ORGANIZATION

T6 chirc phi Chinh phd, thanh 1dp 1947 (Geneva, Thuy

sy)

Tiéu chuadn mang tinh ty nguyén

Hién c6 160 nudc thanh vién

Viét Nam: Thanh vién 77, nam 1977

— Pau moi: Tong Cuc do lvong chat lwvong — BO KH —
CN

— Soan thao phién ban riéng lam tiéu chuan riéng cla
qudc gia, tudn tha tiéu chuan da dwoc qudc té hoda.



PHUONG PHAP 6: TOTAL QUALITY

TOTAL
QUALITY

MANAGEMENT

MANAGEMENT

= EVERYONE IS INVOLVED IN

= CONTINUOUSLY IMPROVING
SERVICE TO CUSTOMERS

= WITH DATA AND PROFOUND
KNOWLEDGE

(RON FITZGERALD)



PHU'ONG PHAP 7: JCI

JCI (Joint Commission International):

— T/L 1988, truc thudc UB Qubc té Hoa ky

— Phi chinh phd, phi lgi nhuan

— S mang: nang cao chat lwgng cham sdc vy té cho
cong dong quoc té

JCI: 285 tiéu chuan va 1.166 tiéu chi

JCI hién hoat ddng tai hon 100 qudc gia

Chirng nhan chat lwgng cho hon 960 co s6'y té
trén toan cau



PHUONG PHAP 7: JCI

- O nhiéu nwdc phat trién, BHYT chi ky hop dong
va thanh toan vién phi voi nhirng BV dat JCI.

- O VN: Vinmec la BV dau tién dat JCI 2015 (Ha
NG6i, TP. HCM), FV.

- Puwoc cap chirng chi JCI sau 15 thang hoat déng,
diém 9,84/10.



PHUONG PHAP 8: BQ TIEU CHI DANH GIA
CHAT LUQNG BENH VIEN

« QD 4858/QD-BYT ngay 3/12/2013, v/v ban hanh
thi diém B6 tiéu chi danh gia chat lwong BV - “Bd
tiéu chi danh gia chat lwong BV” dwoc ap
dung cho cac BV nha nwéc va tw nhan.

 La bd cong cu dé cac BV ap dung tw danh gia
chat lwong theo Piéu 8 ctia TT 19/2013/TT-BYT

» Kiém tra danh gia ctia co' quan quan ly y té tién
hanh theo dinh ky hoac doét xuat.
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4. Hai trwérng phai vé QLCL

SO & TQM
Cac 1SO TOM
JCI COIl

FEQM KAZEN



SU KHAC BIET TQM - ISO

TOM

Coi sw hai long caa KH (néi
va ngoai) la chat lwong.

Pat trong tam vao con
nquwei. Biét huy ddéng con
nquwe®i phat huy sang kiéen,
cai tien thworng xuyén chat

lwong san pham va dich vu.

Chon wu tién VDTT

Khéng ngirng, co gang cai
tién chat lwong san pham

lién tuc. Cai tién tirng bwéc,

1ISO

Coi tiéu chuan datra |a
chat lwong.

QL CL trén co sé tiéu
chuan hoa

khong chon wu tién

Co gang thiét l1ap mirc
chat lwong sau doé duy tri

ching.

tirng phan




SU KHAC BIET TQM - ISO

TOM 1SO
La m6 hinh quan ly chat
lwong twe trén xuong, dwa
doc lap tir dweoi len, dwa vao trén cac hop déng va cac

nguyén tac deé ra

Bao gom nhirng hoat déng

trach nhiém, long tin cay va
sw bao dam bang hoat dong
ctia nhém chat lwong.

Quan tdm dén dau ra:
Chuén ki thuat.

Chu trong t&i cach dat dwoc

dau ra (cach lam - Quan |y)




Total Quality Management

| Dolright %hing l Output

—

tright t 1 | Customer |

Organizational culture: Attitude,  Satisfaction
Style and Methods at work

}

—
Standards

1ISO, ACCREDITATION



1ISO

TQOM

Theo BO Y té:

Panh gia hé thong to chirc hoat
dong co dwoc chuan hoa ha¥
khong? Dwa vao bé tiéu chuan.

Tang cwong chat lwgng lién tuc
theo he thong, tieu chuan (nquyén
tac hoat donq)




So sanh 2 mo6 hinh

1. Tiéu chi chat Nham cai tien Hé thong nham

lwong chat lwong ngay duy tri chat
cang cao hon lwong

2. Lay khach hang - +

lam trong tam

3. Cau héi hanh Lam nhw thé Lam cai gi?

dong nao?

4. Mirc d6 linh hoat - Tan cong/cai -Phong tha
tien (dat dén (khdng dé mat

nhirng muc tiéu, nhirng gi da co)
va CL cao hon)



So sanh 2 mo6 hinh

5.Yéu ciu ddm b3o dauvao + ++

6.Kinh phi thuc hién ban dau 2.000 USD cho 20 000 USD

(trung binh) dao tao va huédng

dan
7.Chu ky danh gia lai (trung 6 thang 3 nam
binh)

8.Mtrc do phuc tap -+ -



Bai tap.

V&i quoc gia (BV/td chirc) nghéo, thu nhap
thap thi nén &rng dung mé hinh QLCL nao TQM
hay ISO hay két hop sé tot hon? Vi sao?



S CAN THIET QUAN LY
CHAT LUONG
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Thwe trang Chat lwong dich vu KCB ¢cé
nhiéu van dé ton tai

Mot s6 tiéu cwe dwore phat hién (trang thiét bi
y té, xét nghiem, thuoc...)
Cac tai bién, sai s6t chuyén mon lién tiep xay
ra

Ngwéi dan mat niem tin vao y té tuyén co sé
Van deé qua tai bénh vién
Tinh trang thiéu nhan lyc tai cac vang ndi,
vung khé khan, co’ s& xudéng cap...
Mat trai cua chinh sach tw chu bénh vién



Chét Iwong dich vu KCB & Viét Nam nhw thé nao?
* Chuwa c6 nghién ctru con sé chinh xac vé sai sét chuyén mon

« Khong cé nghia la ching ta khong cé. Bao chi hang ngay van dua tin vé
cac hién twong (nhw nhirng tang bdng néi) xay ra

VN XPRESS

| Trang nhat Video X3 hoi The gici Kinh doanh Van héa | TheE thao Phap luat
E:: | RSS + Céau chuyén cudc sbng + Gia dinh « 4

/2011, 17:55 GMT=+7

POl SONG > sic kHOE e bt
CTRE KX | E-mail {3 Banin

Bénh nhan tir vong Khi tiém 1a do séc Khang sinh

Lién quan dén cai chét bét_ thwong Bénh Vlén _

cia bénh nhin L.é Hiou Tién (Pa

Nang) khi dang dwoc tiém 3 mui

thudc tai Benn vicn mmm——cnice [ Gy mMé nham bénh nhan, mot ngudi
nay, bénh vién hop bdo céng bo = 4 =

- nguyén nhan cai chét. SUﬂ t':r vong

= Bénh nhin t* vong dét ngét khiy

td tiém thuf;c / Thudc nao ciing cé thé

P he o ~ ~ o a .- - - ~ .- -
£3Y s8¢ chet ngwd TT (TPHCM) - Sang 18-4, tai Bénh vién I d3 x3y ra mét v viéc hi
n?o;_céth;jgcﬁibgnhvgleut:jpeugw hiku: ki thuat vién gy mé va bac si phdu thuat nham Ian nguéi bénh,

& 4 i 5 ai chét ciia bé sn nhan Tién tudi. @ xa Hoa Tién, én - ~ - - CPre
Tin, A Minh Nnge R oa Vang) bi Gl e giao i g vas i khién mét bénh nhan (BN) suyt tr vong.
ngav 26/9 trong tinh trang hé"{n mé, m¥t so phai, da dwoc mdé hiat dich mau tu. Sang . .
27. bénh nhan da tinh. thé déu. Cu thé, tai khu virc phong moé sang 18-4 c6 hai BN cung dwoc dwa vao
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EEE S | B Bac 7 bi nghi kiém Igi tir ién t... | +] =

€ ) @ vnexpress.net/gl/suc-khoe/2011/08/bac-si-bi-nghi-kiem-loi-tu-vien-thuoc- 14-trieu-dong-1/ @ 2§~ vién thubc 14 trieu P A B~

TUIA DINM - DU UL NMULE 7 9YNG nnuc

A:' Madi sao | 55 S0 hoa ':‘

ki 5 *] =Email &Banin
Bic si bi nghi kiém lgi tir 'vién thudc' 14 triéu dong

Gi6i thiéu bénh nhin mua "vién nang ndi soi" khong do bénh vién cung cap, gia
gan 700 USD, bac si khoa Noi tiéu héa BV Binh Dan TP HCM bi bénh nhan nghi
¢6 an chia cung hang dwoc.

Ong Bui Doan Thinh & quan 2, TP HCM, phan anh véi VnExpress.net, vg ong
1a ba Lé Thi Phung Duy, 58 tudi, dén Bénh vién Binh Dan kham vi chimg day
bung kéo dai. Ngudi nhan bénh 1a bac si Tran Minh Pirc. Ba Phung yéu cau
noi soi dai trang bang gay mé va dugc ong Pirc 1én lich ndi soi.

-

| . s PO : A
W DIMi mé “vién thuSc” 14 triéu @d... |
€& ¢ dantri.com.vn/c7/s7-511678/mu-mo-vien-thuoc-14-trieu-dong.htm

e 4 1
| A X “ oA A ’, s A A

Mu mo “vien thuoc” 14 trieu dong
Khong thong qua bac si kham, nhitng ngwdi cia by phai
hinh anh da méc noi véi cong ty bén ngoai dé ban vién n
cho bénh nhan véi gia 14 triéu dong/vién.
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Tronddng nghin bénh nhan bi bénh vién tri két qua xét nghiém gia
mot 1
kétq

Thay vi xét nghiém m:iu, Bénh vién da khoa Hoai Diic (Ha Noi) in ket qua ciia
bénh nhan trudc thanh nhiéu béin roi tra cho bénh nhan sau. Nhiéu nguoi nhan
| cung mot ket qui xét nghiém, anh huéng den chin dosin bénh.

= Bénh vién bij té 'tra két qua xét nghiém khéng’

Chi Hoang Thi Nguyét, can bd khoa xét nghiém Bénh vién da khoa Hoai Duc
da to cao su viéc nay dén co quan chirc nang.
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<|___Trong lic day xe ché cic bé so sinh di tam, qua doan doc trudc cira phong so
KEZI32, khoa A3, Bénh vién Phu sin Ha Noi, nit diéu duong truot chin khien chiéc
xe bi lat, 5 bé so sinh nga ra ngoai.

Sau 3 ngay xay ra su viéc. dén hom nay. cac gia dinh déu di xin cho con xuat
vién va duoc bénh vién df:‘mg y. Theo bieén ban lam viec gitta gia dinh cac be

va bénh vién, khoang 9h sang ngay 14/7, mot nit diéu dudng lam nhiém vu t6
don cac bé tir phone hau <an & tam Khi don cac chau & hai ohone 30 32 do  cc



Hang loat van dé ndi com khéac xay ra

e Can Tho, Ha No6i, Thanh Héa, Bac Giang...




Hay nhé rang, mét ngay nao dé chung ta ciing
sé la bénh nhan!

. Chling ta cling can va muon phuc vu!

« Hién tai chung ta phuc vu khach hang? Co

nhw diéu chiing ta s& mong muén khéng?



MO hinh ly twéng

%

25%

70%

Nhu cau CSSSK To chirc cung (rng Thyc té str dung
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Thuc té

"\

Nhu cau CSSSK T4 chirc cung irng Thuec té sir dung
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. THE THIRD NATIONAL HOSPITAL QUALITY FOR!
1 Ho Chi 2016 3

o Chi Minh City, September 1

Thach thurc: -

. Théi do giao tiép (rng x0r
« Theo doi cham soc bénh nhan

« Sai soty khoa

=» ".. Sdp t&i BV c6 quyén loai bé, cat hop déng vdi

nhitng trwong hop vi pham dao duc nghé nghiép,
gdy anh hwong toi uy tin BV”,



Pé thuc day cac BV tiép tuc cai tién chat lwong:

- Coéng bd cong khai két qua danh gia chat lwong
theo bo tiéu chi;

- Xét chon va céng bd cac BV tiéu biéu theo tirng
linh vwe, tao ddng Iwc phat trién; gan chat
lwong BV v&i khen thwong, thi dua va thanh
toan BHYT;

- Xay dwng Ttw hwdng dan danh gia va céng bd

chat lwong BV (nam 2017)...



Thwe trang va nhu céu: > < ?

 Nhu cau clia nguwdi dan va xa hdi ngay cang
tadng l&n, doi hdi bénh vién can nd lwc cai tién
chat lwong KCB.

=> doi hdi nganh y té phai co nhirng déi mai,
chuyén bién tich cwc va khdng thé cham tré dé

cdi thién chat lwong KCB.



Lam thé nao cai tién chat lwong KCB?

©

Cong cu Po
Tiéu chuan/ \-/ Irerng
Tiéu chi

CHU TRINH CAI TIEN CHAT LUQNG




/iec danh gia chat lwvong tren the gioi

 Tai My: Viéc danh gia va chirng nhan chat lwong
bénh vién da bat dau ttr ndm 1918.
> My di trwdc ching ta 1 thé ky!!!

 Trong KV Bédng Nam A, cac nwéc nhw Théi Lan,
Malaysia... déu trién khai QLCL tir > 10 ndm nay
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5. CAC NGUYEN LY CUA QL CL

NGUYEN LY 1: Sw Hai long cta KH.

CL la sw hai long cua NB;
La trai tim cua QL CL BV.
Can tao dwng moi quan hé tot véi NB.

Xac dinh ré nhu cau chinh dang ctiia NB (Hop ly,
do dém duworc, tin cdy, thwe hién duoc).

X/dinh cac chi so cua n/cau dé (thai dd, nhiét
tinh, gia ca, thoi gian...)



NGUYEN LY 2: Quan ly bang thwc tién

Evidence Based Medicine.

Tinh khoa hoc, tinh chinh xac.

Pam bao cho dat t&i nhu cau, sw hai long cia
KH.

Con dwérng dung dan di téi CL.

Data base (Co’ s& dir liéu)



ué nhiéu dir liéu... nhwng it théng tin

_f- .



http://www.worldpressphoto.nl/index.jsp

NGUYEN LY 3: Ton trong, phat huy tri tué
va strc manh cua moi nguwoi

+ L&i cuon sw tham gia cia moi ngwei (xa hoi
hoa).

 Tao sirc manh tong howp.

» Bién phap: Quan hé t6t, gan giii, tuyén truyén
vé trach nhiém vé ch/mén, phat huy dan chu,
trao quyéen...cho quan chung.



NGUYEN LY 4: Plan, Do, Check and Act

Lap ké hoach, xac dinh muc tiéu dwa trén nhu
cau chinh dang cua NB.

Thwc hién KH, muc tiéu.

Kiém tra, giam sat, dieu hanh, danh gia...Phan
tich ki xem cai gi dat va khéng dat.

Cai tién chu trinh méi.



NGUYEN LY 5: Cai tién lién tuc

+ Nhu cau cta KH luén thay déi, méi ngay moét
cao.

- Cai tien lién tuc dam bao cho sw song con cua
SP va DV.



CAC NGUYEN LY KHAC

- Sw lanh dao, gay anh hwéng manh va cé tam
nhin rong;

- Péi quan ly chat lwong virng manh;

- Qua trinh tiép can dan tirng bwérc;

“Think big, but do small”

- Tinh chat/ quan diém hé thong trong giai quyét
van de;

- Phan quyeén trong ra quyét dinh;

- Pao tao, nang cao nang lwc;



- Khuyén khich, déng vién nhan lwc;

- Phan cong trach nhiém, nhiém vu ro rang;
- Phéat huy sang kién va phat minh;

- Xay dwng moi quan hé doi tac tot;

- Tinh ro rang, minh bach va do lwong dwoc...

Dr.R.Huss, Leeds University, England, 2002.



6. Gi®i thiéu mot s6 mé hinh QL CL

6.1. QLCL THEO TIEU CHUAN ISO

International Standard Organization (1SO).
Thanh lap nam 1947

Tru s& tai Geneva (Thuy si)

Co6 164 nwoéec tham gia (nam 2013)

Tai Viét Nam: Tong cuc Tiéu chuan-Po lwéng-
Chat lwong (Bé Khoa hoc Céng n‘ghé)rlé co’
quan chinh thirc cua Nha nwéc vé Chat lwong.



Cac nguyén tac cua ISO

DPinh hwéng khach hang;

Vai tro cta LD: Pinh hwéng cho té chirc. Xay
dwng mdi trwedrng ndi bd, van hoéa chat lwong...
Sw tham gia cua moi nguwoi;

Phwong phap qua trinh: Quan ly theo quy

trinh:



Mot s6 két qua sau khi ap dung
1ISO9001:2000 tai cac co so y te

Nguédn: Céng ty tw vdn PSD Consultant, chuyén cung cép gidi phdp tw vdn qudn ly bénh vién.

Céc loai 16i pho bién | Trwée khi &p | Sau khi ap
dung dung

Ghi sai ho so’ bénh 0,05% 0,02%

an, ho so quan ly

Sai sot chuyén mon 0,24% 0,16%

Phan nan cua bénh 0,03% 0,02%

nhan, than nhan

Th&i gian cho doi 40 phut 15 phut




ISO 9001:2000 cé cac lovi ich co’ ban sau:

- Thac day ca hé thong lam viéc tot, dac biét giai
phong nguwi lanh dao khoi céng viéc sw vu lap
di lap lai.

- Tao ra dwoc nhiéu hiéu qua hoat dong.

- Tang sw hai long cua khach hang va trén co’ so

do gitr dwoc khach hang.



- Ngan chan dwoc nhieu sai s6t nhé moi nguwoi
co tinh than trach nhiém cao va tw kiem soat
dwo’c cong viéc.

- Tang cwdrng sw tiep thi, quang ba cho san
pham hay dich vu.

- Khuyén khich ngw&i lam céng, giao duc dao
dwc va trach nhiém cho ho.

- Tao diéu kién xac dinh nhiém vu dang va cach
dat dwoc két qua dung.

- Giam sw lang phi va tang losi nhuan.



Mot s6 nhwoc diém ciia quan ly theo ISO:
 Quan ly theo ISO it c6 gia tri cho cai thién lién
tuc;
« Thwérng doi héi nhiéu chi phi, thoi gian va
nhiéu tha tuc hanh chinh giay to.
 T6 chirc dé chay theo “bang cap” ve chat

lwong (Certification) hon 1a chat lwong that cua
no...

» Nhwoc diém: chu tam tuan tha cac tiéu chuan.



6.2. QUAN LY BV THEO HUONG TQM

6.2.1. TOM la gi? (Total Quality Management)

- Tac gia TS. Edwards Demming phat minh ra tai
Hoa Ky nam 1950;

- Ngw&i Nhat irng dung dau tién.

- Phé bién ttr 1980 trén toan thé gi&i.



Viet Nam:

* Lan dau tién TQM tham nhép va trng dung tai
Viét Nam khoang 1993 b&i BS Tran Tan Tram,
nguyén GD BV Nhi Pong |, TP HCM.

 GS, TS Noriaki Kano (Nhat) - mét trong nhirng
chuyén gia hang dau cta Nhat Ban da qua Viét
Nam nam 1996 gi®i thiéu vé TQM.



Chat lwong toan bd (CL tong thé) thé hién & :




6.2.2. Cét tru cua chat lwong.

Khach | |Léi cuon| | Po To Cai
hang | | swtham | |lwéng | | chire tién
la gia cua | | dworc. Hé lién
trung Moi N thong tuc...
tam... | | ngwoi... ho
tro




6.2.3. Tam giac TQM

Ch/sach K/hoach
cho CL
T6 chire ( Doi) Cong vige thye
thuwe hién CL hién DB CL

Sw hai Quin ly Ton trong P-D-C-A
long ciia || dwatrén | vaphathuy i KH-Thyc
KH 56 lidu tri tug, sire [} hién — Giam
thwe tién manh cua sat — Cai
) moi nguoi tién

4 nguyén tic cia TQM




6.2.5. TAM QUAN TRONG CUA TQM

- 1SO 9000 la dé kiém soat qua trinh san xuat va

bao dam niém tin ban dau cho khach hang...

- TQM tao ra dwore ndi lwc thic ddy manh mé

viéc cai tién lién tuc chat lwong san pham va

dich vu dé khéng ngitrng théa man khach

hang.



“..dé tw tin & thé ky 21, cac
doanh nghiép Viéet Nam khong
thé khong ap dung TQM, cho du
ho co6 hay khdng c6 chirng chi
ISO 9000”.

Tai sao can ap dung hé thong quan ly chat lwong toan dién - TQM

http://png.com.vn/news/Quan-ly-chat-luong/Tai-sao-can-ap-dung-gquan-ly-chat-
luong-toan-dien-TOM-38/, ngay 20-6-2015.




- Téng cuc TCDLCL thanh lap Ban chuyéen nganh
quan ly chat lweng dong bo (Ban TQM-VN) theo
quyét dinh s6 115/TDC-QD ngay 20-4-1996. (quaniy

chat lwong dong bd -
http://websrvl.ctu.edu.vn/coursewares/kinhte/quantrichatluongsanpham/chuong7.htm, ngay
20-6-2015)



6.2.8.Nhwoc diem caa TQM

(http://s1.timtailieu.vn/2cc751c17fa866ad498152b45b1493f7/swf/2012/10/09/quan_ly chat_luong
_toan_dien.voHJqUWwv2.swf ngay 20-6-2015)

. Ce:“m c6 sw thich rng cao dé dap rng sw thay
doi lién tuc va sw canh tranh dap trng nhu cau
cua KH.

« Khé huy ddng sw tham gia cua tat ca moi
nguwoi.

« Nhan thirc ctia cac cap LD vé TQM rat han che.

» Trinh d6 quan ly cta hau hét cac doanh nghiép
va to chirc yeu kém.
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VIEN KHOA HQC QUANLY Y TE

HUONG DAN QUAN LY CHAT LUONG
BENH VIEN



Muc tiéu

Liet ké dworc nhiém vu trong QLCL bénh vién
M6 ta dworc hé thong QLCL BV
Liét ké dwoc nhiém vu co’ ban cua don vi

QLCL trong BV



CAC NHIEM VU QUAN LY CHAT LUONG BV



1. Lap ke hoach, dé an ve QLCL BV

BV ban hanh muc tiéu chat lwong BV

Ké hoach QLCL léng ghép KHHD nam va 5
nam cua BV

Xéac dinh VDUT dé cai tiéen CL

Chwong trinh CTCL gom nhiéu dé an (tir cac
khoa/phong)



2. Po lwérng chat lwong va xay dwng co sé& dir liéu

- Do lwérng cau tric

- Do lwong quy trinh

- Do lwéng két qua

- Do lwong hién trang va xu hwéng
+ Hién trang: trwwé’c can thiép

+ Xu hwéng: Sau can thiép (sw thay déi)



2. Po lwérng chat lwong va xay dwng co sé& dir liéu

Cong bo CLBV = khuyén khich cai tién CL
Ngwei bénh co thong tin
Purc: cong bo 2 nam/lan

Singapore: co6ng boé hang nam



N

N o O kW

4. Trién khai cac bién phap dam bao ATNB va NVYT

Xac dinh chinh xac ngwoi bénh

Bao dam trao doi thong tin gitba cac NVYT
hiéu qua

Cai thién an toan véi thudc c6 nguy co cao
Loai trir phau thuat sai NB, sai vij tri

Giam nguy co NKBV

Phong ngwa NB nga

Bao dam an toan trong str dung thiét bj y te



4. Trién khai cac bién phap dam bao ATNB va NVYT

Thiét 1ap hé thong thu thap, bao céo sai sot
chuy@&n mon, s cd y khoa. Khuyén khich béo
céo tw nguyén dwa trén nguyén tac: khong chi
trich, khong phé phan, hoc tw cai sai.

Xay dwng quy trinh diéu tra sai s6t chuy@&n mon,
sw cO = nguyén nhan

Phong ngtra rudi ro - tranh lap lai sai sot.



5. Panh gia chat lwong BV

- DPanh gia sw hai long cua NB
- Danh gia sw hai long cua NVYT

- Cai tién chat lvong



BAI HOC KINH NGHIEM TRONG TRIEN KHAI
HOAT PONG QLCL BV



NHIEU BV BPA TICH CUC CAI TIEN
CHAT LUONG

Trwdc cai tién Sau cai tién

BV Nhi déng 1

11



NHIEU BV PA TICH CUC CAI TIEN CL

Trwée cai tién

BV Hoan My Sai G(‘)D

Sau cai tién

12




NHIEU BV PA TIiCH CUC CAI TIEN CL




NHIEU BV BA TIiCH CUC CAI TIEN CL

HO TRO WIFI 08 6684 8092

SAN

7 v \' TRON TRUQT

DE NGA
Shppery floor

e




NHIEU BV BA TICH CUC CAI TIEN CL




NHIEU BV PA TIiCH CUC CAI TIEN CL




NHIEU BV DA TICH CUC CAI TIEN CL

Quy trinh tlep nhan ngwo’l benh BHYT (BV Blnh Thanh)
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NHIEU BV DA TICH CUC CAI TIEN CL

Don vj thong tin hwéng dan va bang chi dwong
(BV Nhi déng 1)




NHIEU BV DA TICH CUC CAI TIEN CL

Bénh vién Hoan My Sai Gon

5/ |

hé tre va hwéng dan =
Li §s6 thir tw d& kham bénh

* H iro’ xe 1an cho bénh nhan

BENH VIEN HOAN MY SAI GON
Khoa Khim Bénh

CAM KET

THOI GIAN PANG KY
KHAM BENH TRONG
VONG 5 PHUT

Ban Giam pée




NHIEU BV DA TICH CUC CAI TIEN CL

Phu may lanh toan bé cho khu vwe sanh
tiep dén, sanh ch® (BV quan Thu Dirc)

e

- -
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".'. BR B tir ngay 11
R 2045 b e
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Danh hiéu phuc vu cham so6c ngwei bénh

BV PHCN Son La




NHIEU BV DA TICH CUC CAI TIEN CL

BVDK An Phu (An Giang)
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NHIEU BV DA TIiCH CUC CAI TIEN CL

BV Lao khoa Trung wong

23



NHIEU BV DA TIiCH CUC CAI TIEN CL
Phan loai chat thai (BV quan Thu Burc)

Ba0 b cac lowl, thire an thir



NHIEU BV DA TICH CW'C CAI TIEN CL
Phat trién nguon nhan lwc

Cac I&p ki nang (BV Binh Dan)

Hinh dnh Giam d6c bénh vién tham dy
Iop tap huan ky nang giao tiép cung
v®i nhan vién

Thwe hanh giai quyét tinh huéng

25



NHIEU BV DA TICH CY’C CAI TIEN CL
Phat trien nguon nhan lwc

Kiém tra tay nghé chuyén mon cho bac sy, BD va
NHS (BV San Nhi Bac Giang)

26




NHIEU BV DA TICH CUC CAI TIEN CL
Danh hiéu trng dung cdng nghé thong tin
BVDK Xuyén A

BENH VIEN DA
) 1) abn clls Bénh Vidn Ds Khos Xuyén & k n B

rua can bo Mk v

!
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PO LVONG CHAT LUONG
KHAM CHU’'A BENH



Muc tiéu

Liét ké dwoc 8 dac tinh co ban cua chi so
chat lwong
Phwong phéap va cong cu do lwdng chat

lwong



Thong tw 19/2013/TT-BYT

Diéu 5: Xay dwng chi s6 chat lwgng, co s& dir ligu va
do lwong chat lwong BV

1.

Xay dwng bd chi s6 chat lwong BV dwa trén hwédng
dan clia BO Y té va tham khao cac bd chi s chat
lwong BV trong nwdc hoac nwoc ngoai.

Thwe hién do lwdng chi s6 chat lwong trong BV.

T6 chire thu thap, quan ly, lwu trir, khai thac va st
dung di¥ liéu lién quan dén chat lwong BV.

Long ghép béo cdo chat lwgng vao bao cao hoat dong
chung cua BV.

Ung dung cdng nghé thdng tin dé xay dwng co s& dir
liéu, phan tich, xt ly théng tin lién quan dén QLCLBV.



D3.2
Can cwr de
xuat va y

nghia

83 tieu chi
Po lwdng va giam sat cai tien chat lwong BV
Théng tw s6 19/2013/TT-BYT ngay 12/7/2013

cia BO Y té vé viéc quan Iy chat lwong dich vu

kham, chira bénh tai BV

Po lwédrng va giam sat cai tién chat lwong co y
nghia quan trong trong viéc xac dinh thwc trang
va thlc day cai tién. Chat lwong rat kho co thé
cai tién néu khéng do lwérng dwoc hodc do

lwdng sai thwe té.



Théng tw 19/2013/TT-BYT

BOYTE CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
------- Doc 1ap - Tw do - Hanh phuc

Sé: 7051/QD-BYT

Ha Noi, ngay 29 thang 11 nam 2016

QUYET DINH
BAN HANH HWONG DAN XAY DUNG THi PIEM MOT SO CHi SO CO BAN
PO LUONG CHAT LUONG BENH VIEN



Néu khong thé do luong,

ban khdng thé quén ly chat luong

Peter Drucker



Quan |y bénh vién dwa trén bang chirng

Giam sat cac chi Tong hop, quan ly
5 gé va phan tich

sO dé thwc hién
thay ddi (HTTTYT) \\/7 (HTTTYT)

- Théng tin tét -

Thwe hién céac o P Téng hop, phién
quyét dinh  —> T Quyeét dinh tot l(— gidi va danh gia
( Hé théng) (HTTTYT)

Anh hwéng cac KH va
Qb (Cac nha LKH va
hoach dinh CS

/‘,\ Dinh dang dé trinh bay

cho cac nha LKH va
cac bén lién quan

(HTTTYT)




Nguon dir liéu

Dir liéu hanh chinh >

Dir lieu lam sang

Piéu tra khach hang >

Quan sat >




Pac tinh cua dir liéu co chat lwong

inh chinh xac
inh gia tri

Inh tin cay

——

inh day du

——

Inh kip thoi

Dé dang truy cap
Tinh st dung

Tinh bao méat va an toan



Do lwdng chat lwong

- Thong tin? _(.(

- S6 liéu?
- Bang chirng |a gi? O ﬂ



Phwong phap do lwérng chat lwong



Xay dwng chi so

- Chi s6?
- Chitiéu?
{

;
- Muc tiéu? ’ ﬂ



CHI TIEU

= Gia tri cia chi tiéu dwoc cd dinh tr dau (va chi

thay ddi khi quyét dinh diéu chinh muc tiéu)



CHI SO

= Chi s0 la mot thwde do khédng mang gia tri tw
than, nhw “Ty 1& NB chuyén tuyén”.

= Céc chi s0 nay chi ¢ gia tri thuc té sau moi
dinh ky dwoc co quan thong ké thu thap so6
lieu va do luvong.

= Gia tri cGa chi s sé thay dbi sau méi thoi ky
dwoc do lwdng (chang han, ty 1& NB chuyén
tuyén thwe té nam 2014 do dwoc 1a X%, nam
2015 do duoc la Y%...)



v10C AeN

Céc dang thire cua chi so

0 So6 trung binh cé cdng thire tinh:
= (X{+ X, + X5 . Xoo. . Xn)/n
VD: SO ngay diéu tri TB clia ngwdi bénh ndi tri
= (S6 ngay diéu tri NB1 +... S6 ngay diéu tri NBn)/TSNB

0 Ty sb (Ratio); 1a mét phan sb, trong dé t&r s6 c6 thé khong
thuéc mau so:

A
Tysd = - . (trong do A khac B)
B
VD: Ty s6 giéi tinh khi sinh = Téng s6 nam/tdng sb ni»



Céc dang thire cta chi so

0 Ty lé phan tram (Percentage): TL phan tram giong

nhu ty trong, nhwng dwoe nhan voi 100%. TL%
cho biét s6 lwong cua t& s tinh cho 100 don vi
cua mau so:

A
AN — X 100%
A+B
VD: TLTYT xa/phwdng co bac si (tinh A)
= SO TYT xa/phuwdng c6 BS
---------------------------------- X 100%
Téng s6 TYT xa/phwong

v10C AeN



v10C AeN

Céc dang thire cua chi so

0 Ty suat (Rate ): do ludong toc do xay ra su kién theo thoi
gian hoac khong gian
So “su kién" xay ra trong khoang thoi gian
xac dinh thudc 1 khu vuc
TY SUAt = -m-mmmmmmmmmmmmmmmmmmmm oo
S6 lugng ca thé trung binh co kha ning sinh ra
"su kién" trong khu vuc d6 cung thoi gian
VD: Ty suat tir vong tré <1 tudi
= S6 tré < 1 tudi tir vong/ 1000 tré dé song



et | chitew | chis

Phat triégn  Dén nam 1) Ty I& ngwei can nghéo

BHYT toan 2020, 80% tham gia BHYT;

dan dan s6 tham 2) Ty |é doanh nghiép vira va
gia BHYT nho tuan thu déng BHYT cho

nguwoi lao déng



Phan loai chi s6 chat lwong theo cach

Cac nguon luc

$

-

Pau vao:

~

Con nguwoi;

Tai chinh:

Coso VC,

-

TTB

/

=

tiep can hé thong

-

\

Nhirng gi

dwoc lam

Lam nhw
the nao

~

Qua trinh:

-~

Pau ra:
Cac DVYT
Hanh vi SK

~

Tinh trang SK

)

Thoéa man KH

"

/




Cau hoi

- Do lworng dau vao (nhan Iwe, TTB, kinh phi)?

- Do lwrong qua trinh?

- Do Iwdng dau ra?
-
¥

e /i



Nhém chi so theo khia canh chat lwong

An toan

Lay Hieu Hwéng
ngwoi suat RCELLEDR
bénh vién y té

lam
trung

tam




Nhém chi so co ban danh gia chat lwong BV

 Nang lwc chuyén mon: PBanh gia sw hop ly trong
cung cap dich vu y té theo khuyén céo y khoa va
quy dinh phan tuyén ky thuat.

 An toan: Phan anh nguy co doi véi strc khde cua
NB, NVYT va cdng ddng khi cung cap dich vu y té.

. Hiéu suat: Banh gia viéc s dung tdi wu cac nguoén
lwe hién cé dé cung cap dich vu y té cé chi phi —

hiéu qua tot nhat



Nhém chi s6 co’ ban danh gia chat lwong BV
 Hiéu qua: Danh gia nhirng can thiép y té c6 dem
lai két qua mong muon
« Hwéng vé nhan vién: Pai ngd cta BV v&i NVYT
- Hwéng dén ngwdi bénh: Danh gia sw hai long
cia NB lién quan nhiéu dén khia canh ngoai y té:
tién nghi sinh hoat va vé sinh trong phong bénh,

cach trng xt va giao tiép,...



Khia canh Chi so (Indicator) Thanh to
(Dimension) (Element)

Nang lwc
chuyén ,m(‘)n
(2 chi s0)

An toan
(4 chi s0)

Hiéu suét
(4 chi s0)

1. Ty Ié thwc hién ky thuét chuyén
mon theo phan tuyén KCB

2. Ty 1& phau thuat ttr loai Il trd 1én
3. Ty 1& nhiém khuan vét mé

4. Ty 1& viém phéi do NKBV

5. S6 sw ¢o y khoa nghiém trong

6. S6 sw cb ngoai y khoa nghiém
trong

7. Thoi gian kham bénh trung binh
cua ngudi bénh

8. Thoi gian nam vién trung binh
9. CSSD giwdng bénh thwce té

10. Hiéu suat st dung phong mé

Qua trinh

Paura

Qua trinh

Qua trinh
Pau ra
Qua trinh



Khia canh Chi so (Indicator) Thanh to
(Dimension) (Element)

Hiéu qua
(2 chi s0)

Hwéng dén
nhan vién
(3 chi s0)

Huwdng dén
nguwoi b§nh
(1 chi s0)

11. Ty I& t& vong va tién lwong to Pau ra
vong gia dinh xin vé

12. Ty |& chuyén tuyén trén

13. Ty |é tai nan thwong tich do vat Qua trinh
sac nhon

14. Ty 1€ NVYT tiém phong viém gan  Qua4 trinh
B

15. Ty I& hai long cta NVYT Piura

16. Ty l& hai long cla nguwdi bénh véi Pau ra
dich vu KCB



Xay dwng chi so do lwdng chat lwong BV

Phwong phap tinh Tan suat

T sé Mau sé

Thanh t6 chat lwong: Dau vao/qué trinh/dau ra

Khia canh chat lwong: An toan/chuy&n mén/hiéu suat/hiéu qua/hwéng dén

nhan vién/huwéng dén nguwdi bénh



Kiém dinh chat lwong

Kiém dinh doc lap, c6 hé thong

Kiém dinh CLDV: danh gia hoat déng can thiét
dé cung cap dich vu

Kiém dinh hé thdng CL: danh gia hé thong hd tro

viéc cai tién chat lwong lién tuc



Phan loai kiém dinh chat lwong

o= KD cua bén thir nhat (ndi bod)

mm KD cua bén thwr hai (bén ngoai)

mm KD cua bén thir ba (bén ngoai)




KD cta bén thi nhat (ndi bod)

X&c dinh diém manh, diém yéu cla BV
Giam sét viéc trién khai hoat dong

Phat hién ton tai vé CL

Piéu chinh hoat dong

Giam sat hiéu qué cta hé thong quén Iy CL

Tan suat KD: phu thudc vao tb chire



KD cua bén thir hai (bén ngoai)

Co quan QL hodc theo doéi hoi clia khach hang:
Pam bao dich vu tiép tuc dwoe duy tri va cai tién

Gidi quyét van dé vé CL



KD cua bén thw ba (bén ngoai)

Co quan/td chirc ddc 1ap hodc co quan/td chire
chirng nhan CL

Tan suat: 1-3 ndm theo yéu cau clia co quan
quan ly, khach hang hoac nhu cau vé cap giay

chirng nhan.



Céng cu do lwdng chat lwong




BO TIEU CHi PANH GIA CHAT LUONG BENH VIEN

Qb 4858/Qb-BYT ngay 3/12/2013, v/v ban hanh thi
diém BO tiéu chi danh gid chat lwong BV - “Bo tiéu chi
danh gia chat lwong bénh vién” dwoc ap dung cho cac
bénh vién nha nwd'c va tw nhan.

* La bd cdHng cu dé cac BV ap dung ty danh gid chat
lwong theo Piéu 8 cia Thong tu 19/2013/TT-BYT

e Kiém tra ddnh gid cda co quan quan ly y té tién hanh
theo dinh ky hoac dét xuat.

33



« Chat lwong san pham/ dich vu:

— La dam bdo tiéu chuan ky thuat

— Deming: 94% 16i thudc vé hé thong; 6% vé nguodi
R,

— “Chéat lwong duwoc sinh ra ttr phong GB va cing

thwrong ra di twe do”



QUAN LY CHAT LUWO'NG BENH VIEN

« BO Y té da ban hanh Théng tw 19/2013/TT-BYT
ngay 12/7/2013 vé viéc hwdng dan quan Iy chat
lwong dich vu kham, chira bénh tai BV.

MUC TIEU CHUNG
Nang cao chat lwong kham chira bénh tai tat
ca cac bénh vién.

35



Nguyén tac Quan |y chat lwong tai BV

Pieu 2. Nguyén tac t6 chirc thwe hién quan |y chat lwong

1. Lay ngwdi bénh lam trung tam.

2. Viéc bdo dam va cai tién chat lwong la nhiém vu trong tam,
xuyén subt cta BV, dworc tién hanh thuwong xuyén, lién tuc
va 6n dinh.

3. Cac Qb lién quan dén hoat déng QLCL trong BV dwa trén
co s& phéap luat, co s& khoa hoc v&i cac bang chirng cu thé
va dap trng nhu cau thwe tién nang cao chat lwong cua BV.

4. Giam doc bénh vién chiju trach nhiém vé chat lwong BV. Tat
ca can b, cong chirc, vién chire, ngudi lao déng (goi
chung la nhan vién y té) trong BV c6 trach nhiém tham gia
hoat ddng quan Iy chat lwong.



CONG CU DANH GIA CHAT LUONG TAI
BENH VIEN

MOT SO NET CHINH VE
BO TIEU CHI BANH GIA CHAT LUONG
BENH VIEN



DPOI MOI... NHAM NANG CAO
CHAT LUONG KHAM, CHU’A BENH

Poi méi ve quan Iy thiét [ap hé thong quan ly
chat Iwcyng tai tat ca cac BV (Thong tw 19).

Po6i méi ve kién thirc QLCL, hop tac QT

Do6i m&i vé quan diem: lay ngudi bénh lam
trung tam cua cham soc va diéu tri (CT 09 dwong
day néng, TT 07 vé quy tac ing x0...)

Poi m&i vé cach lam: cai cach quy trinh kham
bénh, giam thu tuc hanh chinh (Qb 1313, CT 05)
Poi mé&i vé phwong phap: thay kiém tra BV
hang ndm bang danh gia chat lwong BV theo 83
tiéu chi moi (QD 4858).



Muc tiéu chung cua Bo tiéu chi

 Khuyén khich, dinh hwéng va thiic day

nham cung ng dich vu y té an
toan, chat lwong, hiéu qua va mang lai s hai
long cao nhat c6 thé cho ngudi bénh, nguwdi dan
va nhan vién y té, phu hop v&i bdi canh kinh té -

xa hoi dat nwéec.
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Muc tieu
dai han

MUC 4

MUC 3

CAC BAC THANG CHAT LUWONG BENH VIEN VIET NAM

MUC 5

- KET QUA PAU RATOT

- S’ DUNG KQ DANH GIA
VAO CAI TIEN CL

- TIEM CAN QUOC TE

- THUC HIEN VU'QT TREN QUY DINH
- CO PANH GIA KET QUA PAU RA
« DAT DUO'C MOT SO KET QUA TOT

« THUC HIEN DAY bU QUY CHE, QUY DPINH
« HOAN THIEN YEU TO PAU VAO
« TRIEN KHAI HOAT BONG CTCL
« CO MOT SO KET QUA PAU RA

—_—

MUC 2

« THU'C HIEN QUY CHE, QUY DINH

« TRIEN KHAI CAI TIEN CHAT LWONG

« THIET LAP MOT SO YEU TO PAU VAO

MUC 1
- CHUA THU'C HIEN CAI TIEN CHAT LUONG (CTCL)

_

- VI PHAM QUY CHE, QUY DINH s-\ os

A\

.

BAO DONG!
Can tap trung moi
nguon lwc cai tién

chéat lwong BV!
(xac dinh wu tién)

\

)




HUONG
PEN NGU Ol
BENH

19

TIEU CHI
BAC THU

4

HD CAIl
TIEN CHAT
LUONG

8

PHAT
TRIEN
NGUON
NHAN LUC

14




Mot s6 déi méi trong QLCL tai bénh vién

1. M& rong tir 83 tiéu chi thanh 100 tiéu chi (dw kién xin y
kién va ban hanh thang 10-11 ndm 2017)

2. Hoan thién cac cong cu danh gia va t|en hanh danh gia
chat lwong véi sw tham gia cla cac td chire ddc 1ap

3. Pao tao, tAp huan va chuan hoa déi ngi danh gia vién
chat lwong

4. Ban hanh danh gia chat lwong dwdi hinh thiee Thong
tw (nam 2017)

5. Chuyen dan hinh th&c kiém tra bénh vién cu0| nam
sang PDANH GIA CHAT LUONG TAI BAT KY THO!

PIEM NAO TRONG NAM



Mot s6 déi méi trong QLCL tai bénh vién

6. S dung két qua danh gia chat lwong va khao sat s hai
long ngwdi bénh dé 1am can ct cho viéc ky hop dong gitra
co quan BHXH va BV.

7. Xay dwng chinh sach gan két gita két qua danh gia chat
Iwong BV v@i tai chinh y té, gla dichvuy té, xep hang BV,
gan chat Iwo’ng voi BHYT; gan chat lwong voi sy glam sat
cua nguwoi dan; cong dong va thong tin dai chldng; gan tiéu
chi chat lwong BV véi cac danh hiéu thi dua, khen thwong,
lam tiéu chuan xép hang BV.

8. Tién toi td chirc déc 1ap danh gia chat lvong cac BV va cé
cac to chire khac nhau cung danh gia chat lwong, hoi
nhap qudc té.



dai han
CONG
SUAT
GIUONG

BENH???

LU

MUC 3

: GIVONG BENH CHIA THEO CAC BAC THANG CHAT LUONG BENH VIEN

MUC 5

« MOl NGU'O'l NAM 1 GIONG
CUNG, PONG NHAT KE TRONG
BUONG BENH THEO BDUNG
THIET KE

~ MUC4
« MOl NGU'O'l NAM 1 GIWUONG CUPNG KE
TRONG BUONG BENH/SANH/HANH LANG

- MOI NGU’O'l NAM 1 GIVONG (ké ca giwong tam/
badng-ca, ké & I6i di, hanh lang...)
- CO GIYONG WU TIEN CHO NGU'O'l CAO TUOI VA
CAC BOI TUONG DAC BIET CAN UU TIEN

MUC 2

« NAM GHEP 2/KHONG THONG KE

- BENH NHAN NANG, SAU MO, TRUYEN
NHIEM, NGUY CO LAY CAO... BUQC NAM
GIVONG RIENG -
MUC 1 S0S
- NAM GHEP 3, GHEP 4

« GIVONG YEU CAU NAM TRONG GIVONG KE HOACH

—

A

-

BAO DONG!
Cén‘tap trung m9i
nguon lwc cai tien

\

\_givong bénh!




 S—
Eitiae | yyiayahyy

g
O
D
v
o
D
v
Q
h
()
=
O
D
>










o e P —

&
W
| 11T h m




BO TIEU CHiI CHAT LUONG
BENH VIEN VIET NAM VA KHAO SAT
SU HAI LONG NGUOlI BENH, NHAN
VIEN Y TE




Muc tiéu

. Trinh bay dwoc y nghia, muc ti€éu cua bd tiéu
chi QLCLBV

. Trinh,bay dwoc ndi dung cua bd tiéu chi quan
ly chat lwong phién ban 2.0

. Thao luan nhirng dinh hwéng cai tién chat
lwong BV Viét Nam trong giai doan hién nay.

. Trinh bay y nghta va phwong phap khao sat sw
hai long cua ngw®i bénh va nhan vién y té



Phan 1: BO tiéu chi chat lwong bénh vién

Viét Nam 2.0



BO TIEU CHI CHAT LUQNG
BENH VIEN VIET NAM
(PHIEN BAN 2.0)

(Ban hanh kém theo Quyét dinh so 6858/0D-BYT
Ngay 18 thing 11 nam 2016 cia Bé truing Bé Y té)



BO Y TE CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Doc lap - Tu do - Hanh phic

$6:6859 /QP-BYT Ha Ngi, ngay A thang 11 nim 2016

QUYET PINH
Ban hanh ngi dung kiém tra, danh gia chit lwgng bénh vién nam 2016

BQ TRUONG BO Y TE

Can ctr Luat Kham bénh chira bénh ngay 23 thang 11 ndm 2009;
Can cir Nghi dinh s6 63/2012/ND-CP ngay 31 thdng 8 nam 2012 cua Chinh
phu quy dinh chirc nang, nhlem vy, quyén han va co cdu tb chirc cia BO Y té;

Can cir Thong tu s6 19/2013/TT-BYT ngay 12 thdng 7 nam 2013 vé viéc
huéng dan quan 1y chat lwong dich vu kham, chira bénh tai bénh vién;

Theo dé nghi cua Cuc trudng Cuc Quan ly Kham, chita bénh,

QUYET PINH:

Piéu 1. Ban hanh kém theo Quyét dinh nay ndi dung kiém tra, dénh gia chat
lvgng bénh vién nim 2016, bao gdm:



TAI SAO NANG CAO CHAT LUONG KCB LA YEU CAU
SONG CON VOI CAC BV TREN THE GIOI?

GAN KET CHAT CHE GI’A CHAT LUONG VA GIA DVYT

« Tai My va mét sd qudc gia: cac hang bao hiém co uy tin
chi thanh toan BHYT cho BV nao dat ch&*ng nhan cla
JCI,.

. BHYT mot s6 nwdc khong chi trd di 100% néu DVYT
khéng bao dam chat lwong

« Chithanh toan cho cac DVYT 90, 80, 70%, 50%... twong
ng voi chat lwong dat dwoc

Tai VN, BHYT da ap dung viéc thanh toan 90, 80,
70%, 50%... dwa trén chat lworng cua cac DVYT do
bénh vién cung cap chwa?



QUAN DIEM CHU BAO XAY DUNG TIEU CHi
VA DOl MO'I TOAN DIEN NANG CAO CHAT
LUONG KHAM, CHU’'A BENH

 Lay ngwei bénh lam trung tdm cta hoat déng cham
sOc va dieu tri.

« An toan ngwei bénh 1a so 1.

« Sw hai long ctia ngwdi bénh |1a thwédc do cua chat

lwong.



Muc tiéu chung cua Bo tiéu chi

» Khuyén khich, dinh hwéng va thic day

nham cung tng dich vu y
té an toan, chat lwong, hiéu qua va mang lai su
hai long cao nhat c6 thé cho nguwdi bénh, ngudi
dan va nhan vién y té, phu hop véi boi canh kinh

té - xa hoéi dat nwoc.



Muc tiéu cu thé cua Bd tiéu chi

Cung cap cong cu danh gia thwe trang chat lwong
BV Viét Nam.

Ho tro’ cho cac BV xac dinh dwoc dang & mirc chat
lwong nao dé cai tién.

Pinh hwéng cho BV xéac dinh van dé wu tién dé cai
tien chat lvgng.

Cung cap tw liéu, can ct khoa hoc cho viéc xép loai
chat lwgng, khen thuwdng va thi dua.

Cung cap tw liéu, can ct khoa hoc cho dau tw, phat
trien, quy hoach BV



SO SANH 83 TIEU CHIi VO JCI

Effective 1 April 2014

Joint
Commission
International
Accreditation

Standards
for

PUTS g
_ Sth Edition -

BO TIEU CHI
PANH GIA
CHAT LUONG BENH VIEN

Sax bavk Loy vw O ok s SASEOOD-NYT
Aty A0 ahdng 12 wdw 2010 caw B trwiug BTG Y o8)

PHIEN BAN LU




4. SO SANH BO TIEU CHi ICI

PHAN 1: TIEU CHI NGU'O1 BENH LAM TRUNG TAM

& BYT (2)

JCI=132

1. Muc tiéu An toan nguei bénh quéc té

6

2. Tiép cdn va sir dung lién tuc dich vu y té

3

. Quyén ngui bénh va gia dinh nguoi bénh

11

. Nhan dinh nguei bénh

. Cham soc trong trong gay me, phgu thuat

3
4
5. Cham soc va diéu tri bénh nhan
6
7

. Quan ly va Str dung thudc

8. Gido duc strc khoe cho NB va gia dinh NB
PHAN HAI: TIEU CHI QUAN LY (CTCL, NGUON LUC..)

9. _Caitién chat lwong va An toan ngudi bénh
10. Phong ngura va kiém soat nhiem khuan

11. Quan ly, lanh dao va chi dao

12. Quan ly trang thiét bi va An toan

13. Chat lrong nhan vién va Gido duc

14. Quan ly truyén thong va thong tin

132

]
Pham Diic Muc - Hoi Diéu dung Viét Nam !)



BOY TE CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Dgc lap - Ty do - Hanh phiic

Sé: /TB-BYT

Ha Noi, ngay  thang ndm 2016

) ~ THONG BAO
Két qua danh gia chat lwgng bénh vién hang I va dic biét nam 2015

Cin ctr Quyét dinh s6 4858/QD-BYT ngay 3/12/2013 cta Bo truong Bo Y té
vé viéc ban hanh thi diém B¢ tiéu chi danh gia chét lugng bénh vién, nhiéu bénh
vién trén pham vi toan qudc da da tich cuc trién khai ap dung B tiéu chi va cai tién
chat lugng.

Bo tidu chi danh gia chat lugng bénh vién bao gdm 83 tidu chi, dugc chia la
phan M01 tiéu chi co 5 muc danh gia tir 1 dén 5, tuong (mg chat lugng tir kém
dén rit t6t. Diém chét lugng chung cua bénh vién la diém trung binh tat ca cdc tiéu
chi. Trong thang diém 5 thi mirc diém 3 la kha, mirc 4 14 tt, mirc 5 1a rat tot, tuong
duong véi cac tiéu chuan cua JCI (Joint Commission International), mot t6 chuc
chirng nhan chét lugng y té ¢6 uy tin nhat ciia My va thé gioi.

Trong cubi nim 2015 va ddu nam 2016, B Y té, S&' Y té cac tinh/TP da to
chirc cac doan kiém tra, danh gia chat lugng bénh vién. Két qua danh gia trén pham
vl toan quéc cua bénh vién tuyén TW la 3.5; tuyén tinh/TP 1a 2,8; tuyén
quan/huyén 1a 2,6. Cac bénh vién ngoai cong lap co két qua danh gia 1a 2,9. Diém
danh gla ¢ xu hudng ting dan theo cac nam. Cac benh vién dya trén két qua danh
gia dé xac dinh diém manh, diém yéu va lam can ct cai tién chat luong.

Nhim thuc ddy manh mé phong trao thi dua cai tién chét lugng, Bo Y té tiép
tuc yéu ciu cac bénh vién can tich cuc trién khai thyc hién bd tidu chi danh gia chat
lugng bénh vién. BS Y t€ s& tién hanh cép nhat, di¢u chinh B tiéu chi cho phu hop
véi tinh hinh thyc té; thanh lap Hoi dong chét luong quoc gia va tién toi s& danh gid
chit lugng bénh vién théng qua cdc to chire danh gla chit lwvong ddc 1ap. Bao hiém
xd hoi Viét Nam du kién sé dua vao két qua danh gia chéat lugng bénh vién qua 83
tidu chi dé 1am cin ctr diéu chinh hgp dong BHYT véi cac bénh vién.

Thye hién Théng bao sé 99/TB-VPCP ngiy 26/3/2015 cua Vin phong Chinh
phii; Sau 3 nam trién khai thi diém Cuc QLKCB di téng hop diém danh gid chét
lugng céc bénh vién hang I va ddc biét va cong bd cong khai cho cac co quan quan
Iy va nguoi dan. Do Bo tiéu chi duge danh gia boi nhidu doan, nhiéu thanh phan
khéc nhau, kién thiic vé quan 1y chét lugng khac nhau... nén su khac biét vé két qua
danh gi4 giita cac doan c6 thé xay ra. Do viy, sau thoi gian cong bd chit lugng
bénh vién, néu phat hién bénh vién ndo ¢ nhiing tiéu chi khéng thyuc hién tot ma da
dugc danh gia cao tai thoi diém kiém tra s& bi Hoi dong cip Bo hodc S¢ ha diém.

1

1h vién Tai Miii Hong Trung wong 3.8
1h vién Thanh Nhan 3.7
1h vign Phoi Trung wong 3.7
1h vién A Thai Nguyén 3.7
1h vién C Thai Nguyén 3.7
1h vién C Da Néng 3.7
1h vién Hiru Nghi 3.7
1th vién Tim Ha Noi 3.7
ih vién da khoa Pdng Nai 3.6
1h vién Cﬁp ctru Trung Vuong 3.6
1h vién N9i tiét Trung wong 3.6
1h vién da khoa tinh Quang Ninh 3.6
1h vién Ung budu Ha Noi 3.6
1h vién Phu san Hung Vuong 3.6
ih vién da khoa Théng Nhit Déng Nai 3.6
1h vién da khoa tinh Hoa Binh 3.6
Nhém diém tir 3 - 3.5
1h vién Nhi Trung uvong 3.5
1h vign Mit Trung uong 35
1h vién Pai hoc Y Ha Noi 3.5
1h vién Nhi déng thanh phé Cén Tho 3.5
1h vién Tré em Hai Phong 3.5
n Tim thanh phd Hd Chi Minh 35
1h vién Binh Déan 35
1h vién Tam thin Ha Noi 3.5
1h vién Phu san Hai Phong 3.5
1h vi¢n Viét Nam — Thuy Bién Ubng Bi 35
n Bong Lé Hiru Trac Thanh Tri — Ha No6i 34
1h vién Da lidu thanh phé HS Chi Minh 3.4
1h vién Phong Da lidu Trung uong Quy Hoa 34
1h vién Phu san Trung vong 34
1th vién K 3.4
1h vién Tai Miii Hong thanh ph H6 Chi Minh 34
1h vién da khoa tinh Kién Giang 34




Quan diém AP DUNG Bé tiéu chi?

C6 hai quan diém chu yéu:

1. Ap dung dé “lam thé nao BV cua t6i khi cham dat
diem cao™?

= banh may, in, ky ban hanh hang loat van ban
“cho kip tien d&” = hinh thirc, dbi pho...

2. Lam thé nao dé dem lai nhirng gi tot nhat cho
nguwoi bénh va nhan vién y té?

= cai tién chat lwong lién tuc hang quy, hang
thang
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THONG NHAT CAC MUC BANH GIA
cho toan bo cac tiéu chi
Mwrc 1: Khong lam gi, chwa co gi

Mérc 2: Co lam, c6 quan tam (chwa quan tam toi
lam t6t khong, cd theo chuan khong, dinh tinh).

Mec 3: Da lam day da va dat két qua

Mrc 4: Dat két qua tot; c6 danh gid, c6 bang
chirng cu thé, co chi sd, sb liéu minh hoa

Mrc 5: Két qua rat tot; st dung bang chirng dé
tiép tuc cai tién tot hon nira.

14



Muc tiéu
dai han

MUC 4, 5:

CAI TIEN CL U

MUC 4

. CAC BAC THANG CHAT LUWONG BENH VIEN VIET NAM

MUC 5

« KET QUA PAU RA TOT

- SU’ DUNG KQ DANH GIA
VAO CAI TIEN CL

 TIEM CAN QUOC TE

- THU'C HIEN VU'QT TREN QUY DINH
- CO DANH GIA KET QUA BAU RA
« DAT BUOC MOT SO KET QUA TOT

- - Vé
Mirc MUC 3
chap « THU'C HIEN DAY BU QUY CHE, QUY PINH
nhan — « HOAN THIEN YEU TO PAU VAO
duoc! - TRIEN KHAI HOAT DONG CTCL
. - CO MOT SO KET QUA PAU RA

—

MUC 2

« THU'C HIEN QUY CHE, QUY DINH

« TRIEN KHAI CAI TIEN CHAT LUONG

« THIET LAP MOT SO YEU TO PAU VAO

MUC 1
- CHU'A THU'C HIEN CAI TIEN CHAT LUONG (CTCL)

_

- VI PHAM QUY CHE, QUY DINH s\ os

A\

.

BAO DONG!
Can tap trung moi
nguodn lwc cai tién

chéat lwong BV!
(xac dinh wu tién)

\

)




Murc 4

La nhivrng viéc co thé thwe hién dwoc trong vong 1,
2 hoac 3 nam.

Twong tw nhw “cau hai thi” danh cho hoc sinh kha
va gioi.

Thoi gian hoan thanh muc 4 (va 5) phu thubc vao
quy md, diéu kién, kha ndng, mdc dd quan tam, v
chi IAnh dao va quyét tam cla tap thé BV.

La dich hwédng téi trong giai doan ngan han (1 dén 3
nam) dé BV phan dau, nham muc dich cung cap
dich vu c6 chat lwong tét hon cho nguwéi bénh.

C6 thé chwa co6 trong cac van ban nhwng can thiét
phai lam dé nang cao chat lwong BV.
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Mrc 5

La nhirng viéc kho thwe hién nhwng khéng phai
khong thé thwe hién duoc.

Twong tw nhu “cau haoi thi” danh cho hoc sinh gioi
xuat sac.

La nhivng muc tiéu lau dai can phan dau tich cuc,
bén bi va lién tuc trong 2, 3, 5 ndm hodc lau hon.
B6 Y té¢ KHONG YEU CAU BAT BUOC cac bénh

vién phai dat duworc.
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Mrc 5

» Thay vi BV phan dau dat mire 5 thi can hwong dén
tap trung gidi quyét nhirtng van dé cap bach dang
con & murc 1, 2.

» Huwdng téi cac tiéu chuan cap quoc té.

« Néu BV xem xét kha nang, tw danh gia co chat
lwong tot, xuat sac, 5 sao, dang cap quoc té thi can

quan tdm dau tw, phan dau dé dat muc 5.
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Mrc 5

e Gilp BV nhin thay dich can hwéng téi va hiéu duwoc
thé nao la mot BV thwe sw c6 chat lwong tot.

 Rat kho thwe hién néu khéng hoc tap, nang cao kién
thirc vé quan Iy chat lvong, déi méi quan diem, tw
duy ve danh gia va cai tién chat lwong.

« Giup sang loc, tach biét, ton vinh nhirng BV thuc

sw c6 “chat lwong vang” véi cac BV khac.
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VAN DE PHO BIEN

 Pa sd cac BV quan tam mudc 4, mdc 5 va cho
rang cac tiéu chi qua xa voi véi thuwe trang.

Lwuy:

« Mrc 4, mirc 5 la muc tiéu dai han.

« BO Y té dat ra cac murc 4, mirc 5 khéng phai dé

cac BV dat dwoc ngay sau 1, 2 nam.
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KHUNG TIEU CHIi CHAT LUONG

HUONG DEN
NGUOI BENH

19

o PHAT
TIEU CHI TRIEN
PAC THU NGUON

p NHAN LUC

14

HD CAITIEN HOAT DONG
CHAT LUONG CHUYEN MON

8 38
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Phwong thirc danh gia cac tiéu muc
cua tiéu chi
* Quan sat thwe trang, theo doi hoat dong.
« Tra clru sb sach, may tinh, van ban, nhat ky, tai
liéu, so liéu...
. Kiém tra, phdng van nhanh nhan vién y t&/nguoi

bénh/ngwdi nha nguwdi bénh.
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Chién lwoc chon van dé wu tién dé cai tién
chat lwong theo bd tiéu chi

 Uu tién hoan thién bd may va mang lwéi CTCL

« Uu tién chon viéc co thé cai tién ngay ma ton it
Kinh phi!

« Uu tién cai tién nhirng viéc khéng doi hdi nhiéu
kinh phi nhwng c6 thé dat hiéu quéa cao (bao

dam quyén riéng tw NB).
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Chién lwoc chon van dé wu tién dé cai tién
chat lwong theo bd tiéu chi

. Uu tién nhirng van dé thworng gay bure xic cho
ngwdi bénh (tap trung céc tiéu chi hwdng vé
NB).

. Xay dwng chién lwo'c nang cao chat lwong

nhan lwc va chuyén mon!
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dai han
CONG
SUAT
GIUONG

BENH???

LU

MUC 3

: GIVONG BENH CHIA THEO CAC BAC THANG CHAT LUONG BENH VIEN

MUC 5

« MOl NGU'O'l NAM 1 GIONG
CUNG, PONG NHAT KE TRONG
BUONG BENH THEO BDUNG
THIET KE

~ MUC4
« MOl NGU'O'l NAM 1 GIWUONG CUPNG KE
TRONG BUONG BENH/SANH/HANH LANG

- MOI NGU’O'l NAM 1 GIVONG (ké ca giwong tam/
badng-ca, ké & I6i di, hanh lang...)
- CO GIYONG WU TIEN CHO NGU'O'l CAO TUOI VA
CAC BOI TUONG DAC BIET CAN UU TIEN

MUC 2

« NAM GHEP 2/KHONG THONG KE

- BENH NHAN NANG, SAU MO, TRUYEN
NHIEM, NGUY CO LAY CAO... BUQC NAM
GIVONG RIENG -
MUC 1 S0S
- NAM GHEP 3, GHEP 4

« GIVONG YEU CAU NAM TRONG GIVONG KE HOACH

—

A

-

BAO DONG!
Cén‘tap trung m9i
nguon lwc cai tien

\

\_givong bénh!




Phan 2: Bénh vién khao sat sw hai long

ngw®i bénh va nhan vién y te



1. Muc tiéu chung khao sat sw hai long NB

. Van dé nguwdi bénh chwa hai long khi diéu tri tai BV
- Giai phap cai tién chat lvong,

« DPap rng sw hai long va mong doi cua nguwdi bénh.




2. Yéu cau khao sat sw hai long NB

1. Khach quan, trung thwe khi tién hanh khao sat.
2. Xac dinh dwoec nhirng van dé NB chwa hai long.

3. So sanh dwoc mire dO HL gitra cac doi twong NB
khac nhau, diéu tri tai cac khoa khac nhau.

4. St dung két qua khao sat dé tién hanh cai tién
chat lwong BV.

5. Theo d&i mi&rc d6 hai long clia NB dé lién tuc cai
tien chat lvong.



Ai la ngwoi khao sat sw hai long ngwoi bénh
(doi véi BV tw danh gia)?

1. Nhan vién phong Quan ly chat lwong.

2. Hoc sinh, sinh vién cac trwong dai hoc, cao

dang y, duoc.

3. Tinh nguyén vién.

4. Nguwodi bénh ty dién phiéu (sau khi dwoc

hwéng dan chi tiét).
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Khi nao?

» Chu ky khdo sat: It nhat 3 thang 1 Ian

* Thoi gian khao sat: Tuy theo quy moé BV, doi
khao sat hai lbng ngudi bénh co thé lwa chon
th&i gian khao sat nhw sau:

+ Trong 1, 2 ngay trong tuan (cac ngay trong tuan,

tror thir 2 va ther 6)

+ Trong 1 tuan, 2 tuan hodc trong 1 thang (cho

dén khi d0 ¢c& mau theo yéu cau)
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Bao nhieu?

C& mau khao sat ngw®i bénh ndi tru

_wong NBNT > 3.000 lwot/ngay: 300 NB
_wrong NBNT 1.000 — 2.999 lwot/ngay: 200 NB
_wrong NBNT < 1.000 lwot/ngay: 100 NB
_wrong NBNT < 100 lwot/thang: toan bd NBNT

trong vong 1 thang

31



Nhw thé nao?

Phwong phap chon mau khao sat ngwéi bénh ndi tri

1. Lwong ngwoi bénh ndi tra trén 100 lwot/ngay:

» MGi dot khéo sat chon toi thiéu 3 khoa 1am sang
(1 khoa c6 cdng suat sw dung givong bénh cao, 1
khoa trung binh va 1 khoa thap).

« Cac dot khao sat tiép theo chon lan Iwot cac khoa
khac.

« Néu BV ¢6 khoa dich vu hodc doi twong Nnguoi
bénh diéu tri theo yéu cau thi ciing dwoc chon
khao sat theo trinh tuw.
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Chon nhw thé nao?

Phwong phap chon mau khao sat NB néi tru

1. Lwong ngwoi bénh noi tru trén 100 lwot/ngay:

« Chon tén ngwoi bénh theo chir cai dau cla tén.
Trong 1 ngay co thé chon 1, 2, 3... chi cai tuy s
lwong ngwdi bénh nam diéu tri, nhwng can bao
dam toan bd nguwdi bénh cé cung chi¥ cai dau cua
tén déu duoc dwoc vao danh sach.

. VD: trong 1 ngay khao sat chon chi cai H can
bao dam toan bd ngudi bénh cé tén Ha, Hanh,
Han, Hung, Hoang... déu dwoc dwa vao danh
sach.

33



Chon nhw thé nao?

Phwong phap chon mau khao sat NB ndi tru

1. Lwong ngwoil bénh ndi tru trén 100 lwot/ngay:

- Trong danh sach da |ap, Tién hanh khéo sat cho
du so lwong ngudi bénh theo quy dinh (300
hoac 200).

 Khéng phdng van nhirng nguwdi méi nam vién 1,

2 ngay, nhirng ngudi khéng thé tra 1oi.
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Lwuy:

BV can lap ké hoach thoi gian tién hanh cac dot
khao sat, tén khoa khao sat va tén chir cai dau

tién sé chon trong cac dot khao sat.
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Chon nhw thé nao?

Phwong phap chon mau ngw®i bénh ndi tri

2. Lwong nguwoi bénh ndi tru dwdi 100 lwot/thang:
Chon mau khao sat toan bd ngwdi bénh ndi tra
trong vong 1 thang hodc chon cho dén khi da 100
phiéu.
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Khao sat sw hai long ngwoi bénh ngoai tru



Bao nhiéeu?

C& mau tw khao sat ngwéi bénh ngoai trd

_wong NBNgT > 5.000 lwot/ngay: 300 NB
_wwong NBNQgT 500 — 4.999 lwot/ngay: 200 NB
_wong NBNgT 100- 499 lwot/ngay: 100 NB
_wong NBNQT < 100 lwot/ngay: toan b6 NBNgT

trong 2 ngay trong tuan
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Chon nhw thé nao?
Phwong phap chon mau ngw®i bénh ngoai trd

»  Chon mau ngau nhién, theo so6 phiéu déng ky
kham, can cl trén s Iwot kham trung binh trong
ngay dé chon hé sb k:

» VD: BV kham 1000 lwgt/ngay, so phieu can khao
sat trong 1 ngay la 100, vay hé s6 k = 10. DOl
khao sat chon mau cach nhau 10 nguoi, |Ay toan

bo nhwng ngwoi bénh co dubi la sé 1, vidu 11, 21,
31, 41..

« Néu BV kham 1000 lwot/ngay nhwng nhan Iwc
khado sat han ché&, méi ngay chi khao sat 20 phiéu
ngoai tru thi hé 50 k = 50, cach 50 nguoi chon mot
nguwoi, cac sd kham dwo’c chon a4 0050, 0100,
0150, 350, 500..




BENH VIEN TU KHAO SAT Sl_J’,HAI LONG CUA
NHAN VIEN Y TE

BV khao sat sw hai long cua NVYT trén
nguyén tac khach quan, trung thwe, khdng
ghi tén nguwoi dién phiéu.

Khao sat toan bé NVYT.

Phiéu dwoc thuc hién bang hinh thure tw
dién, don vi dwoc giao khao sat s dung cac
thung phiéu dé NVYT dién xong sé bd vao
thung phiéu.

Viec thu thap phiéu thwc hién it nhat 1 1an
trong 1 ndm, phat va thu phiéu trong thoi
diém kéo dai tir 3 ngay dén 2 tuan.



MAau phiéu khao sat

 Theo quyét dinh s6 6859/QD-BYT ngay
18/11/2016 clia BO trwdng Bo vy té

— Phiéu khao sat sv hai long clia ngwdi bénh

noi tru

— Phiéu khao sat sv hai long clia ngwdi bénh

ngoai tru
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Nhap so liéu

+ BV va doan danh gia c6 thé Iwa chon 2 cach nhuw
sau:

1. Phong van va ‘ghi trén phiéu in glay, sau do nhap
sO lieu vao may tinh bang phan mém excel, sau
dé phan tlch sO liéu.

2. Phdng van va dién théng tin vao phan mém truc
tuyén bang dién thoai, may tinh bang, may, tinh
de ban. Phan mém sé tinh toan va cung cap két
qud cho cac BV va doan kiém tra. Diéu tra vién
truy cap vao phan mem trén trang kcb.vn.

« Mbi BV dwoc cung cap mot ma sd BV dé nhap
phiéu, dong théi dwoc cung cap tén truy cap va
mat khau
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L

Bé&nh vién can lam gi, cac nha quan Iy va
chuy@&n moén can lam gi
dé nang cao chat lwong kham, chivra bénh va
thich &ng véi nhirng thay doi vé co ché tai
chinh, BHYT dé ton tai va phat trién?
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, NHIEM VU SO 1:
Trién khai cac van ban quan ly chat lwong da
dwoc ban hanh
» Chi thi 06/CT-BYT ngay 29/3/2016 vé viéc tang
cwong bdo ddm chat lwong dich vu KB, CB khi
thwe hién diéu chinh, thdng nhat gia dich vu KB,
CB BHYT gilra cac BV cung hang trén toan quoc
» Chi thi 05/CT-BYT ngay 10/9/2012 vé viéc tang
cwong thwe hién cac giadi phap nang cao chat

lwong KB, CB sau khi diéu chinh gia DVYT

Nguon: Hoi nghi quéc gia ting cuong chat lugng KCB 18-19/8/2016
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NHIEMVU SO 1:
Trién khai cac van ban quan ly chat lwong da
dwoc ban hanh

» Thong tw s6 19/2013/TT-BYT ngay 12/7/2013 cia Bo Y té
hwdng dan thwe hién QLCL dich vu KB, CB tai bénh vién.

» Thong tw s6 01/2013/TT-BYT ngay 11/1/2013 cta Bo Y té
huwdng dan thwe hién QLCL xét nghiém tai cac co s&
KCB.

BOY ¥ CONG HOA XA 0L CHU NGHIA VIET Sam Oy T CONG HOA XA HOLCHU NGHIA VIET NAM
D Eip - Ty do - Hanh phie "" Dis 1 de 3
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0 thipe be I ~
Hirimg aln thpe dén quin I¢ chilt hgmg : +irkiam b, chirm binh
I} bnh, chdra binh tyl biah vign -
N niw
w
romg |
QL INH C
Q |
chmb
din vid
Bt Wk

Thémg b by hdag din adi Jusg va trach nhigm ths hign vig: quan 19
1 Nt durg 3 quan by <kt Regng bjsh vién chit lugmg xet sghidm il oo s kham binh chita biod O phdng xet rghim
/‘\ 2 j" i-(., thiag 1 .m.. qudm 1y -“r/{l” g ‘w?.:m- o N ,( oo “
Nguon: Hornghi'quoc giating cuong chat luong' KUB'18:19/8/2016
* Didw 2 vin 18e oh chare thye hign e s chit legng . _‘»‘L Thing s Tul. .l... i n;lu e day .} ln-n .n.u g ]



NHIEMVU SO 1:
Trién khai cac van ban quan ly chat lwong da
dwoc ban hanh

« Quyét dinh 4858/QD-BYT ngay 03/12/2013 ban
hanh thi diém B tiéu chi danh gia chat lwong
bé&nh vién (da thay doi)

« Quyét dinh (s6 4276/QP-BYT) cua Bo trwdng BO
Y Té phé duyét Chwong trinh hanh dong Qudc
gia vé nang cao nang lwc quan ly chat lwong
kham bénh, chira bénh giai doan t nay dén
nam 2025.

Nguon: Hoi nghi quéc gia ting cudng chat luong KCB 18-19/8/2016
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NHIEM VU SO 2: BOI MO QUAN DIEM VE CAI
TIEN CHAT LUONG

» Quan diém dbi méi va cai tién chat lwong chwa
manh mé & mét s6 khu vwc, moét so 1anh dao BV
= can dbéi m&i quan diém, tw duy vé QLCL

« X&c dinh cai tién nang cao chat lwong, giam tai
BV la nhiém vu “sbng con”.

D3 co6 nhiéu BV, ké ca nhirng BV I&n “chuyén
minh” cai tién chat lwong, ap dung B tiéu chi
danh gia chat lwong BV

Nguon: Hoi nghi quéc gia ting cuong chat lugng KCB 18-19/8/2016
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NHIEM VU SO 3

= Céac BV can no lwc cai tién chat lwong, &p dung
83 tiéu chi CLBV, can day manh va toan dién hon
trén day du cac khia canh:
— T chat lvgng nhan lwe, chuyén mon dén co
s& vat chat, phwo’ng tién, tinh than thai dé
phuc vu nguol bénh

— T nguwdi bao vé dén bang biéu, ghe ch& dén
an toan NB, chat lwong XN, 1am sang..

» Can mua bao hiém trach nhiém nghé nghlep
trong KCB (102/2011/ND-CP)

Nguon: Hoi nghi quéc gia ting cudng chat luong KCB 18-19/8/2016



CAC VIEC CAN LAM NGAY

D6i mé&i tinh than
thai do, trang phuc

Thuwce hién nghiém
van ban Bo6 trwdng
ban hanh
TT 19, 01; 83 ti€u
chi, QD 4276
CTHDQG, CT 06...

CAI TIEN CHAT

LUONG

D6i méi co’ ché tai
chinh, gia DVYT

Ngudn: Hoi nghi quéc gia ting cudng chat luong KCB 18-19/8/2016



DINH HUONG

» Cong bo chat lwong

» Cong bd nhém top chat lwveng, tao dong luc
phat trién

» Tiép tuc chan chinh, d6i méi dé hdi nhap

» DSi ma&i, 1ay ngwdi bénh lam trung tam

» Néu khdng c6 chat lwong BV huyén sé khoéng co
nguwoi bénh, TYT xa khong c6 nguwdi bénh, BV
tw khong co nguwdi bénh

Ngudn: Hoi nghi quéc gia ting cuong chat lugng KCB 18-19/8/2016 0



N&i dung trong tdm cai thién quan Iy chat lwong
bénh vién trong tw chu tai chinh

1. M& réng tr 83 tiéu chi thanh 100 tiéu chi
(nam 2017)

2. Hoan thién cac cong cu danh gia va tién
hanh danh gia chat lwgng voi sy tham gia
cua cac to chirc déc lap

3. Pao tao, tap huép va chuan hoa déi ngi
danh gia vién chat lwong

Nguon: Cuc KCB, Hdi nghi qudc gia ting cuong chat lugng KCB, tp HCM 9/2016



No&i dung trong tam cai thién quan ly chat lwong
bénh vién trong tw chu tai chinh

4. Ban hanh danh gia chat lwong dwdi hinh thire
Théng tw (nam 2017)

5. Chuyén dan hinh thirc kiém tra bénh vién cuoi
né}m sang PDANH GIA CHAT LUWONG TAI BAT
KY THOI BIEM NAO TRONG NAM

6. S dung két qua danh gia chat lwong va khao
sat sw hai Ic‘Jng ngwol bénh dé lam can c cho
viéc ky hgp dong gitra co quan BHXH va Bénh
VIEN

Ngudn: Cuc KCB, Hoi nghi qudc gia ting cuong chat lugng KCB, tp HCM 9/2016



NEU BENH VIEN CHUNG TA CO CHAT LUQNG TOT?
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LAP KE HOACH
CAI TIEN CHAT LUONG




Muc tieu

. Trinh bay dwoc cac buwédc cia KH cai tién chat
lwong bénh vién.
. Xay dwng dwoc ké hoach gidi quyét 1 van dé

cu thé tai khoa/phong/bénh vién.



CAC BUOC QLCL

B7: Chuan ™) B1: Chon

B6: Kiém B2: Chon VDUT,
dinh két qua Xay dwng muc tiéu
B5: KHHD B3: Tim NNGR
" B2 Gial 2

phap



BUOC 1

LY DO CAN CAI TIEN:
NHAM XAC DINH CHU DBE
LU TIEN VA LY DO PE GIAI QUYET



MUC TIEU

. Xay dwng dwoc chinh sach chat lwong cua toé
chirc/ BV
. Chon dworc linh vwe/chu dé wu tién (CDUT) dé

cai thién chat lwong.



1. Chinh sach chat lwong

* La nhirng dinh hwéng hay dich can dat vé

chat lwong.

« Nhw nguyén ly cho moi hoat déng chat lwong

va QLCL.

* Phu hop vé&i chinh sach chung



1. Chinh sach chat lwong

Chinh sach chu chot:

- Than thién véi tat ca moi nguwoi
- Hiéu qua

- Céng bang

- An toan

- Tang sw tiép can cta ngwdi bénh



1. Chinh sach chat lwong

Chinh sach hé tro:

- Phu cap cho cac thanh vién héi dong QLCL:
0,3% lwong;
- Thwéng, phat, khuyén khich



2. Xac dinh cha dé wu tién

Khai niem: CBUT la cong viéc:
- N6i com: Do Ién Am tinh cao (ty 1€ mac, TL chét,
thiét hai KT-XH... Ion).

- BV c6 kha nang giai quyét dwoc trong khoang

thoi gian d6 (1, 2 hay 3... nam).



Céch x&c dinh cha dé wu tién

a) Lam viéc ca nhan

- Liét ké nhirng CD can giai quyéet (bao phu hét
cac nhiém vu cua BV).
+ Xem xét cac bang chirng dé chon chu de wu

tién giai quyét trong thdi gian toi.

10



b) Hop hdi dong QLCL

- Liét ké nhirng CPDUT can giai quyét (dwa theo
y kién cta thanh vién).
- Hop HD phan tich ky cac CD.

- Bieu quyét/ bé phiéu kin: Loai cac CD chwa
can thiét wu tién 1am trong giai doan t&i ra (vi

du: 1 nam t&i, nam 2017).

11



Cau hoi

Can ctr vao dau dé lwa chon CBUT?

_W
=
® /i

{
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Can ctr dé bieu quyét/bé phiéu chon CBUT?

1. D6 I&n ctia moi cha de, thé hién:
- Ty Ié hay tan so xuat hién cao;

- Kéo dai nhiéu thang, nam hay lap di lap lai
nhiéu lan.

2. Kha nang thwc hién cua BV:
- DU nguodn lwe?

- Phu hop vé&i chinh sach, van hoa, tap
guan...

Chu y: Dwa vao sw hai long cua NB, it hai long 2 Uu tién

13



Cac chu de bé phiéu

- . gA B. Bo
Linh vwc/ chu dé Chirng| phiéu

1. Th&i gian chd kham cua NB 717
2. S6 lwong nhan vién 77
3. SO lwong phong kham 517
chuyén khoa
4. Cung cap thudc 417
5. Sw hai long cua ngudi bénh 6/7

14



Ciing c6 thé hdi dong TQM cham diém (PP dinh
lwong) rat co gia tri:
- Xay dwng thang diém (0,1,2...5) hay (0,1,2...10)
- Cham diém cho:

+ Do I&n moi chu de.

+ Kha nang thwc hién, giai quyét chu dé dé.

Chu y: Dwa vao bang chirng dé cham diém

15



Chon wu tién cho 1 nam t&i (thang diém: 0,1, 2...10)

Tén cac cha dé o
(bao trum hét cac n/vu cha Do I&n NN PETE QIR | e o
quyet
don vi)
1. Thi gian ch® kham 8/10 9/10 @
2. Co s vatchatcta BV | 6/10 5/10 30 |
3. SO lwong can bd 8/10 5/10 @
4. Théi gian tra xét nghiém | 5/10 6/10 30
5. Trinh d6 CM chia can bé | 6/10 6/10
6. SL phong kham C/K 4/10 2/10 8
7. Thai do giao tiep cta CB | 5/10 6/10 30
8
16




Cac CDUT can giai quyeét

Chuay:

-Néu CPUT nao chwa r6 thi phai dinh nghia that rd
(hay quy dinh that rd). Vi du: thé ndo 1a “Chd kham”,
hay “Qua tai bénh vién”...

- Chinh stra lai hdi ddng QLCL va chia thanh céac
nhém/td. M&i nhom/tdé phu trach mot CBUT.

- CBUT phai phu hop véi Chinh sach CL.

17



Bai tap cho bwoéc 1
Dwa vao ly thuyét da hoc:
« Chon mdt BV/khoa/phong cu thé
* Gioi thiéu so bo BV/khoa/phong do
« Thanh 1ap héi déng QLCL cho BV/khoa/phong.

« Ban hanh chinh sach Chat lvong.

« Chon cac CP wu tién cho BV/khoa/phong dé giai
quyét cho 01 nam tai.

(Theo 2 bwdc: Ca nhan va Hoéi dong QLCL).

18



BUOC 2

XAC DINH VAN DE
LPU TIEN VA XAY DU'NG MUC TIEU

19



Muc tieu

Mé ta thwe trang CDUT, van dé wu tién.
Néu tén dwoc VDUT.

Phan tich SWOT cho VDUT.

Xac dinh muc tiéu cho VDUT.

20



|. Xac dinh thwc trang cua cac CbBUT

Thu thap so liéu cho moi linh vuwe.

Phan tich cac CPUT theo cac quan diém
khac nhau

Chon/ sap xép wu tién.

Xac dinh nhu cau chinh dang cua khach
hang

Néu tén VDUT.
Phan tich SWOT
Viet muc tiéu

21



|. Xac dinh thwc trang cua CBUT

Th&i gian cho kham cua NB.

Can thu thap hai loai théng tin:
 Pinh Lwong (c6 so liéu)

+ DPinh tinh (khdng do dém dworc).

22



Thong tin dinh lwong

- COng cu: mau thu thap so liéu (Checksheet).
- Tra 1&i cho cac cau hoi: (4W + 1H):

+ Cai gi xay ra (What)?

+ Xay ra & Ai/doi twong nao (Whom)?

+ O dau (Where)?

+ Khi nao (When)?

+ Thé nao (How)?

- Ngoai trir cau hoéi: Tai sao (Why)?

23



Dung mau thu thap so liéu:

Theo yéu to th&i gian:

Bang 1: Ngwoi bénh cho doii theo thang tai BV K

nam 2015
Thang 1 2 12 >
SL | % | SL | % SL | % SL %

< 30’ 110 115 | 80 100 | 100 | 615
30- <4%’ 50 60 | 40 50 | 70 | 300
45- < 60° 20 15 | 19 10 | 11 90
> 60’ 10 S 6 25 4 50

Céng| 190 195 | 145 185 | 185 | 1055 y




Theo khdéng gian/ Dia diém...

Bang 2: Ngwoi bénh cho doi theo
khoa cua BV K nam 2015

Dia diém

K.

Ngoai

YHCT

TG cho

SL

%

SL

%

SL

%

< 30°

30- < 4%’

45- < 60’
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Theo cac dac trweng: BHYT ...

T/G cho

BHYT

Co

Khong

SL

%

SL

%

SL

%

<1%’

15- < 30°

30- < 4%’

45-< 60’

> 60’
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Thong tin dinh tinh

- L& Néi cha cac doi twong (PVS, TLN)
» Trich dan trong cac van ban
» Trich dan trong cac nghién ciru

- Vé so’ do dién tién

27



Vé nha ~—Duworc

s/

Chuyén tuyén

Nawei Phong
guotl | gen __|Phong
Benh | J4i&p téng hop

N

Can lam
sang

Phbng
bac sy

Iﬁ

r—

Vao
— vién

Hinh 1. Quy trinh kham chdra bénh trwoc can
thiép tai Bénh vién huyén DC, Nghé An
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So’ do NB vao vién tai Trung tam Tim mach,

BV TW Hue

QUI TRINH TO CHU’C KHAM - HOI CHAN PHAU THUAT TIM TAI BV. TRUNG WONG HUE (trwéc cai tién)

Trung Tam Tim Mach

> A A A A Ao
2 Bénh nhan den R Ké don thubc & Tw Cho héi chan
2 quay dang ky Khong vAn va hen tai kham phau thuat | [ r
8 ) : Che 20-45 phut
A
A 4
= A b LA 2
< Kham va chi Phan tich ket qua fguoi bénh cs
£ dinh CLS CDHA va dé xuat chi dinh phau co
= chi dinh phau thuéat thuat 10 phat
2 phat A
E |
‘»
£&
>
=
2 phat *
£ ~ N —
< Phong Siéu 15 phat
@ am
()]
15 phat |
Qg
S 3
c T
= X
2 phat
D . N
§ g Phong
og Xquang
53 15-30 phit / +
S T 720 phat
< <
s Q5
=T Thoi gian di ) Thoi gian ]
chuyén 53 phat che 1160 phut




Néu tén van de ton tai wu tién

Ty lé NB c6 thé BHYT cho kham > 60’ tai PK
Ngoai + San, Khoa kham bénh, BV K 6 thang dau
nam 2015 |a 43,7%

Chu v: Pinh nghia that r6 VD, vi du: thé nao la
“Cho kham”
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Ty lIé NB co the BHYT ch& kham > 60’ tai PK
Ngoai + San, Khoa kham bénh, BV K 6 thang
dau nam 2015 1a 43,7%

Chu y: Xem xét lai thanh phan HP QLCL c6 phu
hop dé giai quyét VBUT?

-B6 sung thém?

- Bo bot?
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Ty lIé NB co the BHYT ch& kham > 60’ tai PK
Ngoai + San, Khoa kham bénh, BV K 6 thang
dau nam 2015 1a 43,7%

R6 sw ton tai: Ché& kham bénh (>60°)
R6 doi twong: Ngwéi bénh BHYT

RO So lwonglty lé: 43, 7%

Ro6 théi gian: 6 thang dau nam 2010
Ro6 dia diem: Tai PK Ngoai+ San,

Khoa KB, BV K



Il. Xac dinh muc tiéu

®* Muc tieu trong KH la gi?

v 4
® /)

Muc tiéu la dich ta phai di t&i/ phai dat dwoc

-
&
Jb
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Tam quan trong ciia muc tiéu

Khong co muc tiéu thi khong:

Xac dinh chinh xac cai dich phai t&i

Xay dwng dwoc ké hoach

C6 chuan mwc cho kiém tra, thanh tra va
giam sat

Panh gia dworc con ngwéi cliing nhw cong
viéc
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Tam quan trong ciia muc tiéu

Muc tiéu sé quyét dinh tat ca cac khau khéac
cua LKH nhuw:
— Nhan luwc
— Kinh phi
— CSVC

— Thoi gian

35



Cau hoi

Hay cho vi du vé mét muc tiéu cta ban

ké hoach nao dé cua don vi anh/chi.

36



VDUT: Ty lé NB c0 thé BHYT cho kham > 60’
tai PK Ngoai + San, Khoa kham bénh, BV K6
thang dau nam 2015 14 43,7%

Muc tiéu:

« Giam ty Ié NB BHYT ch& kham >60 phut tai
PK Ngoai + San, khoa Kham bénh, BV K tw
43,7% 6 thang dau nam 2015 xudng 10% vao
cudi nam 2016.
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Giam ty 1é NB BHYT cho kham >60 phut tai PK Ngoai
+ San, khoa Kham bénh, BV K tir 43,7% 6 thang dau

nam 2015 xuong 10% vao cudi nam 2016.

Cac yéu cau ctia muc tiéu:

« Dong tr hanh dong cu thé, do dém dworc:
(tang, giam, duy tri...)
« Tranh déng tir mo’ ho: Phan dau, quan triét...

« RO sw ton tai: NB ch®& kham > 60 phut



Giam ty Ié NB BHYT ch& kham >60 phut tai PK
Ngoai + San, khoa Kham bénh, BV K twr 43,7% 6

thang dau nam 2015 xuong 10% vao cudi nam 2016.

Cac yéu cau ctia muc tiéu:

Poi twong rd rang: NB BHYT

Chi chat lwong

Lwong hoa hay phai do dem dwoc
RO rang veé thoi gian

Tinh thuwc thi

Thach thirc.

39



Cau hoi

Can ctr nao dé xay dwng muc tiéu?

{

_W
Tl
e /i
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Co sé& dé xay dwng muc tiéu

1. Théng tin vé VDSK d6:
- Pay du, toan dién.

- Chinh xac.

- Dic hidu.

- Chuan héa.

- Dién bién cua théng tin theo th&i gian, khéng
gian ...

41



Jack Welch - Tong giam doc so 1 cua thé gi&i

. Bi quyét 4: Kién tao tam nhin va chira
hwéng di: Ngwi 1anh dao phai biét cach lay
nhirng théng tin quan trong bang viéc luén

nghién clru ddng thai cua thi trwdng, cta doi

thu canh tranh trong ba nham vira qua va

trong twong lai.
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Co sé& dé xay dwng muc tiéu

2. Két qua phan tich SWOT
2.1. Nguon lwc cua t6 chirc

« Nhan lyc: s lwong, chat lwong (chuyén mén va
dao duc).

« CSVC-TTB, thudc: sb lwong va chat lwong.

« Kinh phi: cac ngudn trong va ngoai td chirc.
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Co sé& dé xay dwng muc tiéu

2.2. Chinh sach cua té chuire

2.3. Sw chi dao va hé tro’ ciia tuyéen trén:

« Van ban chi dao, chi tiéu giao.

« C4c nguon lyc: dac biét 1a kinh phi.
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Co sé& dé xay dwng muc tiéu

2.4. Nguon lwe cua céng dong:
« C4c nguon lyc

* Dac biet s tham gia cua cbng di‘)ng: ban,
nganh, doan thé va nguwoi dan.

2.5. Chi tiéu trén giao
2.6. Kinh nghiém thanh céng, that bai

2.7...V.V...
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Phan tich cac yéu to

MOI TRUONG BEN TRONG

Luat
) phap

MOI TRUONG BEN NGOAI
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PHUONG PHAP: SWOT - ngay cang dwoc st
dung réng rai trong quan ly

Piém manh (strengths)

Co hoi (opportunities)

Piém yéu

Thach thire/nguy co
(threats)




Phan tich SWOT chinh la phan tich cac yéu t6
bén trong va ngoai BV anh hwéng dén viéc giai
quyéet VBUT (dinh tinh + dinh lwong)

Céac yéu té bén trong BV | Piém manh | Piémyéu | Cham diém
(0-10)
Nhéan lyc cua BV (SL,CL) Du nhan lyc (30 | CK2: 0; CKI 5/10
BS, 50 BD, thiéu 6; BD
20KTV...) thiéu 4
TTB (SL,CL) Bang chirng Bang chirng 7110
Nguon thu Bang ching Bang ching 3/10
CSVC (SL,CL) Bang chirng Bang chirng 9/10
Thuébc (SL,CL) Bang chirng Bang chirng 4/10
Co ché quan ly Bang chirng Bang chirng 6/10
Két qua hoat dong Bang ching Bang ching 8/10

...V.V...
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Phan tich SWOT chinh la phan tich cac yéu to
bén trong va ngoai BV anh hwéng dén viéc giai
quyéet VDUT (dinh tinh + dinh lwong)

Céac yéu to bén ngoai BV Co hoi Théach thirc | Cham diém

(0-10)

Cép trén (Co ché, C/sach, |Bang chirng |Bang chirng 6/10

sw ho tro...)

Céap dwdi (Co ché, C/sach, |Bang chirng | Bang chirng 7/10

sw ho tror, nang lwce...)

Nguwoi bénh (KT-VH-XH...) |Bang chirng | Bang chirng 5/10

BHYT (Co ché, C/sach, sw | Bang chirng | Bang chirng 4/10

ho tro'...)

Nha tai tro Bang chirng | Bang chirng 6/10

VAV
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Chu y phan tich SWOT:

 Diém cham nén co trong so nhw nhau.

» C6 thé quy dinh thang diém 0 dén 10, Néu tai
mot yeu to:

—Tac dong (+) va (-) nhw nhau > diém 5
—Tac dong (+) > (-) cho diém >5

Cong tat ca diém cua cac YT bén trong va

ngoail, chia trung binh
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Nhan dinh diém trung binh SWOT

Giam 43,7% > 0,0% 10,0

Giam 43,7% - dwéi 43,7% (+) > (_)

Gitr nguyén 43,7% 5 (+)=()

Khoéng giam dwoc 43,7%
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Bai tap xac dinh muc tiéu

Trung binh cua SWOT la 5,8.
- Ty 1€ NB ch& kham > 60 phut cua BV K la 43,7%
nam 2015.

Vay sau 1 nam TL nay gidm xudng con bao nhiéu?

=) Hay viét muc tiéu.
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Bai tap

5 diém: ty 1& gil» nguyén 43,7%

10 diém: gidm tlr 43,7% > 0% (43,7%)
1 diém: gidm 43,7/5 = 8,7%

0,8 diém - 8,7 X0,8=7,0%

Cudi nam 2016 : 43,7 — 7,0 = 36,7%

mmm) Muc tiéu: Giam ty 18 NB chr kham > 60 phut

ctia BV K tir 43,7% (2015) xudng 36,7% (2016).
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Bai tap nhom
Chon 1 CDUT (bai tap bwoéc 1).
M6 ta thwe trang CDUT, dung bang so liéu, quy
trinh/so do dién tién, cac nhan xét ...mpVDUT.
Néu tén VDUT.
Phan tich SWOT cho VDUT dé (phwong phap
cham diém).

Xac dinh muc tiéu cho VDUT.
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Bwoc 3:
PHAN TICH VDBSK
TIM NGUYEN NHAN GOC RE



MUC TIEU:

Trinh bay dworc ky thuat khung xwong ca.
Thwc hanh sw dung ky thuat khung
xwong ca vao phan tich VDU, tim nguyén

nhan cua VDUT.



Cau hoi
« Muon giai quyét dwoc van dé (VDUT) thi viéc

dau tién can lam gi?

Tim NNGR cua VDUT



Ky thuat khung xwong ca

* Do tac gia Ishikawa (Nhat) phat minh;
 Hop HD QLCL;

« Dwa trén so liéu thwec tién



Phan tich nguyén nhan

= Nguyén nhan goc ré cia moét van dé: la céac

dieu kién hodc hoat déng Iam cho van dé dé

ton tai. Néu giai quyét dworc nguyén nhan

chinh thi van dé sé khéng tai dién



Moi quan hé nhan — qua

A B C
( Nhan/qua )_,( Nhan/qua > _"'< Nhan/qua )

A la “nguyén nhan” ctia B va C.

B 1a “két qud” cia A nhwng lai 1a “nguyén nhan” ctia C

C la “két quad” cua ca A va B.

60



Ky thuat khung xwong ca

La mét bire tranh md td moi quan hé logic gitba mot van dé

va cac nguyén nhan gay ra van

] L
_ 7

— !
—

SO~

n




V& nhén thiic

V& nhéc nhé, luu

khéng biét, khdng thuc hién Thiéu bién bao/ luu y
Mang gang | : ;
\ Bénhnhan
Thiéu dao tao, dao tao lai ; ~... Thiéunhéc nho
Cong viéc qua tai / Mat thei gian f '

Muic dd ‘do/ Nguy o nhiém thip Linhdao  Bdng nghiép 26,8% nhan vién  té

tuan thi quy trinh
Thiéu céc phuong tién rlia tay Thiéu ap lyc tlrxa hoi vé sinh tay
| Thidu 'khéng khi' tudn thi

Phong trao chua lan rong, thu hit :

Noi rifa tay khéng thuan tién

Dung dich rifa tay khdng di

Chua cé quy dinh thudng - phat:

Kich tihg da

V& quén Iy/ quy trinh

Vé cac phuong tién dé riia tay
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Ky thuat khung xwong ca

Hoat dong keém

_ -
Thieu can b SRR PP A .
Thieu k¥ ning tur van
1 ——— .‘
Thiéu midm sit NV mdi chira durgre
- — Aurong dan ve i vi £ ’
4 i I S nguii
. hiéu nhiét tinh ct HVYNCC
K& hoach glam sat dwoc nhom
chura hop Iy 'hra c6 ché dé thudng, phat 7 tiép -;_-:?n
cong dong
" giri thieu
Thiéu thong dén phong
Kho tiép cin nguoi oo NC '{; tinve PVCT VT thap
14 4

Chura heeu ko ich cua VCT

Nguwon co NOC rai rac, 4

dia banrong

S0 bl kv thi

Thieu phuong ti€n
di

Khing biet phong VCT

-

| Mdii truimg \ Newdi cd HVNCC




Tim nguyé@n nhan goc ré

« NNGR la nguyé&n nhan sau xa, cot 16i gay ra
VDSK ma khéng can phan tich thém nira sé
thanh nho/ vu vat khé can thiép.

« C6 du nguon lwc dé giadi quyet NNGR.

 Chuy: Dwa vao phan tich SWOT - NNGR



Ky thuat 5 whys

[ Thanh toan vién phi cham }

Tai il Tai sao
sao? [ Ngudi bénh tir chdi thanh toan J

il Tai sao

[ Hoa don in ra khong chinh xac }

le Tai sao

[ Ké toan nhap nham so liéu }

Tai
sao?

Tai sao




Bai tap:

Tim NNGR cua VDUT da dwoc Iwa chon.



Buwoc 4:

XAY DUNG GIAI PHAP
(Phwong phap thwc hién)



Pinh nghia Chat lwong

« Chon dung viéc va lam né theo dung cach

(Quality is do right thing right)



MUC TIEU :

Néu khai niém giai phap (phwong phap thwc
hién).

Néu tinh chat caa GP.

Thwc hanh xay dwng cac GP.



KHAI NIEM

- Giai phap la phwong phap giai quyéet VDUT-
(phwong phap thwc hién).

* La con dwong di t&i muc tiéu.



TINH CHAT CUA GP

RO rang, cu thé.

Cé kha nang thwc thi (gia, sw phu hop, an
toan...).

Giai quyét dwoc NNGR cua VDUT.

Cé hiéu qua cao...



Cau hoi

Muon xay dwng dworc gidi phap ta dwa vao

dau (cai gi)?

o

o /i



Yéu to quan trong cho hinh thanh giai phéap

« Nguyén nhan goc ré cia VDUT

Nguyén nhan nao Giai phap dé



Vi du: Ty 1é NB cO ngay diéu tri TB kéo dai
trén 7 ngay la 20% tai khoa Ngoai 2014.

Nguyén nhan: Giai phap:
CB chwa dwoc dao | * Pao tao cap nhat

tao cap nhat vée CM CM cho CB
(60%).

. - Cung cap thén
NB thiéu thong tin —> tinl\l,égbénf, cho ﬁB
(60%) '



Yéu to quan trong cho hinh thanh giai phéap

Co’ ché chinh sach cta nha nwéc

Quy dinh cua don vi

Phong tuc tap quan dia phwong

Sw Ung hd cta da so can bé vién chirc BV va

doi tac cua BV.



Cha y

GP: tra I&i cau hoi “Lam cai gi?”

PPTH tra I&i cau héi: “Lam nhw thé nao?”
Trwée khi cham diém cho tivng PPTH, néu cé
dieu kién, hay phan tich SWOT cho méi PPTH

> cham diém sat hop hon.



VD: Bang Nguyén nhdn va giai phap
A/C lwa chon giai phdp nao?

Do thiéu can b - Tuyén thém can bd mai

- Hop dong thém can bd ngoai bién ché

Nguwdi bénh chua biét | - Puwa kién thirc chdng nhiém trung bénh
quy ché& chéng nhiém | vién cho nguwdi bénh

trung BV
Quy trinh khir khuan |- Pho bién/tdp hudn quy trinh khir khuan
chua bao dam _ Giam sat thuc hién quy trinh khir khuan

- Pwa tiéu chuan thuc hién quy trinh khiy
khuan thanh tiéu chuéan thi dua....




2.2. Tiéu chudn lwa chon GP téi wu

u

L L

L

Tinh khoa hoc
Co kha nang thuc hién duoc

Co hiéu qua cao: KT, dau tu, chi phi

Phu hop va dwoc cdng dong/ngudi bénh chap
nhan (Thich hgp vdi hoan canh thuyc té)

Duy tri dwoc: bén virng



2.4. Lwa chon GP téi wu bang cdch cho diém theo
cdc tiéu chudn (st dung ma trén)

Giai |[Tinh |Kha |Hiéu |Phuhop |Duytri |Cdng Xép
phap |khoa |thi qua (thich dworc hang thi
hoc cao hop) (bén ngang

virng)
A
B
C
D

Cho diém tir 1-3 cho mai GP (A, B, C, D) theo 5 yé&u t6. Gidi phap c6 tong so
dié@m cao hon 13 ti wu hon.

Chu y: Khéng coi bat cir GP nao la Hodn chinh




Phuong phap thuc hién

Giai phdp Phwong phdp thuc hién

I. Pao tao ky nang chuyén | 1. Mo 16p ddo tao ngan han tai co quan

mon cho can bg y te 2. Gt di dao tao
3. Dao tao qua giam sat thueong xuyén

2. Cung cdp kién thitc phong | 1. Truyén thong dai ching

bénh 2. Tu vén truc tiép

3. Pua vao chuong trinh giang day tai truong hoc
4. Truyén thong qua to roi, sich mong, tranh anh

3. Cung cép di thuoc I. Xin TTYTDP cap thém thuoc
2. Ding tién du 4n Mua thuoc
3. Xin UBND cap thém kinh phi dé mua thudc.




Cham diém: Hiéu qua, KNTT

1: khong HQ, KNTT.

2: HQ, KNTT kém.

3: HQ, KNTT trung binh.
4: HQ, KNTT kha.

5: HQ, KNTT Ion.



Tich so hiéu qua x kha thi

Phwong phap thue hién Hiéu Kha Tich
qua thi 50

Pwa ndi dung vé phong tranh thai

trong qua trinh twr van 5 4 20

Truyén thong qua loa phat thanh va

truyén hinh vé cac BP tranh thai 3 2 6
| Phat cac to' roi, sich mong veé cac | 4 5 20

bién phap tranh thai tai PK
Chiéu video vé tranh thai tai| 4 5 20
phong cho




Muc tiéu

_ Hg-.nh-ﬁn
gl ré

Giai phap

Nang tile sir
dung cic
bien phap
tranh thal cua
phu nif sau
nao hit tha
tir 32% len
T0% tir thang
1/2005 den
thang 1/2006
ta1 TT
CS5KSS tinh
KH.

Khich hang
khdng duge
cung cip
théng tin

Cung cﬁp
théng tin vé
tranh thai cho
tit ci KH

|-

Phwong phip thue higén

Hiéu Kha Tich Thue

qua

thi

50

hién

Pwa ndi dung vé phang tranh thai

Cin b y té
thicu k¥ ning

—— {11 van

N

Cong tac
glam sat chura
chat ché

Chura co quy
trinh tr van

Daotao ve ky
ning tur van
chocan b v te

Y

Chu trong

—*| pidm st cic tu

van vien

P

Xay dung quy
trinh tur vin

trong qua trinh tr vén 5 4 20 C
Truyen thong qua loa phat thanh va

truyén hinh vé cic BP tranh thai 3yl 2] 6 | K
Phat cic tir roi, sich mang vé cic | 4 5 20 C
bién phip tranh thai tai PK

Chiéu video vé tranh thai tai| 4 5 20 C
phong chi

Pio tao tip trung ngin han 4 4 16 C
Dao tao thong qua giam sat thuong | 4 3 12 K
Xuyen

Lip ke hoach giam sat phi hop 4 4 16 C
Xdy dung diy di cic bang kiém, | 4 5 20 C
hiéu miu giam sat

Xiy dumg ché tii giam sit cho ca| 4 3 12 K
GSV vil tu vin vién

Xiy dung QTTV truve, sau nao | 4 5 20 C

hiit thai dwa trén QT mau BYT




Bail tap

MOI NHOM XAY DUNG MOT SO GIAI PHAP
(PPTH) THEO MOT VDUT DA CHON

 Dwa vao NNGR da chon & bai trwéec.

« Xay dwng cac GP va PPTH theo huwéng

dan cua bai.



Buwoc 5

XAY DUNG
KE HOACH HOAT DPONG
(KE HOACH CHAT LUQONG)



Muc tieu

1. Phan tich cac PPTH thanh cac hoat dong

cu the.

2. Xay dwng dwoc KHHD.



1. Phan tich cac PPTH thanh cac
hoat dong cu the

Vi du:
PPTH 1: TT- GDSK cho nguwdi bénh vé vé sinh
ban tay.

« Dé trién khai PPTH trén can phai thwc hién

nhirng hoat dong cu thé gi?



1. Phan tich cac PPTH th,énh cac
hoat dong cu theé

PPTH 1: TT- GDSK cho ngw&i bénh vé vé sinh

ban tay.

Dw thao de an TT-GDSK.

Hop théng qua dé an TT-GDSK.

Chuan bi kinh phi cho TT-GDSK.

Chuan bj dia diém, co’ s& vat chat, bai viet va
duyét cac bai viét, phat thanh thu...

Phat thanh, phat t& roi... toan BV.

So két.




CHUY
» Néu cac phwong phap thwe hién khong phai
la mét viéc (hoat ddong) I&n thi khéng can
thiét phan tich nhw trén.
» Nhwng néu PPTH la hoat déng I&n (nhw mé
|&p dao tao, mét chién dich truyén théng ...)

thi can thiet phan tich nhw trén.



XAY DUNG BANG KE HOACH
CHAT LUONG



MAu s6 1. Bang ké hoach hoat dong (KE HOACH CHAT LUQNG)

Cic hoat dong da Thoi gian Phu Phéi hop Giam | Pia diém Chi phi Du kién
long ghep B.diu | K. trach Sat hay CSVC | két qua cu thé
thuc chinh

1. Duthao02d¢| 8/1 | 8/1 | BS.Lé BS.Hu¢ BS.T | Hoi truong | 200.000 | Xong 2 d¢ an
an nho, Lap du | 8h00 | 11h0 Pho BS.Hao hi d
tro 0 Giam KHTH, G.doc

doc
2. Duyét d¢ an| 9/1 | 11/1 | BS, Thi | DD UBND Hoi truong | 200.000 | Duyét xong 2
va du tru G.doc | DD hoi1 PN d dé an nho

DLKH (néu
can)
3. Tuyén truyén | 12/1 | 15/1 |YT.Lan| YT. Hué BS. Khoa LS | 400.000 | 100% duoc
cho cac BS Lé d (loa, nghe
micro...)
4. Soan thao ndi | 16/1 | 30/1 | BS.Lé | DD hoi PN Van phong | 100.000 | Xong 1 huéng
dung hudng dan DPD doan TN doan TN dan
5.Chuan bikinh| 1/2 | 16/2 | BS.Lé BS | Phong TC- 0 4,3 tricu
phi cho lam ban Thi KT
HD G.doc
5. ...
7.Soketrat KN | 5/2 | 5/2 | BS.Lé | DD UBND Hoi truong | 500 ngan Xong
Giam | BD hoi PN... dong

doc

Cong 4,3 tricu




VD Biéu do GANNT vé hoat ddng/cong viéc

STT

Hoat dong

2013

T2

T3

T4

TS5

T6

T7

Chuan bi viét quy
trinh va chuyén hoc
tap

1.1

Tham khao tai liéu

1.2

Hop thao luan voi
cac chuyén gia vé
chu dé lwa chon

1.3

Dw thao quy trinh

1.4

Tham quan hoc tap
tai Dlrc

1.5

Hoan chinh quy trinh
va bd cau hoi

1.6

Trién khai thtr b6 cau

hoi




STT

Hoat dong

2013

Tién hanh khao sat
trwwéc khi can thiép

T2

T3

T4

TS5

T6

T7

2.1

Tién hanh giam sat
taico so y té

2.2

X0 ly sb liéu

2.3

Viét bao cao

Xay dwng BMTCV
mau

3.1

Hoan thién BMTCV
mau

3.2

Lay y kién cac
chuyén gia va hoan
chinh BMTCV mau

3.3

Hoan thién 1an cubi
BMTCV mau




STT

Hoat dong

2013

T2

T3

T4

T5

T6

T7

V.

Can thiép

4.1

Pao tao nhan vién tai cac

co s& lwa chon viéc xay
dwng BMTCV

4.2

Nhan vién xay dyng
BMTCV cho minh

4.3

Xay dyng céng cu giam
sat

4.4

Trién khai giam sat

Giam sat danh gia sau
can thiép

5.1

Xay dwng cong cu danh
gia

5.2

Diéu tra, danh gia

5.3

Xt ly sb liédu

5.4

Viét bao cao




STT Hoat dong 2013

T2 | T3 | T4 | TS | T6 | T7

V|. | Pho bién

6.1 | Hop v&i cac bén lién
guan chinh

6.2 | Dang bao vé két qua
giam sat danh gia

6.3 | Trinh bay két qua dw
an tai Tanzania

6.4 | Viet bai dang bao
quoc té vé ket qua
dw an




Bai tap nhom
Dwa vao NNGR chinh 2Xay dwng giai phap va
PPTH.
Phan tich cac phwong phap thwc hién thanh
cac hoat dong/ cong viéc cu the.
Long ghép cac hoat ddng/ cong viéc cha cac
PPTH khac nhau néu cé.

Xay dwng dwoc KHHD.



Buwoc 6

KIEM DINH KET QUA



Muc tieu

Néu dwoc cac viéc can lam trong kiém dinh
KO.

Trinh bay dwoc cong cu, ki thuat cho kiem
dinh KQ.



Muc dich cua kiém dinh KQ

- DPam bao cho van dé va NNGR dworc giai
quyeét.

 Pam bao cho muc tiéu dwoc thuwc hién.



Cac viéc can lam:

. Do lwérng két qua sau can thiép

. So sanh két qua sau can thiép véi trwéc can
thiép, v&i muc tieu...

. C6 thé ap dung cac giai phap thay thé néu

muc tiéu chwa dat dworc.



MO HINH
so sanh vé&i muc tiéu

a )
So sanh
\_ J




MO hinh so sanh vé&i muc tiéu KH

0 So sanh két qua dau ra véi muc tiéu

d Thiét ké don gian

d Phu hop trong trwong hgp khdng danh gia, thu
thap so liéu trwde dw an

0 Khéng danh gia dwoc sw tién bd, merc dd cai
thién dich vu

d Khéng loai trir dwoc anh hwéng clia cac yéu to

“gay nhiéu” du la tich cwc hay khéng?



MO HINH
so sanh trwéc sau khong c6 nhom chirng

t SOSANH |




MO hinh so sanh trwéc sau khong co
nhom chirng

d So sanh cac thong tin trwoc th,uﬁc hién dw an vOi
két qua dau ra gitra ky hay cubi dw an

d Phu hop trong trwong hop c6 danh gia, thu
thap so liéu trwde dw an

d Panh gia duoc suw tién bd, mirc d6 cai thién
dich vu

A Tinh dwoc hiéu qua can thiép

d Khéng loai trlr dwoc anh huwdng cla cac yéu to
“‘gay nhieu” doéi khi rat lon?



MO HINH
so sanh trwéc sau va véi nhém chirng

<

SO SANH J % ~ _
- AN THIE& SO SANH
I LUoE el - TRUGC SAU
A

=

SO SANH

HAI NHOM "




MO hinh so sanh trwéc sau va voi
nhom chirng

d So sanh cac thong tin trwdc thuce hién dw an
vOi két qua dau ra gitra ky hay cudi dw an

d So sanh s cai thién gilta nhém chirng va
nhom can thiép

d Panh gia duoc sy tién bd, mirc d6 cai thién
dich vu kha chinh xac

A Tinh dwoc hiéu qua can thiép

3 Loai trtr dwoc anh hwédng clia cac yéu to “gay
nhiéu”

d Phirc tap, ton kém




Tinh hiéu qua can thiép

Két qua Két qua Tinh PV
trwdc sau

Nhom can A A A A

thiép (CT) PVr= === *100%
A

Nhém B, B, B.- B,

ching (C) P s *100%
B;

Hiéu qua can thiép (HQCT)

HQCT= PV — PV




Tinh hiéu qua can thiéep

Két qua | Két qua Tinh PV
trwdc sau

Nhom 2,19 0,47 2,19- 0,47

can thiép PV = --mmmmem-- *100% = 78,5%
(CT) 2,19

Nhom 1,24 0,89 1,24- 0,89

chirng PV = - *100% = 28,2%
(C) 1,24

Hiéu qua can thiép (HQCT)

HQCT= PV, — PV, =78,5% -28,2%
= 50,3%




Tinh hiéu qua can thiéep

Két qua | Két qua Tinh PV
trwoc sau
Nhém 2,19 1,47 2,19- 1,47
can thiép PV = --mmmmem-- *100% = 32,9%
(CT) 2,19
Nhom 1,24 1,89 1,24- 1,89
chirng PV = - *100% = 52,4%
(C) 1,24
Hiéu qua can thiép (HQCT) | HQCT= PV + PV.=32,9% + 52,4%
= 85,3%




So sanh dinh tinh:
Khong co so lieu

Co6 ba phwong phap:
- So sanh théng qua cac nhan xeét dinh tinh.
- So sanh théng qua quan sat dinh tinh.

- So sanh so’ d6 hay mé hinh dinh tinh.



Vé nha
Bénh | P. Qc’)n
nhan tiep
Can lam
sang

A

- Dwoc

/

/ —tuyen
Vao

—_—

’Phc‘)ng
tong hop

TN

—

Phong

Chuyén

vién

bac sy

Quy trinh KCB trwéc can thiép tai BV
huyén Dién Chau, Nghé An




Chuyén

Vé nha | Dwoc tuyen
d
Phong Vao
Phong tbng hop | | vién
. d{)n T
tiep - .
\ Phong bac sy
(oo th
Can lam | —— (Gilr the)
sang

Quy trinh KCB sau can thiép tai BV huyén
Dién Chéu, Nghé An
Nga: 0913015757, tranthinga@hmu.edu.vn




LAM VIEC NHOM



Muc tiéu:

TB dwoc khai niém, vai tro cua lam viéc nhdm

TB dwoc nguyén tac lam viéc nhém

TB dwoc 5 giai doan phat trién nhém

> W e

. TB dwoc cac phong céch diéu hanh hoat ddong
nhom

5. TB dwoc cac ky nang lam viéc nhdm hiéu qua



1. Nhom la gi?

2. Vai tro cua nhom?

=
e /i



1. Khai niém nhém

- Hé thdng m& tr 3 nguwdi tré 1én, chung muc tiéu,

thworng xuyén twong tac véi nhau, moi thanh vién
cO vai tro nhiém vu ro rang

- Hop tac, phdi hop, co cac quy tac chung chi phoi
lan nhau.

- Hoat ddng nhom dworc cai thién b&i sy ho tro

chung (ca ly thuyét va thwe hanh).



1. Khai niém nhém

Néu quan ly nhom theo kiéu chuyén quyén déc
doan hoan toan, sé khong co nhiéu co hdi cho sw

tac dong qua lai gitra cac thanh vién trong nhém.




Tam quan trong ctia nhém lam viéc

Tang nang suat va hiéu qua coéng viéc
S dung t6i da nguon nhan lwc
Méi trwdng 1am viéc: ca nhan bd tro cho nhau

Lién tuc cai tién



2. Phan loai nhom

1. Cé may loai nhom lam viéc?

2. Pac diém cua tirng loai nhom nay la gi?

&L

®



2. Phan loai nhom

2.1. Cac nhém chinh thirc:

Hinh thanh ttr nhu cau, quyét dinh cda td chirc
Co t6 chire, ¢ dinh, thwe hién cong viéc co tinh
thi dua, phan cong rd rang, chung tay nghé
chuyén mon.

Cac nhom & céac cap, dwoc td chire theo chuyén
moén, mang tinh chat 1au dai, ddm dwong céac

muc tiéu chuyén biét



To6 chirc: hé thong

- Nhiéu ngudi, nhiéu bdé phan cung hoat ddng vi

muc dich chung.

- Cac bd phan lién két, quan hé phu thudc 1an

n

n
K

hau, c6 nhiém vu, quyén han va trach nhiém

hat dinh, dwoc bo tri theo nhirng cap, nhirng

nau khac nhau



2. Phan loai nhom

2.2. Cac nhom khong chinh thurc:
Nhom that thwdng, theo vu viéc cd tinh chat dac

biét nham giai quyét nhu cau:

Thwc hién DA theo thoi vu

Ban thao chién lwoc, dan xép vu viéc

Van dung tri tué cho nhirng dé an can nhiéu
sang tao

Giai quyét van dé trong théi gian ngan



2. Phan loai nhom

2.3. So sanh nhom chinh thirc va nhém khong
chinh thirc:

Pwoc huan luyén vé Y kién va giai phap

kha nang lanh dao: phat sinh, quy trinh
quy tac, quy trinh, bAo nghiém ngat hon.
céo tién do, két qua

dat duoc.



2. Phan loai nhom

d  Trong mot td chilrc: ton tai cad nhdm chinh thirc
va khéng chinh thurc.

d Theoi gian ton tai ctia nhém ciing 1a mot yéu to
quan trong. Co nhom ton tai sudt thdi gian

ton tai cla té chirc. Co nhom ton tai theo tirng DA.



3. Cac yéu to6 cia nhém

3.1. Phai c6 muc tiéu nhom:

Muc tiéu phai cu thé, rd rang

Céc thanh vién hiéu ré va cung cam két t/hién
Xuyén sudt qud trinh hoat déng ctia nhém, tuy
nhién co thé thay doi.

Muc tiéu tirng thanh vién, muc tiéu nhém phai

phu hop v&i muc tiéu cda té chirc.



3. Cac yéu to6 cia nhém

3.2. Cac thanh vién phai twong tac, lién hé,
giao tiep v&i nhau thwérng xuyén.

Tiép xuc va twong tac gitra cac thanh vién > ddng
lwe phat trién nhém: tich cwe hodc tiéu cuc

3.3. Quy tac nhém

Xay dwng quy tac, quy dinh, ndi quy = hoat déng

nhém hiéu qua



3. Cac yéu to6 cia nhém
3.4. Vai tro, trach nhiém cua cac thanh vién
- Biét rd nhiém vu, phu hop nang lwc, khdng chong
chéo
- Nhém thanh lap dé thwe hién cOng Vviéc cO muc

tiéu ré rang ma 1 ca nhan khdng thé hoan thanh.



HOAT DONG NHOM



Hoat dong nhom

1. Nhém lam viéc dwoce hinh thanh qua may giai
doan?

2. M ta tirng giai doan phat trién nhom lam viéc?




1. Phat trién nhom

Gial doan I: Hinh thanh nhém:

A Thu thap thdng tin ca nhan: Kién thire, thai do,
tinh cach

d Thé hién minh, tao an twong tot dep trong
nhom

A Trwdng nhom: thac day cac thanh vién céi mé,
giao tiép > xay dwng dinh hwéng hoat déng/

muc tiéu cua nhom



1. Phat trién nhém

Gial doan Il: Xung 4dot:

d Do tinh cach khac nhau

3 it giao tiép: thiéu lang nghe, ngwdi mudn thong
tri, nguwoi lai tho o.

d Trwdng nhém: gwong mau, cirng ran, gan g,
trAnh cang thang qua, to chirc tot cong viéc

> Tang cwdng giao tiép, tranh canh tranh va tré
thanh doi tha.



1. Phat trién nhém

Giai doan IIl: On dinh:

\/
0‘0

\/
0‘0

\/

.0

*

0

0

Nhan thay loi ich ciia cdng tac = gidm xung dét.
Tin twdng, gan két véi nhau qua coéng viéc.

Lanh dao nhom tao diéu kién dé cac thanh vién ho
tro nhau.

Quy tac, luat & nhom sé phat trién

Phan cong nhiém vu va phd bién cach thlc tién

hanh nhiém vu nhom



1. Phat trién nhém

Gial doan |V: Hoat dong

\/
0‘0

\/
0‘0

0

0

Bat dau thwe hién nhiém vu nhém

Hoa hop, nang suat lam viéc cao, phat huy moi
tiém nang cla ca nhan va tap thé, van dé dwoc giai
quyét hiéu qud, cac mau thuan khéng con xay ra.
Cac thanh vién hoan thién minh, thich &ng v¢i thay
doi, chap nhan sw khac biét, hwéng muc tiéu
chung, tham gia vao viéc quan ly chung

Giai doan trwdng thanh nhom, hiéu qua cao nhat



1. Phat trién nhém

Giai doan V: Két thuc (tan ra):

o0

» Hoan thanh muc tiéu chung = két thic nhom

4

» Thanh lap nhom maoi voi muc tieu moi

L)

4

» Hoat dbng cua nhom thwdng dwoc giam sat va

L)

danh gia dé rat kinh nghiém va bai hoc cho cac

nhom khac/ dw an khac



2. Hoat dong nhom

Nhom: ludn co thanh vien méi va thanh vién ci
Trwdng nhom: gidi quyét vé: doan két, tranh
chap, xung ddt, ra quyét dinh, hai hoa cac chirc

nang cua nhom.



2. Hoat dong nhom

- Nhirng viéc can lam:

¢ HOI nhap thanh vien méi vao nhom: ¢o 3 loai:

+ Nguwoi thich tranh cédi: Hay phan (ng, mudn
khang dinh sy ndi troi

+ Ngwori tot bung: phu thudc nguwdi khac, dwa dam,
nhu cau an toan cao

+ Ngwoi ¢6 Iy: lo 1ang vé nhu cau ca nhan, kho hoa

hop nhu cau ca nhan va dinh hwéng ciia nhom



2. Hoat dong nhom

< Lanh dao nhém lién quan dén nhiém vu va cac moi
quan hé: dé dat dwoc nang suat phai thda man 2
nhu cau:

+ Nhu cau lién quan dén nhiém vu

+ Nhu cau lién guan dén cac mdi quan hé

. Cung phan dau.

« Khuyén khich, dung hoa sw khac biét, tdng cwdng

giao tiép, tranh thai dd gay roi. ..



2. Hoat dong nhom

\/

¢ Val tro trong nhom va sw van dong.

» Vai tro ctia moi thanh vién trong nhém phai ré
rang, tranh gay hiéu lam, mat doan két

« Khéng nén dé vai tro ciia nguwdi ndy qué nhiéu
(qua tai) va ngwdi khac thi qua it.

« Xung dét vé vai tro c6 thé xay ra bédi ca nhan voi

céa nhan, b&i ca nhan véi tap thé.



2. Hoat dong nhom

< Cé&c chuan muwc, quy dinh ctia nhém.

« CA&c quy ché, quy tac nhom tu dé ra.

« C&c chuan muc: cho phép cac thanh vién trong
nhém nhan céc théng tin phan héi tich cuc.

« Cé&c chuan muc dwoc xay dwng co suw tham gia
dé muc tiéu clia nhom duwoc thwe hién mét cach

t6t nhat.



2. Hoat dong nhom

< S gan két trong nhom.

« Nhém hoat ddng hiéu qua va bén virng.

 Tao sw gan két trong nhém cao va tuan theo
chuan mwc cia nhém - hinh thanh nhom ly

twdng, co hiéu suat lam viéc cao.



3. Thong tin trong nhom

\/

% Thong tin rd rang, chinh xac thi moi nguoi sé
hiéu nhau va hiéu nhiém vu dé hop tac
Kénh
Nguon phét tin <=====) Noinhan tin
Phan hoi
< Qua trinh thong tin tiép dién khéng ngirng.
< Thong tin hai chiéu giira ca nhan v&i nhom

trwdng, cac thanh vién véi nhau.



4. Nguyén tac lam viéc nhém

1. Tao sy déng thuan

- Tao théi quen lam viéc nhém ngay t lic dau
hinh thanh

- Théng qua céc budi hop gilp céc thanh vién:

+ Lam quen v&i nhau

+ Thong nhat muc tiéu dwoc giao

+ Céc van dé can giai quyét vé té chirc



4. Nguyén tac lam viéc nhém

1. Tao sy dong thuan: Ghi nho:

+ Thong nhat cong viéc can lam

+ Thong nhat muc tiéu (muc tiéu chung va muc tiéu
cu thé)

+ Thong nhat bién phap thwc hién



4. Nguyén tac lam viéc nhém

2. Khuyén khich 6c sang tao

- Tranh lam viéc chi theo kinh nghiém

- Tranh phan I&p thanh nhirng nguwd&i chuyén
sang tao va nhirng nguw¢i thu déng

- Hoan nghénh tinh da dang cua cac quan diém

==) thdng nhat



4. Nguyén tac lam viéc nhém

3. Phat sinh nhirng y kién mai

- Dé c6 sang kién can co ngudi 1anh dao, céch tb
chirc phu hop

- Moi y kién déu dwoc ghi chép |én bang dé moi
nguoi cung thao luan

- Loai bd nhirng y kién khong kha thi ==p két luan



4. Nguyén tac lam viéc nhém
3. Phéat sinh nhirng y kien méi: Ghi nho:
+ Tan dung tri tué tap thé
+ S chi trich lam giam 6c¢ sang tao
+ Khéng phé phan y kién ctia ngwodi khac
+ Ghi tat ca cac y kién 1én bang
+ Nhiéu y kién twéng chirng “ngé ngan” nhung
lai dwa dén nhirng giai phap dang gia

+ Nhirng y kién sang tao cla nhom bao gi¥
cliing cao hon y kién ca nhan



4. Nguyén tac lam viéc nhém

4. Hoc cach uy thac

- C6 2 hinh thtrc: ay thac cdéng viéc va uy thac
quyén hanh:

+ Uy thac cdng viéc: Phan nhd KH, muc tiéu riéng
va phan cho tirng ca nhan. Chi can thiép khi ho
knong dat muc tiéu.

+ Uy thac quyén hanh: Trao cho cd nhan day du

quyén dé ho hanh x



4. Nguyén tac lam viéc nhém

- Cac dac tinh khi uay thac:

- C6 kha nang Thiéu kha nang

Muon San sang nhan trach ’ Can dwoc dao tao
thuc nhiém, tham khao y kién trwde khi uy thac
hién nguwoi kKhac, thwe hién khi

dwoc uy thac.
Khong  Khong san l1ong hoc héi va

muon tiép thu y kién nguoi khéac,
thuc thiéu kha nang hop tac,
hién khong nén giao quyén cho

ho.



4. Nguyén tac lam viéc nhém

5. Khuyén khich moi ngwdi phéat biéu

- Nguwoi lanh dao khuyén khich moi nguwei dwa ra
y kién, ngay ca nhirng y kién trai chiéu ciing co
gia tri cua no.

6. Chia sé trach nhiém

- B sung céach thirc hanh déng, giam sat tién do,
sang tao, co tinh xay dwng khi hoat dong nhom
gap tré ngai tam thoi

- Tao bau khéng khi théng hiéu nhau gitra cac
thanh vién, nhat la nhirng théng tin vé tién do
va thay doéi dwdng 16i lam viéc



4. Nguyén tac lam viéc nhém

7. Linh hoat

Moi thanh vién phai c6 kha nang thyc hign vai
tro cua minh (it nhat: giong ngu®i khac)

M&i ngudi phai dwoc phan nhiém dé hanh dong
chu ddéng trong nhom

Viéc di khé nhwng c6 sw dong long cla nhém
- hoan thanh

Buwoc khuyeén khich 1am theo phuong thire higu
qua nhat.



PIEU HANH NHOM



Vai tro cua lanh dao nhéom

1. Yéu cau vé&i lanh dao nhom?

2. Yéu cau voi cac thanh vién trong nhom?

o
Tl

®



Vai tro cua lanh dao nhém

Kha nang dé ra muc tiéu:

\/

< 3 muc tiéu: c4 nhan, nhom, té chirc
% Muc tiéu cua nhom phu hop
Kha nang suy doan:

Phan tich sw viéc va suy doan kha nang xay ra



Vai tro cua lanh dao nhém

Kha nang gitp d& nhém nhan biét vé nguén luc:
Kha ndng moéi ca nhan phu hop v&i nhiém vu
Kha nang khéi ddong va thic day:
< Lang nghe, khuyén khich, dong vién ca nhan
dwa thong tin

\/

< DAan dat, tro giup dé nhom dwa y twdng hay, moi



Vai tro cua cac thanh vién trong nhém

1. HO tro hoan thanh cbng viéc

* Nguoi khdi xwdng, ngudi thuwe hién, ngudi
thong tin, nguwoi dong gop

2. Clng cb6 nhom

Nguwoi khuyén khich, nguoi quan sét, nguo
dé xuat va cung c6 quy tac.

3. Nguwoi tiéu cuc

« Nguwoi gay han, ngwdi phu thude, nguwei thong
tri, ...



Phong cach diéu hanh hoat déng nhém

1. Nhirng loai phong cach diéu hanh nhém?

2. Uu/ nhwoc diém cla tieng loai phong cach?

-
i
b

®



Phong cach diéu hanh hoat dong nhém

1. Phong cach chuyén quyeén

« Trwdng nhom dwa ra muc dich céng viéc, quyét dinh
phuwong thire lam viéc, phan cong nhiém vu, thong
tin chu yéu tw trén xudng.

« Ca nhom bi déng theo dan dat cta trwdng nhom,
cé‘c thanh vién doc lap véi trwedng nhom, doi khi am
tham chong lai trwedng nhom.

mm) Han ché: ca nhan chi nghia, ganh dua, ngd
vwe lan nhau

=) Uu diém: trién khai cong viéc nhanh, hiéu qua.



Phong cach diéu hanh hoat déng nhém

2. Phong cach tw do

« Trwdng nhém khéng dwa ra quyét dinh

« Nhém tw do gidi quyét cong viéc:

m=) Thanh cdng hoac sinh ra nhirng thu linh ty
phat, lam giam uy tin cua trwdng nhom.

m=) That bai vi nhdm khéng cé kha nang tu t6

chirc, ngwol cham, nguwoi lwol = xung dot



Phong cach diéu hanh hoat déng nhém

3. Phong cach céng tac

 Trwdng nhoém: dé xuat cac phwong an khac nhau
dé nhom ban bac, lwa chon.

 Hoat ddng nhom theo céch tiép can c6 sy tham
gia, hop tac cua moi thanh vién.

Uu diém:

« Cac thanh vién hai long

. Pa so trwdng hop cong viéc dat hiéu qua
Nhworc diém

« Mat nhiéu thei gian cho thao luan, ban bac.
« Khoéng phu hop khi cong viéc gap



Ky nang lam viéc nhéom hiéu qua

1. C6 muc tiéu

- Muc tiéu cua tb chire, tranh y kién ca nhan

- Dinh hwéng va thong nhat vé si» ménh, muc
dich

+ St ménh: T6 chirc mamg lai LO' iCH cho doi
twong/khach hang

+ Muc dich: T6 chire hy vong DAT BUOC



Ky nang lam viéc nhém hiéu qua
Vi du: vé bénh vién
S ménh: Gop phan vao cham séc, bdo vé va nang
cao strc khée clia nguwdi dan Viét nam bang cach
da dang héa dich vu y t& dap rng nhu cau ngay
cang tang cua nguoi dan.
Muc dich: cai thién chat lwong CSSK trong bénh

VIEN



Ky nang lam viéc nhéom hiéu qua

2. Giao tiép hiéu qua

Giao tiép 2 chiéu, truc tiép

Giao tiép c&i md, ton trong va trung thuc

Bay té suy nghi, v kién va céac giai phap tiém nang
dé giai quyét van dé

HAi cac cau héi dé 1am rd y kién chi khédng nén

tim cach phan bac dong nghiép



Ky nang lam viéc nhéom hiéu qua
3. Lanh dao virng manh
- L&anh dao la tam gwong cho ca nhém

- Pat muc tieu nhom trén muc tiéu ca nhan, dwa ra
dinh hwéng, dam bao cac thanh vién trong nhém
tap trung vao viéc dat dwgc muc tiéu.

- Lanh dao trong cac cuoc hop, phan cong nhiém
vu, danh gia tién dd, dam bao trach nhiém cla
cac thanh vién trong nhom va dwa ra dinh huwdng
cho toan nhéom.



Ky nang lam viéc nhéom hiéu qua
4. Phan cong hiéu qua
- Phan cbéng trach nhiém cling quan trong nhw dam
bao hoan thanh moi viéc.
- phan cbng cbng viéc dwa trén nang lwc cua cac

thanh vién trong nhém.



Ky nang lam viéc nhéom hiéu qua

5. Dam bao phan céng rd rang vé trach nhiém cula
trng ca nhan trong nhom

e Pam bao cdng bang va thuan loi.
« Tranh tinh trang chdng chéo tham quyén.

« VD: ¢6 2 thanh vién trong nhdm canh tranh dé
kiém soat mot cdng viéc nhat dinh = phan chia
cong viéc dé thanh 2 phan riéng biét va phan
cong quyén kiém soat cho tirng thanh vién dwa
trén diém manh va khuynh hwéng ca nhan cua
trng ngueol.



Ky nang lam viéc nhéom hiéu qua
6. Quan ly xung dot
« XU ly mot cach chuyén nghiép sé it gay ton hai
« Khéng nén dé nhirng y kién bat dong gay anh
hwdng dén két qua lam viéc nhém.
« Nhém can thda thuan quy trinh xem xét, phan
tich, danh gia va giai quyét van dé, xung dét.

- Diéu khién dé dat dwoc gidi phap chung.



Ky nang lam viéc nhéom hiéu qua
7. Sw tin twdng
« Rat quan trong. Khéng nén tiét 16 bi mat ca nhan,
ndi dung cdng viéc méi hodc bat ky y twédng phat
kién m&i troe khi do6 1a vi loi ich cla td chirc.
» Cac thanh vién trong nhém tin twédng lan nhau va

lang nghe y kién cta nhau.



Ky nang lam viéc nhéom hiéu qua
8. Ton trong
- Pé& hop tac hiéu qua, cac thanh vién trong nhém
can hiéu va ton trong nhirng thanh vién khac.
. Tén trong nang lwc, quan diém va hanh déng cla
nhau dé giam thiéu xung dét, ddm bao hoat dong

sudn sé va nang cao nang suat.



Ky nang lam viéc nhéom hiéu qua
9. Pé cao vai trd ca nhan

 (Cac thanh vién trong nhom dwoc xem la nhirng
ca nhan dac biéet voi nhirng kinh nghiém, quan
diém, kién thirc va y kién dong gop khéng thé
thay thé.

* Muc dich thanh Iap nhém chinh |a dé tan dung loi

thé clia sw khac biét do.



Ky nang lam viéc nhéom hiéu qua

10. Gan két

« M6t don vi thong nhat

« C4& 6 chirc can cé nhirng sang kién va td chirc
cac bubi dong gop xay dwng y kién, hop, giao lwu
hang thang.

 Trong nhdm cang dwa ra nhirng quan diém khéac
biét, kha nang thanh céng cua cac du an cang

Cao.



Ky nang lam viéc nhéom hiéu qua

11.Tranh tiéu cwc

« Tranh cam xuc tiéu cuc, do ky, ac y. Khdng nén
tham gia vao nhirng cubc thao luan khéng hiéu
qua hoac khéng lanh manh.

« Khuyén khich sang tao, déi m&i va cac quan diém
kh&c nhau.

« Khéng nén s dung nhirng ngdn tr mang tinh chi

trich, db 16i cho nguwdi khac.



Ky nang lam viéc nhéom hiéu qua
12. Gwong mau
+ MOi thanh vién, théng qua céng viéc ctia minh
dwa ra chi dan hodc vi du dé ngudi khac lam
theo.
.« Dé xuat y twdng mai vé chinh sach hoac thu tuc

khi tham gia cac hoat déng & cap dd tb churc.



Ky nang lam viéc nhéom hiéu qua
13. Cai tién quy trinh, hoat ddng va su twong tac
cua cac thanh vién trong nhom
- Kiém tra dam bao tién dé thyc hién nhiém vu
 Thao luan cdng khai vé nhirng chi tiéu trong
nhdm va nhirng van dé gay can tré toc do phat
trién hodc thao luan vé tac ddng dén nhirng nd

lwe, khad nang va chién lwoc cia nhom



Ky nang lam viéc nhéom hiéu qua

14. Cai thién ban than trong nhém lam viéc
- Nhom: Cac thanh vién khac biét vé quan diém, suy
nght,...

Cac thanh vién hoc haoi tr ngwoi khac: xem ho
nght gi, hanh dong nhw thé nao?

Cai thién ky nang viét-kénh giao tiép quan trong
Cai thién ky nang noi

Két hop ki nang giao tiép khong 101

Cai thién ky nang nghe



DPoi v&i ban than Doi v&i ngudi khac

- NoGi Ién diéu minh nghi - Hay khoan dung

- CO thai d6 céi mo - Pirng doi hoi sy hoan hao
- CO6 tw duy tich cuc - Hay c6 gang hiéu ho

- Ludn san sang gilp - Hay co tim cai tot noi ho
d& nguoi khac - Hay phé phan hanh vi,

khong phé phan vao con

nguwol



DPoi v&i ban than Doi v&i ngudi khac

- Hay la chinh minh - Tap thuvong yéu nguwoi kho
- Biét ngwng dung lic  gan
- Gitr bi mat nhirng diéu - Hay luén dwa trén sw kién
réeng tw khach quan

- Biét cdm thong

- Lam chu thai do cua ban

- Hay 1a nguoi hiéu biét



Coéng cu lam viéc nhom

1. Ky thuat déng nao:

- Nhan y twdng cia cac thanh vién (thé mau)

- Phéan loai cac y twédng, lwa chon wu tién cac y
twong

- Khéng phé phan, binh luan, chap nhan moi y

twdng co thé la lung, trai chiéu.



Coéng cu lam viéc nhom

2. Ky thuat cay van dé:

Than cay: van dé

Ré chinh: nguyén nhan chinh (Bat cau hai tai
sao)

Ré& phu: nguyén nhan cap 2,3, ...

Canh cay: két qua thé nao? (nhanh chinh, nhanh

phu)



Coéng cu lam viéc nhom

3. St dung khung logic:

-“ "
dinh)

Muc dich

Muc tiéu

Két qua

Hoat
dong



THUC HANH

- Chon 1 van dé dang duwoc thwc hién tai

Khoa/phong/bénh vién, noi anh/chi dang lam viéc:

- M6 ta lai qua trinh hinh thanh nhom lam viéc: qua

trinh, thanh phan, phan céng n

NIéM VU...

- Thuan lgi, khd khan trong o

nhém? Céch gidi quyét?

ua trinh lam viéc



