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PHAN MO DAU

1. Li do hra chon d@ tai

“Poi méi co ché hoat dong cua cic co sé y té cong lap theo hudng tu chi,
cong khai, minh bach; Bao dam cung cip dich vu y té cong bang, hiéu qua va c6
chét luong; Chuén hoéa chat luong dich vu y té, chat luong bénh vién tirng bude tiép
can véi tiéu chuan khu vuc va quéc té, léy bénh nhan lam trung tam déng tho1 dam
bao thu nhap tuong xtng cho cic y, bac si...” 1a chién lugc phét trién ciia nganh Y
té Viét Nam trong nhitng nam t4i.

Trong hé thong y té, bénh vién dugc coi 1a bd mat cua nganh y té, dong vai
tro quan trong trong viéc cham soc stc khoé nhan dan. Trong 07 chltc ning cua
bénh vién, thuc hién cong tac cép cuu - kham chira bénh va phong bénh dbi voi
ngudi bénh 1a 02 chic niang quan trong nhat. Song song véi viéc dam bao cong tac
cham soc strc khoé cho nhan dan, bénh vién phai ty chu trong viéc can ddi thu chi,
dam bao cho cac hoat dong ctia bénh vién duoc thuc hién c6 hiéu qua. DPé ¢ thé
nang cao chat lugng cac dich vu cham soc suc khoe, bénh vién can phai xac dinh
cho minh mot hé thong quan 1i chat lugng c6 hiéu qua.

Trudc day cac bénh vién thyc hién cac hoat dong nham dat muc tiéu dat ra
dua vao cac phuong phap quan li chat luong khac nhau. Vi du nhu hinh thirc giao
ban khoa phong, giao ban toan bénh vién, tim hiéu su hai long cta nguoi bénh...
tuy nhién cac hoat dong nay con don 1¢é, mang tinh tac nghi€p hang ngay, chua cé
tinh hé théng, chua lién két toan bo hoat dong cua bénh vién vai chinh sach va myc
tiéu chung ctia bénh vién véi chit luong cong tac kham chira bénh. Khoang 10 nim
tro lai day, dé nang cao kha niang canh tranh thong qua nang cao chat luong dich vu
va giam chi phi, nhiéu bénh vién da manh dan d6i méi cong ngh¢, trong do c6 cong
nghé quan li. Hién nay, nhiéu bénh vién nhu bénh vién Bach Mai, bénh vién Trung
wong Hué, Bénh vién Rang Ham Mit TP HO6 Chi Minh, Bénh vién bénh vién Buu
Dién, bénh vién quéc té Viét Phap (HFH), bénh vién Nhi Nghé An, bénh vién da
khoa tinh Phu Tho, Tuyén Quang, Cao Lanh, Pong Thap...dd va dang ap dung hé



théng quan li chat lugng theo tiéu chuan ISO 9001- duoc xem 13 mot trong nhirng
cong nghé quan li chat lugng tién tién trén thé gidi véi trén 1 triéu t6 chic da ap
dung trén toan cdu va trén 7000 to chirc ap dung tai Viét Nam (theo bdo cdo khdo
sdt ciia ISO -Té chirc tiéu chudn héa quéc té, thang 12/2010). Sau mot thoi gian
trién khai ap dung hé théng quan li chit luong, cac bénh vién da thu duoc nhiing két
qua nhét dinh nhu giam thoi gian chd doi kham bénh, giam cac thu tuc hanh chinh,
thai d§ phuc vu ngudi bénh dugc cai thién dang ké, cac nhan vién y té tuan tha tot
hon quy trinh kham chita bénh, thoi gian nam vién trung binh di giam bét... Tuy
nhién, mot phan do trinh do quan 1i ctia cic bénh vién con & muc thap, hiéu biét va
nhan thirc vé chat luong cta cac cap trong bénh vién con chua dong déu, kha ning
kiém soét va quan 1i cac qua trinh hoat dong con kém, thiéu cap nhat va hoc hoi vé
cac phuong phap quan li méi..., dong thoi do chua ¢ cac chinh sach hd trg thich
hop ctia bénh vién ciing nhu tir cac co quan quéan li cap trén nén viéc 4p dung cac
cong nghé quan i méi va hé théng quan 1i chéat luong di xay dung tai cdc bénh
vién chua di vao thuc chat, chua duoc duy tri va phat huy hiéu qua.

DPé hé théng quan i chat lugng thuc su dugc quan tdm, phat huy vai tro va
tirng budc trd thanh cong cu quan 1i hiéu qua goép phan nang cao chét lugng dich vu
y té clia cac bénh vién noi chung va dac biét la cac bénh vién cong noi riéng thi viée
nghién ctru dé xuét chinh sach hd tro dé hé thong quan li chat luong dugc trién khai,
ap dung, duy tri va phét trién bén viing tai cdc bénh vién 1a rat can thiét. Do han ché
boi thoi gian va ngudn lyc nén dé tai nghién ctru tip trung vao nghién ciru trudng
hop ap dung hé th6ng quan chét lugng tai Bénh vién Bach Mai dé tur do phan tich,
danh gia dé xuét chinh sach hd trg d6i méi cong nghé nhim nang cao hiéu qua cia
hé théng quan li chat luong trong bénh vién.

Luan vin thac si voi dé tai “Chinh sdch hé tro doi mdi cong nghé nham
néng cao higu qua ciia hé théng qudn Ii chét lwong trong bénh vién” (Nghién ciru
truong hop ap dung H¢ théng quan li chét lugng tai Bénh vién Bach Mai), nham

g6p phan vao viéc hinh thanh cac luan c&t khoa hoc cho hoach dinh cac chinh sach



dam bao cho cac bénh vién 4p dung doi méi cong nghé quan li chat lugng thanh
cong nham ting budc gop phan nang cao chét luong dich vy y té.

2. Lich sir nghién ctru

2.1. Nwdc ngoai:

Mo hinh quan 1i chit luong c6 mot lich st phat trién 1au dai, tir nhitng nim
dau thé ky 20, mé hinh kiém so4t chit lugng bang k¥ thuét théng ké (TQC) da dugc
k¥ su Shewhart dé xuat va ap dung, cho dén nay mé hinh di phat trién va hoan thién
khong ngimg v6i nhiéu cach tiép can khac nhau nhu: kiém tra chat lwong (QI -
Quality Inspection), kiém soat chat luong (QC- Quality Control), dam bao chat
luong (QA - Quality Assuarance), quan 1i chit luong (QM - Quality Management).
Pé phan bién va gidi thiéu cac mé hinh quan li nay trén toan cau, cac hoc gia di gin
cac mo hinh véi cac tén goi nhu: mo hinh quan 1i chét luong theo tiéu chuan quéc té
ISO 9000, md hinh quan li chit luong toan dién (TQM - Total Quality
Management), hoat dong kinh doanh hoan hao (Bussines Excellence)... cac mo
hinh trén d dugc dong dao cac to chirc hang dau trén thé giéi ap dung thanh cong
nhu Toyota, Nokia, Motorola, Samsung, LG,... tuy theo trinh d¢ phat trién, dic thu
van hoa, nhu cau quan li ma lanh dao td chuc lya chon va ap dung mdt mo hinh
hoic tich hop cac mé hinh quan i chat luong véi nhau;

Pé dua cac md hinh quan 1i chat lugng tién tién vao ap dung tai cac to chirc
va phat huy tinh hiéu luc va hiéu qua cta hé thong quan 1i chat luong di xdy dung
trong to chirc, nhiéu qubc gia dd co cac chinh sach hd tro cua nha nudc nhu: Nhat
ban, Singapore, Malaysia, My,...;

Mot s6 tac gia dd nghién ciru mé hinh quan li san xudt ctia cac cong ty thanh
cong trén thé gidi va xuat ban cac cudn sach chia sé phuong phap quan li va cach
thirc xdy dung mot hé théng quan 1i noéi chung va quan li chat luong néi riéng mot
cach hi¢u qua, nhu cudn “The Toyota way”, “Made in Japan”,...;

2.2. Viét Nam:

Hudng tng sy kéu goi ctia Phé chu tich nwée Nguyén Thi Binh trong 1€ phét

dong thap nién chit luong Viét Nam nam 1995, trong hon 15 ndm qua cdng déng



doanh nghiép Viét Nam d3 nd luc ap dung cac phuwong phap quan 1i chat luong tién
tién trén thé giéi nham nang cao nang lyc canh tranh.

Téng cuc Tiéu chuin, Po luong, Chét lugng thudéc BO Khoa hoc va Cong
nghé 1a don vi chuyén mén nghién ctiru ndi dung nay dong thdi tham muu cho B9,
Chinh phii ban hanh céc co ché, chinh sach quan li nha nudc va hd tro trién khai
cong tac ndy trong cong dong doanh nghiép.

Mot sb dé tai nghién ctu da dugc thuc hién nhu: “Nghién ctru &p dung mo
hinh hé thdng quan li chit luong theo tiéu chuan ISO 9000 vao cac doanh nghiép
Viét Nam”- nam 1996; “Nghién ctru ap dung md hinh hé théng quan li chéat lugng
theo tiéu chuan ISO 9000 vao cic co quan hanh chinh nha nudc”- 1998; “Cac giai
phap khoa hoc va cong nghé nham nang cao tinh canh tranh va niang suét trong linh
vuc san xuat va dich vu” - nam 2010... Tuy nhién, cho dén nay chua co dé tai nao
nghién ctru vé cac chinh sach hd trg d6i moi cong nghé nham ning cao hiéu qua cua
hé thong quan 1i chat lugng ma t6 chirc da xay dung, dic biét 1a trong linh vuc y té,
mot linh vuc dich vu c6 tac dong dén moi ddi tuong trong xa hoi.

3. Muc tiéu nghién ciru

Muc tiéu nghién ctru cua dé tai tip trung vao cac van dé sau:
Thir nhét, nghién cuu co so 1y luan vé chinh sach, cong nghé, d6i moi cong
nghé trong do tap trung vé cac cong nghé quan ly va hé thong quan ly chat luong;

Thu hai, nghién ctru cac yéu td cAu thanh, cach thirc van hanh va cai tién hé
théng quan li chét lugng trong bénh vién;

Thu ba, phan tich thue trang va hoat dong chinh sach ho tro cua Nha nuéc,
BO Y té giai doan tr ndm 2006 dén nay va chinh sach hd trg  ctia Bénh vién Bach
Mai ddi voi hoat dong quan li chét lugng tai bénh vi¢n;

Thu tu, dé xut va khuyén nghi mot sd giai phap chinh sach thich hgp nham

nang cao hiéu qua cta hé théng quan li chat luong tai Bénh vién.



4. Pham vi nghién ctru

Pham vi vé ndi dung: hé thong quan li chat lugng trong bénh vién cu thé tai
Bénh vién Bach Mai va cac chinh sach hd tro cua nha nudc, cia nganh y té va cua
bénh vién Bach Mai d6i voi viéc d6i méi cong nghé quan 1i tai bénh vién. Noi dung
dé tai giai quyét 4 muyc tiéu nghién ctru da dé ra & muc 3 & trén.

Pham vi vé thoi gian: Dé tai tip trung nghién ctru, khao sat, danh gia thuc
trang hé th?)ng quén 151 chat luong cua bénh vién Bach Mai; thuc trang cua cac chinh
sach hd tro cua nha nuoc tu naim 2006 dén nay va chinh sach ho trg ctia bénh vién
Bach Mai.

5. MAu khao sat

- Khéo sat vé cac chinh sach ho tro cua nha nuwoc vé ap dung hé thong quan ly
chat lyong tai Viét Nam;

- Khao sat thuc trang ap dung hé thong quan ly chat lwong tai cac co quan
hanh chinh c6ng, mot s6 bénh vién cong da trién khai hé théng quan ly chat lvong;

-Khao sét thyc trang hé thong quan 1y chat luong tai 15 don vi da xay dung va
ap dung hé théng quan 1y chit lwong tai Bénh vién Bach Mai. Phong véan va khao
sat dai dién lanh dao, can bd quan ly va nhan vién ctua 15 don vi da 4p dung hé
thdng quan 1y chét lugng tai bénh vién Bach Mai. Sir dung phiéu khéo sat voi cac
cau hoi phong van chuyén sau.

6. Van dé nghién curu

Nhing gidi phap chinh sach hd trg doi méi cong nghé nao tir phia cac co
quan quan 1y nha nudc va clia bénh vién nham nang cao hiéu qua ciia hé thong quan
Iy chét lugng ctia bénh vién?

7. Gia thuyét nghién ciru

- Cac chinh sach hién c6 ctia nha nudc lién quan dén hd tro d6i moi cong nghé
ma cuy thé 1a hd tro ap dung hé thong quan 1y chét lugn g trong cac bénh vién chua
dﬁy du, chua déng bd va con nhiéu bat cap. Viéc diéu chinh va bod sung nhiing chinh
sach va co ché dé khuyén khich cac bénh vién duy tri va ning cao hiéu qua hoat

dong cua hé théng quén 15/ chat luong tai bénh vién con rat han ché.



- Hé thong quan ly chat luong da duoc trién khai xdy dung va ap dung o bénh
vién, cu thé 13 bénh vién Bach Mai di dem lai nhung két qua ban dau tét . Nhung
trong qua trinh duy tri va cai tién hé thong quan ly chat lvong sau khi x4y dung boc
16 nhiéu diém bat cap , chua dbng b6 do do hé théng chua duoc van hanh mét cach
hjéu qua sau chung nhan.

- Vi¢c Chinh phu, B Y té va bénh vién xay dung, ban hanh cac chinh sach
hd tro d6i mai cong ngh¢, cu thé 1a cac chinh sach vé nhan lyc, co ciu to chic, tai
chinh, co ché danh gia, giam sat... thi s& nang cao hiéu qua ap dung cta hé thong
quan 1y chat luong tai bénh vién.

8. Phuwong phap nghién ciru

Trong qué trinh nghién ctru, dé tai sir dung cac phuong phap sau:

- Tap hop, phan loai va phan tich céc tai liéu trong va ngoai nudc c6 lién
quan dén chu dé nghién ciru cta luan van;

- Khao sat vé hé thdng quan 1y chat luong cta bénh vién thong qua truong
hop cu thé 1a bénh vién Bach Mai dé quan sat, tim hiéu hoat dong ctia bénh vién,
dic biét 1a nhirng hoat dong lién quan dén cong tic quan li chat lugng ctia bénh
vién, cac chinh sach cua bénh vién lién quan dé doi tuong nghién ctru; St dung
phuong phap diéu tra, khao sat: sir dung phiéu hoi va phong van chuyén siu dai
dién cac d6i twong chiu tac dong cua chinh sach: 1anh dao, can bo quan 1y, can bd
nhan vién y té,...tai 15 don vi da ap dung hé théng quan ly chét luong tai bénh vién
Bach Mai;

- Phuong phap chuyén gia: trao d6i truc tiép véi cac chuyén gia trong va
ngoai nganh dé tim hiéu, danh gia va tranh thi y kién tu van vé cac van dé lién
quan, cling nhu 1a chinh x4ac thém nhiing thong tin thu nhén duogc trong qué trinh
nghién ctru, cling véi cac kinh nghiém da duoc tich lily trong qua trinh hoat dong
thyc tién cua ban than tic gia.

9. Luan ctr

9.1. Ludn cir li thuyét

- Chinh sach va chinh sach khoa hoc va cong nghé;
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- Cong nghé va doi méi cong nghé;

- Chét luong va dac diém cua chat lugng trong linh vuc dich vu y té:

- Quan li chat lugng va cac nguyén tic quan li chit luong;

- Qua trinh phat trién cta quan 1i chat lugng;

- Hé thdng quan li chat luong va céac thirc trién khai xay dung hé théng
quan li chit luvong trong bénh vién.

9.2. Ludn cir thue tién

- Bao céo két qua ap dung hé thong quan li chat luong theo tiéu chuan ISO
9001:2008 tai cac co quan hanh chinh cong tai Viét Nam nam 2010;

- Két qua ap dung hé thong quan li chat lugng tai Bo Y té, giai doan 1 nim
2007-2009;

- Két qua ap dung thi diém giai doan I, Hé thong Quan li chat luong tai
bénh vién Bach Mai nam 2009-2010 va mot s6 bénh vién da khoa tuyén tinh;

10. Ciu triic ciia luin vin

Chuong 1: Co s0 1i luan

Chuong 2: Chinh sach cta nha nuée vé viée ap dung hé thong quan ly chat
lvong va hé théng quan li chét luwong tai bénh vién Bach Mai.

Chuong 3: Phén tich nhitng ton tai ctia chinh sach da ban hanh va dé xuét,
khuyén nghi giai phap chinh sach nhdm ning cao hiéu qua cua hé théng quan 1i chat
lugng trong bénh vién.

Két luan
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PHAN NOQI DUNG
Chuong 1: CO SO Li LUAN

1.1. Cac khai niém va li thuyét chung vé chinh sich, cong nghé va doi
moi cong nghé

1.1.1. Chinh sdch

C6 nhiéu cac tiép can dé xem xét khai niém vé chinh séach.

Theo James E. Anderson dua ra khai niém chinh sdch chung cho moi linh
vuc: “Chinh sach la qua trinh hanh dong co muc tiéu, ma mot hogc mot s6 chii thé
theo dudi, dé gidi quyét nhitng van dé ma ho quan tam”.

Theo tac gia Vii Cao Pam trong cudn “Phan tich va thiét ké chinh sach cho
phat trién” mdi cach tiép can gitip ngudi chuin bi quyét dinh chinh sach mot hudng
tu duy, chiing ta c6 thé chon mot sb cach tiép can quan trong nhat dé phan tich, dé
dua ra mdt dinh nghia phu hop.

Ttr tiép can x3 hoi hoc, chung ta c¢6 thé hiéu, chinh sdch la tdp hop bién phdp
do chii thé quan li dwa ra, nham tao lgi thé cho mét (hodac mot SOA’) nhom xa hoi,
giam loi thé ciia mot (hodc mot Sé) nhém xa hoi khéc, dé thic dcfy viéc thwc hién
mot (hodc mot Sé) muc tiéu xd héi ma chi thé quyén lyc dang huong toi.

Tir tiép can tam 1i hoc, chung ta co thé hiéu, chinh sdach la tdp hop bién phdp
doi xir wu dai véi mot nhém xa héi, nham kich thich vao dong co hoat dong cua
nhom nay hwdng theo viéc thuc hién mot (hoac mot sé) muc tiéu cua chii thé quyén
luec.

Nhu vay, noi vé mot quyét dinh chinh sach, nguoi quan li co thé hiéu theo
nhitng khia canh sau:

—  Chinh sach 1a mot tap hop bién phap. D6 c6 c6 thé 1a mot bién phap kich
thich kinh té, bién phap dong vién tinh than, mot bién phap ménh 1énh hanh chinh hoac
mdt bién phap wu dai dbi v6i cc ca nhan hodc nhom xa hoi.

— Chinh sach 1a mot tap hop bién phap duoc thé ché héa dudi dang cac

dao luat, phéap 1énh, sdc 1énh, cac van ban duéi luat nhu nghi dinh, thong tu, chi thi
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ctia chinh phu, hodc cac van ban quy dinh ndi bd cia cac to chirc (doanh nghiép,
bénh vién, truong hoc,...).

— Chinh sach phai tac dong vao dong co hoat dong cia cac cd nhan va
nhém xa héi. Pay phai 1a nhom dong vai tro dong luc trong viéc thuc hién muc ti€u
nao do.

—  Két qua cudi cung cai ma chinh sach phai dat duoc 13 tao ra nhitng bién
d6i xa hdi phu hop voi muyc tiéu ma chi thé chinh sach vach ra.

Chinh sach dugc phan loai theo nhiéu cach khach nhau, c6 thé phan loai theo
muc ti€u cua chinh sach, theo phuong tién thyc hi¢n chinh sach, theo tam han quan
li, theo tho1 han tac dong cua chinh sach, theo chu thé ban hanh chinh séach,...

1.1.2. Cong nghé

Trong qua trinh d6i méi quan 1i kinh té & Viét Nam, chuyén d6i tir co ché ké
hoach héa tap trung sang co ché thi truong theo dinh hudng xa hdi chii nghia, nhiéu
thuat ngtr kinh té - k¥ thuat da du nhéap vao Viét Nam, trong s6 do co thuat ngir cong
nghé.

Tir nhitng nim 60 cua thé ky XX, khoi dau tir My rdi Tay Au dd st dung
thuat nglr “cong ngh¢” dé chi cac hoat dong & noi linh vuc, cac hoat dong nay ap
dung nhirng kién thuucs 1a két qua ctiia nghién ctiru khoa hoc ing dung - mét su phat
trién ctia khoa hoc trong thuc tién - nhim mang lai hiéu qua cao hon trong hoat
dong cua con nguoi.

Khai ni¢ém cong nghé nay dan dan duoc chép nhan rong rai trén thé gio1, vi
du thé hién & viée thay doi tén goi cua cac tap chi 16n trén thé gidi, nhu “tap chi
khoa hoc va k¥ thuat - Science et technique” d6i thanh “khoa hoc va céng nghé” -
Science et technogie.

Mac du da duoc str dung khé rong rai trén thé gidi, song viéc dua ra mot dinh
nghia cong nghé lai chua c6 duoc su théng nhat. nguyén nhan cia didu d6 1 do tinh
da dang cua cong nghé, sy da dang trong quan diém cua cac nha nghién ctu va sy

bung nd cua khoa hoc va cong nghé.
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Céc t6 chirc qubc té vé cong nghé da co nhiéu cb ging trong viéc dua ra 1
dinh nghia cong nghé c6 thé dung hoa cac quan diém, déng thot tao thuan lo1 cho
viéc phat trién va hoa nhdp cua cac quéc gia trong timg khu vuc va trén pham vi
todn cau.

C6 nhiéu dinh nghia vé cong nghé:

Pinh nghia ¢ dién nhét, mé ta trat tu thao tac: Cong nghé 1a mot trinh ty cac
thao tac vé k¥ thuat cua qua trinh ché bién vat chat va/hodc thong tin. Trinh tu
khong thé ddo nguoc cac thao tac.

Cong nghé 1a hé thong tri thic k¥ thuat vé qua trinh ché bién vat chat
va/hoac thong tin.

Cong nghé 1a mot phuong tién (device) gom phéan ctng cua cong nghé va
phan mém cua cong nghé. Pinh nghia nay dugc sir dung trong thwong mai.

Theo khai niém cong nghé ctia Sharif: cong nghé 1a phuong tién gém 4 thanh
phan (components): phan k¥ thuat (Technoware), phan thong tin (Inforware), phan
con ngudi, nhan luc (Humanware), phan t6 chirc (Orgware).

Theo khai niém cong nghé dugc néu trong Luat khoa hoc va cong nghé
(2000) “Cong nghé 1a tap hop cac phuong phap, quy trinh, k¥ ning, bi quyét, cong
cu va phuong tién dung dé bién ddi cac ngudn luc thanh san pham”, theo Luat
chuyén giao cong nghé (2006), “Cong nghé 1a giai phap, quy trinh, bi quyét k¥ thuat
c6 kém hodc khong kém cong cu, phuong tién dung dé bién d6i ngudn liwc thanh san
phim”.

C6 bbn khia canh can bao quét trong dinh nghia cong nghé do la:

Khia canh “cong nghé 1a may bién d6i”. Khia canh nay dé cap dén kha ning
lam ra d6 vat cia cong nghé. Can phan biét gira khai niém céng nghé va k¥ thuat.
Hai khai niém nay déu quan tam td1 viéc tao ra cac dd vat song cong nghé khong
nhirng chi quan tam t&i viée tao ra céac dd vat dé ma con quan tam to1 hi¢u qua cua
cac qua trinh do.

Khia canh “cong nghé 1a mot cong cu”. Khia canh nay nhéan manh vao dang
t6n tai vat chat clia cong nghé. cong nghé 1a mot san pham ctia con ngudi, do d6 con

nguoi co theé lam chu dugce néd vi nd hoan toan khong phai 1a “cai hgp den” huyén bi
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d6i v6i cac nude dang phat trién. Vi 1a mot céng cu nén cong nghé cé mdi quan hé
chit ch& d6i voi con ngudi va co cau td chic.

Khia canh kién thtrc cta cong ngh¢ nhan manh vao dang tdn tai phi vat chét
cua cong ngh¢, khia canh nay dé cap dén cdt 16i ctia moi hoat dong cong nghé la
kién thirc. N6 bac b quan niém cong nghé phai 1 cac vt thé, phai nhin thay duoc.
Dic trung kién thirc khing dinh vai trd ddn dudng cta khoa hoc d6i voi cong nghé,
d6ng thoi nhan manh rangkhdng phéi & cac qudc gia c6 cac cong nghé gidng nhau
sé dat dugc két qua nhu nhau. Viéc st dung mot cong ngh¢ doi hoi con nguodi can
phai duoc dio tao vé k¥ ning, trang bi kién thirc va phai ludn cap nhat nhitng kién
thirc do.

Khia canh tht tu dé cdp dén van dé: cong nghé du 1a kién thirc song van c6
thé duoc mua, dugc ban. Cong nghé 1a mot loai hang hoa. D6 1a do cong nghé ham
chtra trong cac vat thé tao nén no.

Xuit phat tir cac khia canh trén, trong luadn van nay cong nghé duoc hiéu
theo dinh nghia cong nghé do Uy ban Kinh t& va Xa hoi khu vuc Chau A - Théi
Binh Duong (Economic and Social Commission for Asia and the Pacific - ESCAP)
dua ra:

“Cong nghé 1a kién thirc c6 hé thdng vé quy trinh va k¥ thuat dung dé ché
bién vat liéu va thong tin. N6 bao gom kién thirc, k§ nang, thiét bi, phuong phap va
cac hé théng dung trong viéc tao ra hang hoa va cung cap dich vu”.

Theo dinh nghia nay, khai niém cong nghé khong chi ap dung cho céc linh
VUuc san Xudt ra cac san phém vat chat ma con duoc ap dung cho cac linh vyc san
XUAt ra cac san phém phi vat chét, dich vu.

Pinh nghia cong ngh¢ cia ESCAP da néu bat dugc ban chit thuc sy bén
trong cta cong nghé va xac dinh rd rang rang cong nghé 1a kién thic. Khi chung ta
no6i vé trang thiét bi CN tirc 1a chiing ta no6i vé tri thirc khoa hoc ham chira trong cac

thiét bi do.
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Nhu vy cong nghé bao gém ca phan mém (tri thirc, bi quyét, phuong phap
quan 1i...) va phan cimg (may moc, phwong tién, cong cu, phuong tién,...) ding dé
bién nguén luc thanh san phém phuc vu nhu cAu cta x4 hoi.

Tom lai xu thé chung hién nay trén thé gidi nhdn manh vao khia canh cong
nghé 13 tri thirc con may moc, thiét bi ching qua chi 13 vat mang tri thitrc ma thoi.
Vén dé quan trong nhat trong cac dinh nghia vé cong nghé d6 1a tri thirc khoa hoc.

Trong khudn kho nghién ctru cta luén vin, tic gia nhin nhan phuong phap
quan 1i mot to chire 1a mot cong nghé quan 1i ma trong d6 lanh dao to chirc sir dung
dé dat dugc muc tiéu quan li. Tuy theo diéu kién, moi truong va trinh d khac nhau
ma t6 chirc lya chon cac phuong phap quan li/cong nghé quan li khac nhau. Theo
cac chuyén gia quan li thi Cong nghé quan 1i ¢ thé 1a 1ap ké hoach chién lugc, the
diém can bang hay quan 1i chét luong.

1.1.3. Poi mdi cong nghé

Lich sir phat trién xa hoi loai ngudi di trai qua nhiéu giai doan, mdi giai doan
gan lién voi su xuat hién va phat trién ctia mot loai hinh k¥ thuat dic trung quyét
dinh sy phat trién ctia xa hoi lodi ngudi ¢ giai doan d6. Thoi ky d6 da phat trién cao
hon thoi ky trude d6 1a nho sy xuat hién va phat trién cta cac cong cu lao dong
bang d4. Thoi ky d6 lai duoc thay thé boi thoi ky d6 dong c6 mirc do phat trién cao
hon véi sy xuat hién va phat trién cta viéc san xuit va s dung cac cong cu san xuét
bang dong. Chinh kha ning dé& ché tao thanh cic cong cu lao dong khac nhau cia
d6ng va tinh hiéu qua cao hon cta cac cong cu naydd 1am cho chat luong song cia
con ngudi duge nang cao hon... Dén thé ky XVIII tat ca cac hé théng k¥ thuat ma
loai nguoi da st dung luc do dan duoc thay doi do 1a & nguén dong luc, véi su ra
doi ciia may hoi nudc - ngudn dong luc méi thay thé ngudn dong luc truyén thong
1a strc luc co bap ciia con ngudi va gia sic va mot phan nhé sirc manh ty nhién nhu
strc gio, strc nude. Do 1a mot trong cac yéu td tao nén cude cach mang cong nghiép
1an thir nhét, 1am thay d6i bd mit cta thé gidi.

Ngay nay viéc tmg dung céac thanh tyu ciia cong nghé thong tin 1 mot xu thé

tat yéu cua hé thong cong nghé toan ciu da va dang mang lai nhitng hiéu qua to 16n
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d6i v6i su phat trién cua timg doanh nghiép, mdi qudc gia va toan thé gi6i, nho lién
tuc d6i méi cong nghé.

Vay doi moi cong nghé 1a gi? Do chinh 1a cép cao nhit cta thay ddi cong
nghé va 1 qua trinh quan trong nhat cta sy phat trién ddi véi tat ca cac hé thong
cong nghé. C6 quan diém cho rang d6i mdi cong nghé 1a sy hoan thién va phat trién
khong ngung cac thanh phén cu thanh cong ngh¢ dua trén cac thanh tyu khoa hoc
nhim nang cao hiéu qua kinh té cta san xuat kinh doanh va quan 1i kinh té, xa hoi.
Vi quan diém nay mot su thay doi trong cac thanh phan cong nghé du nho ciing
duoc coi 1a doi méi cong nghé, thyc ra cac hoat dong nay nén coi la cai tién cong
nghé thi chinh x4c hon. Mit khac, hé théng cong nghé ma con ngudi dang sir dung
c6 tinh phirc tap va da dang cao, chi mot loai san pham di c6 thé dung rat nhiéu loai
cong nghé khac nhau, do dé néu xép tit ca cac thay ddi nho vé cong nghé thude vé
d6i méi cong nghé thi viéc quan 1i d6i mdi cong nghé 1a viéc 1am khong co tinh kha
thi. Pé co6 thé quan 1i duoc cac hoat dong d6i méi thi can tap trung vao nhiing hoat
dong co ban. Pé phan biét cai tién, hop 1i héa dbi véi doi mai cong nghé cé thé

tham khao cac cach phan biét sau:

Tiéu chi Cii tién, hop li héa P6i méi cong nghé

Tinh chat Dua trén cai ct Loai bé cii, xay dung trén

nguyén tac mai.

biac trung Thich nghi cho t6t hon Hoat dong mang dic trung
NC & TK.
Diéu kién Von it, nhung doi hoi nd luc Von 16n, rai ro cao. Nhan

duy tri thuong xuyén lién tuc. | luc trinh d¢ cao.

Panh gia két qua T6t hon, can khoang thoi Thay d6i. Nang suat, chat

gian dai. lwong thay doi 1o rét.

Do d6 ta ¢ thé dwa ra khai niém do6i moi céng nghé nhu sau:
“Poi méi cong nghé la viéc chi dong thay thé tam quan trong (co bdn,cot
16i) hay todan b cong nghé dang sir dung bang mot cong nghé khdc tién tién hon,

)

hiéu qua hon.’
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D61 méi cong nghé co thé chi nhim giai quyét cac bai toan tdi wu cac thong
sb san xuét nhu nang suat, chat lugng, hi¢u qua.... (Déi maoi1 qua trinh) hodc co thé
nham tao ra mot san phém, dich vu méi phuc vu thi truong (déi mai san phém).

DPoi méi cong nghé quan 1i trong mot to chirc 1a mot cach ddi méi hé thong
cac qua trinh (bao gdm tir cac qua trinh kinh doanh chinh dén cc qué trinh quan 1i,
ho tro) nham dat duoc két qua dau ra tdt hon véi nguén lyc str dung it hon hay noi
cach khac nhim théa man t6t hon yéu cau cua khach hang va cc bén lién quan véi
chi phi thdp nhét. Trong lich st phat trién cua cac tap doan da qudc gia hang dau thé
gi61 nhu Toyota, GE, Motorola, Nokia, Boeing.. .dé dat duoc cac két qua kinh
doanh dang kham phuc véi thuong hiéu dugc khang dinh trén toan cau hang thap ky
qua, ho d3 khong chi di tién phong trong viéc nghién ctru va thiét ké ra cac san
pham m&i hang dau thé gidi bang ap dung cac cong nghé san xuat, ché tao dot pha
ma con tién phong trong viéc doi mdi phuong phap quan li/cong nghé quan 1i. N6i
dén Toyota 1a dé cap dén phuong phap quan li “tinh gon” (TPS) dé c6 thé san xuét
ra nhitng chiéc xe 6 to t6t nhat v&i chi phi ré nhat. Néi dén GE, Motorola, Nokia,
Boeing 14 n6i dén phuong phap quan li ma ty 1é sai 16i chi & muc 3.4 triéu (phuong
phéap quan li 6 Sigma).

O Viét Nam, viéc dé cap dén ap dung cic phuong phap quan li chat luong
tién tién trén thé giéi nham giam thiéu lang phi, nang cao chit luong va ning sut
nhu qua trinh d6i m&i cong nghé quan 1i trong doanh nghiép da dugc cac chuyén gia
quan 1i dé cap dén trong nhiéu hdi thao vé cong tac quan li chit luong tir nhitng nam
2000. Trong phﬁn tiép theo, luan van s& mo ta vé li thuyét chat lugng, quan li chét
luong va hé thong quan li chat lugng dé két nbi va lam 16 hon vé doi méi cong nghé
quan 1i chat lugng trong mét to chic bang viée 4p dung cic phuong quan li chét
luong tién tién ma thé gidi da trién khai thanh cong.

1.2. Cac khai niém va nguyén tic vé quan li cht hrong

1.2.1. Chit lwong

Chat lugng 12 mot pham tri phirc tap ma chiing ta thuong gip trong cac linh

vuc hoat dong, nhat 1a trong linh vuc hoat dong kinh té, n6 1a van dé té)ng hop vé
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kinh té, k¥ thuat, xa hoi, tdm 1i, thoi quen... ctia con ngudi. Co rat nhiéu quan diém
khac nhau vé chét luong.

- “Chét luong 1a sy phit hop véi nhu cau” (Gido su nguoi My - Juran).

- “Chét lugng 1 sy phu hop véi cac yéu cau hay dic tinh nhét dinh” (Gido
su nguoi My - Crosby).

- “Chét luong 1a su thoa min nhu ciu thi truong véi chi phi thip nhat” (Gido
su nguot Nhat - Ishikawa).

Vao nhiing nam 1990, cac nha nghién ctru, nha quan li va nhiing nguoi truc
tiép diéu hanh dd dua ra mot s6 khai niém vé chat luong nhu sau:

- Chat luong 1a sy khong nhugng bo va sy ¢d ging ciia mdi ngudi trong to
chtrc dé hiéu biét va dap (mg yéu cau ciia khach hang.

- Chét luong 1a san phém tdt nhat ma ta ¢ thé san xuit duoc béng vat liéu
san co.

- Chat luong khong chi 1a sy hai 10ng ctia khach hang ma con 1am cho ho
say mé san pham, dua ra nhitng cai méi, sang tao.

Trong mdi linh vuc khac nhau, véi muc dich khac nhau nén cé nhiéu quan
diém vé chat lugng khac nhau. Tuy nhién, c6 mot dinh nghia vé chat luong duogc
thira nhan & pham vi qudc té, d6 1a dinh nghia cia T chtrc Tiéu chuan hoa Qudc té
ISO. Theo diéu 3.1.1 cua tiéu chuan ISO 9000:2005, chét lugng dugc dinh nghia
nhu sau:

“Mike dé ciia mot tdp hop cé ddc tinh von cé ddp vmg cdc yéu cau”

Nhu vay tor mdt s6 khai niém tiéu biéu cta cac hoc gia noi tiéng dai dién cho
cac thoi ky va truong phéi phuong tdy va phuong dong néu trén ta cé thé nhan thay:

— Chat luogng 1a mot khai niém twong ddi, c6 dic diém 1 mang tinh cha quan
va thay doi theo thoi gian khong gian, thoi gian va diéu kién str dung; Su thay do6i
trong quan diém vé chit luong cua cic hoc gia qua cac thoi ky phan anh sy phat
trién ctia xa hoi ndi chung va nhan thirc vé chat lugng noi riéng. Néu nhu thoi diém
so khai cua nén cong nghiép hoa, san xuét hang loat va tap trung chuyén moén hoa

vao nhitng nim dau thé ky 20, ngudi ta quan niém chat lugng 13 sy dap tng yéu cu
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k¥ thuat cua san phim, phu thudc vao trinh d6 céng nghé va do nha san xuit quyét
dinh thi sau d6 50 nim quan niém nay da thay doi sang chét lugng 1a sy phu hop
v6i yéu cau cua thi truong va khach hang, do khach hang quyét dinh. Diéu d6 lam
thay d6i quan diém tir chd san xuat nhimng gi t chic c¢6 sang viéc san xuat nhiing gi
khach hang can.

— Chét lugng thuong gin véi mot ddi twong cu thé, dé c6 thé 1a chat luong
ctiia mot san pham/dich vu cu thé, c6 thé 1a qua trinh hodc mot hé thdng (t6 chic).

— Chét luong 1a khai niém dic trung cho kha ning thoa man yéu cau cia céc
bén lién quan ma trong do dac biét nhan manh 1a yéu cau cua khach hang. Vi vay,
san pham hay dich vu nao khéng dap tng duoc nhu ciu cta khach hang thi bi coi 1a
kém chat luong cho du trinh d0 cong ngh¢ san xuét ra c6 hién dai dén dau di nira.
Dénh gia chat luong cao hay thip phai ding trén quan diém cua khach hang. Cung
mot muc dich st dung nhu nhau, san phém nao thoa mén nhu cau tiéu dung cao hon
thi ¢6 chat luong cao hon.

— Khach hang yéu cau va mong doi nhan dugc san phém, dich vu 6n dinh,
dap tng va théa man yéu cau. Pé lam duoc diéu nay thi nha san xuét can xay dyng
cho minh mét hé thdng qué trinh tdt, bat du tir cdc qué trinh chinh nhu: tiép nhan
yéu cau khach hang dén thiét ké, trién khai, mua nguyén vat li€u, san Xuat, giao
hang dém cac qué trinh hd trg nhu: dao tao, tuyén dung, kiém tra, giam sat, trao doi
thong tin ndi bo,...vi san pham 1a két qua ctia qua trinh. Hé thong tot sé tao cic qua
trinh tt, cac qu4 trinh t6t s& tao ra san pham tot.

1.2.2. Pic diém ciia chit lwong trong linh vwe dich vu

Dich vu 1a két qua mang lai nhd céc hoat dong tuwong tac gilta ngudi cung
cap va khach hang ciing nhu nhd cac hoat dong cia ngudi cung cip dé dap Gmg nhu
ciu cia nguoi tiéu dung. Hay “Dich vu 1a két qua cta nhitng hoat dong khong thé
hién bang nhirng san pham vat chat nhung bang tinh hiru ich cua ching va c6 gia tri
kinh té nhu y té, giao duc, du lich...

Dich vu c6 mot s cac dac diém sau:
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— Tinh v6 hinh mdt cach tuong ddi cua dich vu. Pic tinh nay phan anh mot
cach thuc té 13 hiém khi khach hang nhat duoc san phém thuc tir két qua cua hoat
dong dich vu. Két qua thudng 1a sy trai nghiém hon 1a sy sé hiru. M6t dich vy thuan
tuy thuong khong thé danh gia truc tiép véi cac gidc quan ty nhién nhu ném, thir,
ngtri; khong thé khao sat truc tiép trude khi mua ban, boi vay khi tiéu dung dich vu
ngudi tiéu dung dé gip rii ro. Ciing chinh vi tinh vo hinh nay ma khi mua, khach
hang mong doi va tim kiém su “hiru hinh” trong dich vu théng qua cac bang chimg
cu thé, nhu: méi truong, trang thiét bi may moc, logo, khau hiéu,.... Vi thé trong
quan li dich vu nha quan 1i can hiru hinh héa nhing thtr v6 hinh dé quan 1i.

— Tinh dong thoi cta san xuit va tiéu dung: Trong dich vy thi san xudt va
tiéu dung dién ra dong thoi khong c6 thoi gian gidn cach gilta san xuét va tiéu dung
dich vu dé kiém tra chat luong san phém vi thé trong dich vu nén thuc hién khéau
hiéu: “lam dung, lam tot ngay tir dau”. Pac diém nay ciing cho thay trong qu4 trinh
cung cip dich vu thi sy tham gia ctia khach hang trong qué trinh tao ra dich vu.
Khach hang 13 nguoi tiéu dung, dong thoi 12 nguoi tham gia san xudt bang nhing
nhu cau, yéu cau cua chinh ho. Khach hang trén thuc té c6 tinh chat quyét dinh viéc
san xuat dich vu. Cac to chirc dich vu khong thé tao ra dich vu néu khong cé dau
vao virng chic 13 khach hang, vi du nhu: c6 bénh nhan thi bac si méi tién hanh
kham chira bénh duogc, c6 hoc sinh thi thﬁy cd méi c6 thé tién hanh dao tao,.. Nhu
vay, khach hang tham gia va anh hudng truc tiép toi chat luong qua trinh cung cap
dich vu do ¢6 mubn 6n dinh va nang cao chat lugng dich vu thi nguoi cung cip dich
vu can c6 thai do va tinh than phuc vu nhiét tinh dé 16i kéo sy tham gia, hop tac tich
cuc cua khéach hang.

— Tinh khéng ddng nhit: thong thuong dich vu dé bi ¢4 nhan hod do d6
phu thudc vao tam li, s¢ thich, kinh nghi¢m cua khach hang. Nguoi cung cép dich
vu can co sy déng cam véi khach dé tao ra chat luong dich vu tdt.

— Tinh dé bi di¢t vong va khong hru trit dwge: Vi tinh dong thoi cia san
xuat va tiéu dung dich vu nén san pham dich vy khong luu trir duoc va rat dé bi diét

vong néu nhu cau Ién qua cao hodc xuong qua thap.
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1.2.3. Qudn li chit luong

Chat luong khong tu san sinh ra, chat luong khong phai 1a ngiu nhién ¢
duogc, n6 1a két qua cua hang loat tac dong co yéu t6 c6 lién quan chit ch& v6i nhau.
Mubdn dat dugc chit luong mong mudn can phai quan li dung dén cac yéu t6 nay.
Hoat dong quan li trong linh vuc chét lugng duoc goi 1a quan i chat lugng theo
dinh nghia ctia T6 chirc Tiéu chuin hoa Quéc té (ISO):

“Ouan i chdt lwong la cdc hoat ddng cé phoi hop dé dinh huéng va kiém
sodt mot té chire vé chat lwong” (Muc 3.2.8/1SO 9000:2005).

Quan li chat lugng trong mat td chirc 13 hoat dong diéu hanh va kiém soat vé
chét luong bao gff)m viéc thiét 1ap chinh sach chét luong va muc ti€u chét luong,
hoach dinh chét luong, kiém soat chat luong, dam bao chét luong va cai tién chat
luong trong mot to chc.

Chinh sdach chdt lwong: Y d6 va dinh hwéng chung ciia mot t6 chirc cé lién
quan dén chat luong duoc lanh dao cao nhat cong bé chinh thirc (Muc 3.2.4/ISO
9000:2005).

Chinh sach chét lugng thuong phai nhat quan véi chinh sach chung cua to
chtrc va 1a co s& dé thuc hién muc tiéu chat luong. Cac nguyén tic cta quan i chat

lugng dé cap trong phan 1.2.4 1 co s& dé xay dung chinh sach chét luong.

Vé ban chat, chinh sach chét luong la thé hién v dd, dinh hudéng va cam két
cta 1anh dao cao nhat vé chat lwong mang tinh chién lugc, 1au dai. Viéc lanh dao
cac t6 churc hiéu ¥ nghia dich thuc cua chit luong ciing nhu vai trd cta né trong
canh tranh toan ciu va sy séng con cia t6 chire 1a diéu hét sirc quan trong. Mdi to
chtre déu can phai dinh huéng va lya chon cho minh minh huéng di dung dén dé
phat trién bén viing bang con dudng chat lugng. Chinh sach chat lwong phai xay
duyng phu hop véi chinh sach khic va nhat quan chinh sach chung cua to chirc.
Chinh sach chat lugng phai bao gdm cac cam két dbi v6i chat lugng nhu: thoa mén
khach hang, va cac bén quan tdm khéac duya trén viéc cai tién lién tuc ciing nhu cung
cAp cac ngudn luc thich hop dé trién khai va cac bién phap dé thuc hién cac cam két

d6. Chinh sach chat luong khong thé chi c6 lanh dao biét dén, hodc chi dé cong bd,

22



treo khung... ma phai dugc truyén dat, thdu hiéu & moi cip, moi thanh vién trong t6
chtrc dé nhan thirc va hanh dong tich cuc. Pong thoi chinh sach chét luong can dugc
trién khai cu thé thanh cac muc tiéu chat luong tai cac cép thich hop.

Muc tiéu chit lwong: Diéu dinh tim kiém hay nham t6i lién quan dén chdt

lwong (Muc 3.2.5/1SO 9000:2005).

Muc tiéu chat lugng (MTCL) duoc xay dung dya trén chinh sach chat luong
va thuong cu thé hoa & cac cap thich hop trong to chirc tao nén mot hé théng cac
muc tiéu chat luong. Cin ctr vao chinh sach chét lugng di dé ra cua lanh dao cao
nhat cia to chirc, dinh ky (thuong 1a 1 ndm/ 1an) x4c dinh cac muc tiéu chat luong
phai duogc thiét 1ap dé xac dinh “Lam gi” cho mot khoang thoi gian nhét dinh t6i.
Céc muc tiéu nay phai lién tuc dugc nang cao trong thoi gian tiép theo (ndm sau cao
hon nim trudc). N6 bao ham nhitng ndi dung cai tién lién tuc cta to chirc. Cac muc
tiéu chat luong phai thoa min cac yéu cau nhu: cu thé, do ludng duoc, kha thi (phu
hop v6i kha ning cua t6 chirc) va xac dinh dugc thoi gian thuc hién (nguyén tic

SMART).

Muc tiéu chat luong phai duoc xdy dung dua trén két qua thu thap, phan tich
dir liéu cta to chirc vé ning luc hién tai va yéu cau cua khach hang dong thoi so
sanh v&i két qua hoat dong va nang luc ciia dbi thii canh tranh va chién lugc cia t6
chtrc dé xac dinh muyc tiéu phu hop cho timg giai doan. T6 chirc can theo ddi két
qua thuc hién muc tiéu chét luong, xem xét dinh ky va diéu chinh cho phu hop. Céc
MTC L ciing phai duoc phan thanh cac ndi dung/ cip thich hop va phai c6 ké hoach
trién khai cu thé.

Hoach dinh chit lwong: Mot phan trong qudn Ii chdt lwong, tdp trung vao
viéc Idp ra cdc muc tiéu chat lwong va quy dinh cdc qud trinh tac nghiép can thiét
va cdc nguén lyc co lién quan dé thue hién cde muc tiéu chat lwong (Muc 3.2.9/ISO
9000:2005).

Thuc chét 1a khi da xac dinh cac muyc tiéu chat lugng, lanh dao to chie phai

phan cong ca nhan/don vi chiu trach nhiém chinh va phdi hop ddi véi tirng muc tiéu
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cu thé, phai x4c dinh cac qua trinh tac nghiép can kiém soat va c6 lién quan dé phoi
hop hanh dong. Lanh dao phai cung cdp day du cac ngudn luc can thiét nhu tai

chinh, con ngudi, vat liéu, thiét bi, phuong phap, k§ ning va kinh nghiém can thiét.

Xay dung ké hoach trién khai, xac dinh két qua va chuan muc phai dat dugc
trong ting giai doan dé xem xét va diéu chinh kip thoi tai nhitmg méc thoi gian da
hoachd dinh. Quan trong 13 néu xuit hién nhitng van dé can trd qua trinh thi phai
kip thoi tim ra nguyén nhan gdc r& va kién nghi cac bién phap giai quyét tan gdc
nham dit ra dugc muc tiéu di dé ra. Cac muc tiéu cling phai duoc xem xét danh gia
dinh ky dua ra cac giai phap diéu chinh, cai tién 1am cin cir xac lap cac muc tiéu
m&i trong giai doan tiép theo.

Viéc 1ap ké hoach chét lugng ddi voi mot san pham/dich vu cu thé ¢ thé 1a
mot phﬁn ctia hoach dinh chat luong.

Kiém sodt chit lwong: la mét phan trong qudn Ii chdt lwong tdp trung vao
thuwe hién cdc yéu cau chat lwong (Muc 3.2.10 /ISO 9000:2005)..

Gido su thong ké hoc ngudi My Walter A.Shewhart dd danh ddu méc ra doi
cua hé théng kiém soat chat luong hién dai qua viéc st dung céc biéu do kiém soét
vao viéc quan li cac qué trinh.

Thuc chat kiém soat chat luong bao gém nhitng hoat dong va k¥ thuét co
tinh tic nghiép nham dong thoi theo ddi mot qua trinh va loai trir nhitng nguyén
nhan cta hoat dong dong khong thoa man & moi giai doan ciia vong chat luong dé
dat hiéu qua kinh té.

Moi théng sé anh hudng t6i chat luong ciia qua trinh déu can phai kiém soat.
Nhin chung, trong kiém soat chat lugng, cac yéu to sau ddy can phai dugc kiém
soat:

- Con ngudi (manpower);

- Thiét bi/ phuong tién (machinary);

- Vat liéu ché bién (material);
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- Phuong phép/ cong nghé (method) va thong tin (information)

Céc k¥ thuat thdng ké can dugc nghién ciru va ap dung cho viée kiém soét va
giam sat cac qué trinh cling nhu danh gia nang luc cta qua trinh, C6 thé néi kiém
soat chat luong 1a phong ngira nhitng nguyén nhan giy ra san pham sai 16i, kém
chat luong.

Ddm bdo chit lwong: la mét phan ciia qudn i chat lwong tdp trung vao cung
cdp long tin rang cdc yéu cdu chdt lwong sé dwoc thwe hién (Muc 3.2.11/ISO
9000:2005)..

Pam bao chit lugng hudng téi dem lai niém tin ctia khach hang vé do tin cay
ctia chét lugng cua san phém, dich vu. Pam béo chat lugng 1a co s& cho phép nguoi
tiéu dung tin tudng mua va str dung no6 trong mdt thoi gian dai trén co s¢ nd phai
thoa mén hoan toan nhimg yéu cau cta ho trong hién tai va twong lai. Pidu d6 doi
hoi san pham phai c6 do on dinh va tin cdy cao va mdi to chirc phai can mot thoi
gian dai moi dat duoc diéu d6. C6 thé noi dam bao chét luong 1a két qua cta nhirng
¢ ging kiém soat chat luong va 1a sy phong ngira nhitng nguyén nhéan gy ra sai 15i
trong qua trinh san xuét, cung cip san pham va dich vu. Khang dinh duoc uy tin
trén thi truong va chiém duoc 10ng tin cua khach hanng ludn 1a tiéu chi phin dau
ctia moi to chiec.

Cii tién chit lwong:La mét phan cia quan Ii chdt lwong tdp trung vao ndng
cao khd ndng thwe hién cdc yéu cau chat wong (Muc 3.2.12/ISO 9000:2005).

Mot trong nhiing yéu clu cla quan li chét lugng hién dai la cai tién lién tuc 1a
nhiing hoat dong lap lai dé nang cao kha nang thyc hién cac yéu cau.

Thuyc chat dé 1a nhitng hoat dong dugc thuc hién trong toan t6 chirc dé lam
tang hi¢u lyc va hi€u qua cua cac hoat dong, cadc qua trinh, san phém va hé théng
dan téi thoa min ngdy cang cao nhu cu ctia khach hang va dam bao tuong lai cho
t6 chirc.

Céc hanh dong cai tién bao gdm nhitng hoat dong nhu: phan tich va xem xét

danh gia thyc trang hi¢n tai dé xac dinh linh vuc cai tién -> thiét 1ap cac muc ti€u
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cai tién -> tim kiém giai phap dé dat muyc tiéu -> xem xét danh gia cac giai phap va
lwa chon giai phap t6i wu -> thuc hién giai phap da chon -> do ludng kiém tra xac
nhan phén tich so v6i muc tiéu dé ra -> chinh thirc hoa nhitng thay dbi. Cai tién 1a
mot hoat dong khong ngimg. Co hoi cai tién ¢ thé xuat hién qua viéc thu thap va
xtr 1i/ phan tich cac thong tin phan hoi tir bén ngoai, ndi bd, tir két qua cac cudce
danh gia, xem xét hé thdng, hanh dong khic phuc, phong ngira. Vi du cu thé vé cai
tién nhu: phat huy sang kién cai tién k¥ thuit, cai tién thao tac, cong nghé, cai tién
cac qua trinh thyc hién, phét trién san pham méi, cac dé tai nghién ctu trién khai,
cac tiéu chudn k¥ thudt san pham may moc, thiét bi, hé thdng; giam ti 18 khuyét tat;
giam chi phi chét luong; giam muc tiéu hao nguyén liéu...

Quan li chat lugng duoc trién khai xuyén sudt chu ky séng ctia san pham, tir
nghién ciru thi truong, dén thiét ké trién khai, dén san xuat, tiéu thu san pham. Chu
ky chét luong hay vong chat lugng hay vong xoan chat luong nay bat dau va két

thic ¢ khach hang. Hinh 3 mé ta chu trinh chat luong véi cac yéu to tac dong.

Marketing va nghién
clru thi truong

{ Thiét ké va trién khai ]

Xir 1i cudi
chu ky st dung
-
Hoach dinh qua trinh
Vong va trién khai
. N
[ Hau mai, trg giup chat p
lwong Cung ung ]
Lap dat dua vao su J - - -
dung San xuat hay chuan bi
dich vu
\
[ Bén va phan phoi ] Dong goi va [ Kiém tra thir nghiém ]
bao quan

Hinh 1.1: Chu trinh chét lugng
Nguon: Qudn Iy chat lwong dong bo, NXB Gido duc, ndm 1999
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Céc yéu to tac dong dén chit luong c6 thé 1a khac nhau dbi v6i nhirng nganh
nghé khac nhau trong cac linh vuc hoat dong cua doi séng kinh té - x3 hoi, song
nhirng khai niém co ban 1a gibng nhau. Sau mdi chu ky 1a mot chu trinh khac dugc
bat dau trén co s kinh nghiém cia chu ky trude, dong thoi dién ra sy ning cao
khong ngimg chit luong thiét ké va lién tuc dugc hoan thién. Cac yéu t6 tac dong
1én chat luong phai dugc giai quyét mot cach hé thdng, bién chimg va hai hoa 1an
nhau dé dat duoc muc tiéu deé ra.

1.2.4. Nguyén tic quan li chit lwong

Dé lanh dao va diéu hanh thanh cong mét to chirc, can dinh hudng va kiém
soat to chirc mot cach hé thong va rd rang. Co thé dat dugc thanh cong nhd ap dung
va duy tri mot hé thdng quan 1i chat luong duoc thiét ké dé cai tién lién tuc két qua
thuc hién trong khi van luu y dén cac nhu cau cua cic bén co lién quan. Viéc ap
dung cac nguyén tic quan li chat lugng giup 1anh dao dan dat t6 chirc dat duoc két
qua cao hon thong qua thoa mén khach hang va can bang loi ich cta cac bén lién
quan.

Nguyén tic 1: Huéng vao khach hang. Moi t6 chirc déu phu thudc vao khach
hang ctia minh va vi thé can hiéu cac nhu cau hién tai va tuong lai cia khach hang,
can dap mg cac yéu cau cua khach hang va c¢b ging vuot cao hon sy mong doi cta
ho.

Nguyén tac 2: Su lanh dao. Lanh dao thiét 1ap su théng nhat gitta muc dich
va phuong huéng cua té chirc. Lanh dao cin tao ra va duy tri méi truong ndi bo dé
¢ thé hoan toan 16i cudén moi nguoi tham gia nham dat dugc cac muc tiéu cua to
chuec.

Nguyén tic 3: Su tham gia ctia moi ngudi. Moi ngudi & tat ca cac cap la yéu
td cia mot td chirc va viée huy dong ho tham gia déy da s€ tan dung triét dé duoc
nang luc cta ho vi loi ich cua to chic.

Nguyén tic 4: Cach tiép can theo qua trinh. Két qua mong mudn sé& dat duoc
mot cach hiéu qua khi cac ngué)n luc va céc hoat dong co 1ién quan dugc quan li

nhu mdt qua trinh.
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Nguyén tic 5: Cach tiép can theo hé théng ddi v6i quan li. Viéc xac dinh,
hiéu va quan li cac qua trinh c6 lién quan 1an nhau nhu mot hé théng s€ dem lai hiéu
luc va hi€u qua cua t6 chirc nham dat dugc cac muc tiéu dé ra.

Nguyén tic 6: Cai tién lién tuc. Cai tién lién tuc cac két qua thuc hién phai 1a
muc tiéu thuong truc cua td chure.

Nguyén tac 7 Quyét dinh dua trén su kién. Moi quyét dinh ¢6 hiéu luc duoc
dua trén viéc phan tich dit li¢u va thong tin.

Nguyén tic 8: Quan hé cung c6 lgi v6i nha cung cap. T6 chiic va nguoi cung
mg phu thudc 13n nhau va méi quan hé cung c6 1oi s& ning cao ning lyc cia ca hai

bén dé tao ra gia tri.

1.2.5. Hé théong quan li chit lwong

a) Hé thong dudi goc do diéu khién hoc, tiép can hé théng

Theo dinh nghia cua tu dién Oxford: “Tiép can 1a su lua chon chd ding dé
quan sat d6i twong nghién ciru, 13 cach thuc hién, xem xét ddi tuong nghién ctru”
(Approach: Way of dealing with person or thing - Oxford Dictionary)

Khai niém “Tiép c4n hé théng” 13 mot cach ndi tit khai niém “Tiép can
phan tich hé thong co cau triic” trong khoa hoc vé phan tich hé thong.

Dé ¢6 thé van dung c6 hiéu qua phuong phap tiép can hé thong cé ciu tric,
can c6 mot hinh dung nhét dinh vé khai niém hé théng.

Hé théng c6 thé dugc hiéu 1a mot tp hop cac phan tir ¢ quan hé tuong tac
dé thuc hién mot muc tiéu xac dinh.Nhu vay, khi n6i dén hé théng 1a phai dé cap
dén noi ham cuia hé théng, bao g@)m: Phan tt, Tuong tac,Muc tiéu.

b) So dd diéu khién hoc ctia hé thong

C6 thé mo ta nhitng hé théng dicu khién duge (nhu mot hé thong k¥ thuat, hé
thdng sinh hoc va hé thdng x4 hoi...) bang mot so dd diéu khién hoc (Hinh 2)
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Pau vao Péi twgng bi Paura

7'y '" diéu khién

Diéu khién Phan hdi

Chii thé
dicu khién

Hinh 1.2: So d6 diéu khién hoc cua hé théng

C6 thé noi viéc xay dung Hé théng quan 1i chat lwong (HTQLCL), s& dé cap
phan duéi ddy nhu mot cong cu quan 1i hiru hiéu hoan toan tuan thu nhiing khai
niém co ban néu trén. Nhin nhan HTQLCL dudi goc do nay ching ta s& thiy duoc
toan canh, ciu tric cua HTQLCL cling nhu cach thic van hanh hé théng da thiét
lap.

Hé thdng quan li n6i chung va HTQLCL néi riéng 13 hé théng mo, c6 phan
hoi, phat trién, vi thé nén viéc thu thap, phan tich/xtr 1i cac thong tin dinh tinh va
dinh luong dé dua ra cac quyét dinh phu hop bai cac cap lanh dao c6 mot vai tro
quan trong trong trién khai tac nghiép va phat trién cta to chirc. Pic biét trong cong
tac QLCL, bd phan thudng tryc van hanh hé thong phai lién két/ phdi hop duoc tat
ca cac don vi khac ciing nhu thu thap, phan tich/ xir 1i va dua ra nhitng két luan trinh
lanh dao ra cac quyét dinh dé trién khai va xir 1i kip thoi.

¢) Hé thong quan li chat lugng

Pé canh tranh va duy tri duoc chat lugng va1 hiéu qua kinh té cao, tO chirc
khong thé ap dung cic bién phap riéng 1é ma phai c6 co ché quan i thong nhét va c6
hiéu luc, theo ngdn ngit chung hién nay 1a xay dung hé théng quan 1i. Hé thong quan
li ctia mot to chire c6 thé bao gdm cac hé thong khic nhau nhu hé théng quan li chat
luong, hé théng quan li tai chinh hay hé théng quan li moi truong. Hé thong chat
luong 12 mot phan trong hé thdng quan 1i cua td chire tip trung vao viée dat dugc dau
ra (két qua) thoa man cic muc tiéu chat lwong va cac nhu ciu, mong doi cta khach

hang va céac bén hitu quan.
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Theo dinh nghia cta ISO: Hé thong quadn Ii chdt lwong la hé thong quan Ii dé
dinh hudng va kiém soat mét t6 chire vé chat lwong (Muc 3.2.3./ISO 9000:2005).

Dé hiéu rd dinh nghia trén, tiéu chuan di dua ra mot s6 dinh nghia lién quan
sau:

Hé thong la tdp hop cdc yéu té ¢6 lién quan lan nhau hay twong tic (Muc
3.2.1/1509000:2005).

Qudn 1i la cdc hoat dong cé phoi hop dé dinh hedng va kiém sodt mét t6
chirc (Muc 3.2.6/ 1SO9000:2005).

He tho”'ng quan li la hé tho”'ng thiét ldp chinh sach va muc tiéu va dé dat dwoc
muc tiéu do (Muc 3.2.2/ISO 9000:2005)

Nhu vay hé théng quan li chat luong 1a mot phan cia hé théng quan li chung,
la mét hé théng quan 1i nham dinh hudng va kiém soat mot té chirc vé chét luong.
Heé théng quan li chat lwong bao gdm cac yéu td co ban sau:

— Chinh sach chét lugng va cac muyc tiéu chét luong;

— Cac qua trinh can thiét dé thuc hién va trién khai chinh sach va muc tiéu
da thiét 1ap. Cac qua trinh nay bao gdm toan bd cic qua trinh tac nghiép (qua trinh
san xuat kinh doanh chinh trong pham vi 4p dung HTQLCL nhu: qué trinh
marketing, nghién ctru thiét ké, san xuét/cung cp dich vy, mua hang héa...), cac
qua trinh quan 1i (hoach dinh, kiém tra, giam sat,...) dén cac qua trinh hd trg (dao
tao, tuyén dung, IT, ...).

— Cac nguén luc can thiét dé thuc hién muc tiéu, nhu: nhan lyuc, tai chinh,
thong tin, co so vat chit, moi truong lam vigc,...

Phuong phap tiép can dé thiét 1ap va thyuc hién hé thong quan li chat lugng
bao gdm céc budc sau:

— Xac dinh nhu cau va mong doi ciia khach hang;

Thiét 1ap chinh sach chat lugng va muyc ti€u chét lugng;

X4éc dinh qua trinh va phan cong trach nhiém dé dat duoc muc tiéu;

Xay dung phuong phap danh gid va danh gia tinh hiéu qua cua ting qua

trinh;
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— Xaéc dinh cac phuong phap phong ngtra sy khong phu hop va loai trir cac

nguyén nhan cia no;

Tim ki€m cac co hoi cai tién hi€u qua qua trinh;

X4c dinh va uu tién cac bién phap cai tién dem lai két qua to1 uu;

Lap ké hoach chién lugc, qua trinh, nguén luc dé thyuc hién cai tién;

— Thuyec hién ké hoach;

— Panh gia hiéu qua cai tién;

— Panh gia két qua so véi yéu cau hoic mong doi;

— Xem xét cac hoat dong cai tién dé xac dinh cac hanh dong tiép theo.

Thuc chét ciia phwong phap trén day la khong ngimg quay vong chu trinh
PDCA. Mot t6 chitc ap dung phuong phap nhu vay sé tao dugc niém tin cho khach
hang vé ning luc ciia cac qua trinh va do tin cdy cua san pham va tao co s¢ dé cai
tién lién tuc, théng qua d6 ning cao su thoa mén khach hang, dem lai thanh cong
cho 6 chtc.

Hoat dong cta hé thong quan i chat lugng tudn theo vong PDCA c6 thé khai

quat qua hinh v€ sau:

_Caitién lién tyc
hé thong quan ly chat lwong
1

) . Trach nhiém
Khach hang - ---- 4 -----~ *|  cida lanh dao 'C‘
. \DI

|- . [ Bo lwémg, phan \

Khach hang

Quan Iy tich va cditien |[€T------" p| Thoa mén
nguon e

“ _f |
[

WA R

- a 'L-\J:'.) Taﬂ L
Yéu cau . x ; _
Biu vao san pham

. e

—+ Hoat dong gia téng gia tr

= = =p Dang thdng tin

Hinh 1.3: M6 hinh Hé thong quan 1i chat luong
Nguon: Tiéu chudn ISO 9001:2008
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Nhu vy dé hé théng quan 1i chat luong dwoc xay dung, van hanh, duy tri va
cai tién lién tuc t6 chirc can thiét 1ap, thuc hién cac hoat dong sau:

Céc hoat dong lién quan dén: Trach nhiém cta lanh dao

Viéc quan 1i HTQLCL 1a trach nhiém ctia “lanh dao cao nhat” (thu truong co
quan, nguoi dimg dau doanh nghiép). Lanh dao cao nhit phai nhan biét cac yéu cau
ctia khach hang khi hoach dinh chién lugc va cam két dép tmg cac yéu ciu nay ding
phap luat va chirc trach giai quyét cong viéc.

Lanh dao cao nhat phai xac dinh chinh sach chat lugng va dé dat chinh sach
nay phai xac dinh cac muc tiéu chét luong déng thoi viéc hoach dinh cac bién phap
can tién hanh dé dat dugc muc tiéu do.

Lanh dao cao nhat phai dam bao co sy trao doi thong tin ndi bo 16 rang vé
hiéu luc cia HTQLCL va xem xét dinh ky hé théng nay dé dam bao n6 ludn thich
hop va co hiéu luc.

Céc hoat dong lién quan dén: quan 1i ngudn luc

Phan nay quy dinh cdc ngudn nhan luc va co so vat chét can thiét dé thuc
hién qua trinh. Nhan vién can cé ning luc dé thuc hién cac cong viée dugc giao va
6 co s6 ha ting, moi trudng 1am viée can thiét nham tao kha ning dam bao cac yéu
cau cua khach hang déu duoc dap tng.

Céc hoat dong lién quan dén: san xuét va cung cip san pham/dich vu:

Bao gdm céc qué trinh can thiét dé tao ra san pham hay cung cap dich vu. Day
14 hoat dong chuyén hoa du vao ctia qua trinh thanh dau ra c6 gid tri ting thém. Vi du:
Déi véi S¢ Tai Nguyén va Moi truong, qua trinh d6 c¢6 thé 1a qua trinh chuyén hoa cac
thong tin nhan duogc tir hd so ding ky xin cap quyén sir dung dat thanh gidy ching
nhan quyén st dung dat sau khi tham xét hd so chtra du cac thong tin dap Gng vé6i yéu
cau phap 1i, dbi voi to chiic bénh vién cong dau vao 1a bénh nhan dau ra 1a bénh nhan
duoc kham va chira khoi bénh. ..

Céc hoat dong lién quan dén: do ludng, phan tich va cai tién

Pay la cong viéc do luong, danh gid dé co thé theo ddi va phan tich nham
cung cip thong tin vé hé thong d6 dugc van hanh nhu thé ndo dé dap tmg cac yéu

cau cua khach hang qua viéc kiém tra, theo ddi cac qua trinh, phan hoi khach hang
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(gém ca khach hang bén ngoai va khach hang noi bd, cac bén lién quan,...), danh
gia hé thong. Tong hop, phan tich sai sot trong hé thong, qué trinh thyc hién va két
qua cung cip san pham/dich vy, s& cung cip thong tin co gia tri dé 1am co so dé
thuc hién cac ndi dung cai tién can thiét.

Nhu vdy, c¢6 thé xem hé thong quan li chat lwong nhu 12 mét loat cac qua
trinh lién két 1an nhau dé tao dau ra phi hop voi muc tiéu chat lugng da dinh.

Vi cac yéu t6 cau thanh va hoat dong da néu trén, HTQLCL c6 dac diém co
ban sau:

— Tap trung vao kiém so4t va cai tién cac qua trinh.

— Hudng vao phong ngira, lam dung ngay tir dau va khong ngimg cai tién.

— La mot hé théng md, linh hoat, cai tién lién tuc dé dap ing cac bién dong
ctia mdi truong kinh doanh va yéu cau ciia khach hang.

— Ap dung cho tat ca loai hinh t6 chuc, khong ké quy mo, loai hinh, s¢ hiru,
san xuét hay dich vu.

— Sir dung cac cong cu ki thuat dé kiém soat/ giam sat ciing nhu phong
ngira trong viéc thu thap, phan tich/ xir 1i thong tin va dua ra quyét dinh.

— Céc yéu cau cta hé thong chit luong thuong mang tinh chung nhat dé co
thé ap dung cho moi loai hinh td chire, khong dé cap dén céach thire thuc hién, diéu
ma hoan toan phu thudc vao td chirc, dic biét 1a cip 1anh dao. Mdi td chirc c6 mot
HTQLCL khac nhau trong khuon khé cac nguyén tic QLCL chung.

— Can luu ¥ rang cac yéu cau cia HTQLCL khac voi yéu cau ddi véi san
pham. N6 chi bo sung nhung khong thay thé dugc yéu cau cho san pham.

— C6 thé tinh tich hop: HTQLCL c6 thé hop nhat hoéa véi cac phan khac
nhau ctia HTQL cua td chirc thanh mét hé thdng tich hop st dung cac yéu td chung.

d) Vai tro cta hé thong quan 1i chat lugng

Ap luc cua viéc dam bao tién do cung cép san pham, dich vu theo yéu cau
luat dinh va thoa thuan, déng tho1 mong mudn tranh duoc cac rai ro va mat an toan,
giam thiéu cac phién ha khong dang c6 doi hoi td chirc cAn phai ap dung mot hé
thong quén li chat lugng mot cach day da va nghiém tic.

C6 thé néi, mot hé thong chat luong s& duge ap dung véi mong mudn:
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- DPem lai mot cach tiép can hé théng ddi voi tat ca cac qué trinh tur thiét ké,
trién khai, trién khai dich vy, cho dén giai doan cudi cung cua dich vy;

- Phong ngira cac sai 18i ngay tir dau thay vi tréng cdy vao cac bién phap
kiém tra, xem xét ctia cac bén lién quan;

- Moi thu tuc hanh chinh déu duoc minh bach, rd rang dé cac doi tuong lién
quan st dung, 4p dung va kiém soat;

- Giam thiéu ti da viéc lam dung cua cac doi tuong lién quan, déng thoi
nang cao nhan thirc va trach nhiém cua nguoi lao dong theo hudng phuc vu khach
hang;

- Cung cép bang ching khach quan rang cic yéu cau quy dinh d6i v6i chat
lugng da dugc dap tng.

1.2.6. Cdch tiép cin déi véi hé théng qudn li chét lwong

Khi nghién ctru vé qué trinh hinh thanh va phat trién ctia quan li chat luong,
chung ta thiy qua trinh nay chia lam nhiéu giai doan va gan v4i cac mo hinh hé
théng quan i chit luong khac nhau. Tuy nhién, cac hoc gia déu thdng nhat qua trinh
phat trién ciia quan 1i chat luong di tir don gian dén hoan thién, tir kiém tra chat
lugng t6i kiém soat, dam bao, quan 1i chat lugng va hudng ti hoat dong hoan hao.
Theo téng két cta cac nha nghién ciru vé quan li chét lugng, hi¢n tai c6 ba cach tiép
can chinh ddi véi viée ap dung hé théng quan li chét luong.

a) MO hinh hé théng quan 1i chit luong dua trén tiéu chuan

Mo hinh hé thdng quan 1i dya trén tiéu chuan pho bién nhat hién nay 1a b
tiéu chuan qudc t& ISO 9000 do T6 chirc Tiéu chuin hoéa Qudc té (goi tat 1a ISO)
ban hanh lan ddu nim 1987, dén nay da sira d6i 03 1an, phién ban hién hanh 1a ISO
9001:2008 (ban hanh 15/12/2008). B tiéu chuan niay gdm nhiéu tiéu chuan, trong
d6 o 4 tiéu chuan chinh: 1) ISO 9001:2008: tiéu chuan vé HTQLCL - c4c yéu ciu
(tiéu chuan Viét Nam twong dwong 1a TCVN ISO 9001:2008); 2) ISO 9000:2005 -
tiéu chuan vé HTQLCL - Co s¢ va Tir vung (tiéu chuan Viét Nam tuong duong 13
TCVN ISO 9000:2007); 3) ISO 9004:2009 - Tiéu chuin vé huéng din dé dam bam
t6 chirc phat trién thanh cong bén ving; 4) ISO 19011:2002 -Tiéu chuan huéng din

danh gia ddi v6i hé thong quan 1i chat lugng va/méi trudng (tiéu chuan Viét Nam
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teong duong 1a TCVN ISO 19011:2003).

Diy 1a bo tiéu chudn dua ra yéu cau vé hé théng quan li chat luong d6i mot
t6 chirc. Tiéu chuan vé hé théng quan 1i chat lugng chi bd sung va khong thay thé
cho cac yéu cau dbi v6i san pham. Tiéu chuan ndy c6 thé ap dung ddi véi moi loai
hinh t6 chirc, khoéng phan biét quy mé va hinh thirc s¢ hiru. Tiéu chuin ndy co thé
dugc st dung cho ndi bd va td chirc bén ngoai, ké ca cac to chuc ching nhan, dé
danh gia kha ning dap ung cac yéu cau cia khach hang, cac yéu cau luat dinh va
ché dinh 4p dung cho san phim ciing nhu cic yéu cdu riéng cta to chirc. Cac yéu
cau cta hé thdng quan li chat luong dua ra trong tiéu chuan ISO 9001:2008 dugc cu
thé hoa dua trén cac nguyén tic quan li chat lugng néu trong TCVN ISO 9000:2005
va TCVN ISO 9004:2009.

X4ay dung md hinh quan 1i chat luong dya trén tiéu chuan qudc té giup t6
chtrc dam bao cung cap on dinh san pham/dich vu va huéng t6i thoa man khach
hang ciing nhu cac bén lién quan, thong qua viéc xay dung va kiém soat cic qua
trinh cong viéc mot cach hop i, hop phép, hiéu qua. Tiéu chuan hudng to chirc tap
trung vao viéc phong ngira cac sai 16i va lam dting ngay tir dau thong qua chuan héa
phuong phap 1am viéc, xac dinh trach nhiém, quyén han, yéu cau ning luc ddi voi
moi vi tri cong viéc va cung cap day du kip thoi ngudn lyc can thiét dé hoan thanh
cong viéc. Thiét lap muc tiéu chét luong va cai tién lién tuc cling 1a mot trong
nhing ndi dung yéu cau chinh cua tiéu chuan nay.

Bit ngudn truc tiép tir tiéu chuan dam bao chat luong cia B Qudc phong
MY va tr¢ thanh tiéu chuan quéc té hon 20 nim qua, bd tiéu chuan ISO 9000 da
dugc dong dao cac to chirc, doanh nghiép trén toan thé gidi ap dung va tré thanh
tiéu chuan qudc gia cta nhiéu nudc. Theo két qua khao sat 12/2008 cia ISO thi sd
luong céc to chirc 4p dung va danh gia ching nhan phu hop tiéu chuan ISO 9000 1a

gin 1 tridu td chirc va & Viét Nam 1a gan 4000 t6 chirc, doanh nghiép (chi tiét xem

bang duoi day).
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Top 10 countries for

150 9001:200072008 principa result 150 900112006/3008 certificates

) 'taly 2118309
D0 | D05 | Dec20lb | Decd00T | Dec200B iy spain 68730
I 'aran: 62746
World total 6013 T R 1T I 1) M Germany : 48324

. United Kingdom : 41150

World growth (1 1 B 1V B B W Tl 37958

] USA : 32400

Number ofcountries/ Ml France :23 837
Economies 154 161 ]m ”5 ”6 -Korea, Republicof : 23 036
Bang 1.1: S6 luong céc to chue da ap dung ISO Bang 1.2: 10 nudc b 86 to
9001 trén thé gioi chue ap dung ISO 9001
(Ngudn: béo cdo khdo sdt ciia ISO thing 12/2008) nhiéu nhat
Nude 2004 2005 2006 2007 2008
Philippines 1108 1414 2007 2199 2412
Samoa — 2 2 — —
Singapore 3 964 6282 5830 4150 4526
Thailand 2620 3231 3913 5915 5275
Tonga — 1 1 — _
Tuvalu 1 — _ 1 1
Vanuatu — 1 1 1 —
Viet Nam 1598 2461 3 167 4 282 3971

Bang 1.3: S6 luong céac t6 chic di ap dung ISO 9001 tai Viét Nam
tir nam 2004-2008
(Nguon: bdo cdo khdo sdt ciia ISO thang 12/2008)

b) Mo hinh hé thong quén li chat lugng phi tiéu chuan
Viéc 4p dung HTQLCL theo tiéu chuan ISO 9000 di dem lai nhiéu loi ich
cho to chuc ap dung trong viéc chuin hoa hoat dong va on dinh chét lugng san
pham dich vu cung cap, dic biét hoat dong dénh gia chirng nhan phu hop tiéu chuan
duoc thuc hién béi cac to chuc chtrng nhan la sy danh gia doc 1ap, khach quan cung
cap bang chimng vé viéc thuc hién cac cam két vé chat lwong cua t6 chc.
Bén canh nhiing uu diém cua HTQLCL theo tiéu chuin di néu & trén, viée

tiép can theo mo hinh nay ciing boc 16 nhirng han ché. Do tiéu chuan ap dung cho

36




moi t6 chirc nén yéu cau chi mang tinh khai quat, chung chung khong cu thé nén
gdy ra tinh trang kho hiéu, kho 4p dung trong nhitng loai hinh t6 chtrc cu thé. Tiéu
chuan chi dua ra yéu cau can dap ung chtr khong huéng din cach thirc dap tng nhu
thé nao, do d6 viéc dap tmg cu thé do t6 chirc tw xem xét va thyc hién. Diéu nay dan
dén tinh trang nhiéu t6 chirc chi tip trung dap tmg yéu cau ¢ mic tdi thiéu véi muc
tiéu c6 chimg chi ma khong quan tam dén dau tu va cai tién hoat dong va dic biét 1a
viéc hé théng khong duoc cai tién sau chirng nhan dan dén HTQLCL chi 13 hinh
thirc, khong phat huy dugc tinh hiéu luc va hiéu qua cia hé thong. Piéu ny s& phan
tich cy thé trong chuong 2 ctia ludn van nay.

Mo hinh hé théng quan i chat lugng (HTQLCL) phi tiéu chuan dua trén cac
nguyén tic quan 1 chat lugng, dugc cac tap doan hang dau thé gii khoi xudng, ap
dung va hinh thanh cadc m6 hinh HTQLCL vé1 céac tén goi khac nhau nhu: Mo hinh
Quan 1i chat lugng toan dién theo phong cach ctia Nhat Ban (TQM-Total Quality
Managemen); md hinh Quan li san xudt cua Toyota (TPS -Toyota Production
System); M6 hinh giam thiéu khuyét tit cia My (6 Sigma) do Motorola khai
xudng... dén ciac mo hinh hoat dong kinh doanh hoan hao (Business Excellence)
cua My, Nhat, Singapore,... khac vé1i m6é hinh HTQLCL dya trén tiéu chuin, cac
mod hinh ndy khong c6 hoat dong dénh gid chiing nhan, khong c6 chiung chi. Mo
hinh nay dya trén triét 1i cai tién lién tuc va theo dudi sy hoan hao. Cac mo hinh sur
dung céc cong cu va k¥ thuat khac nhau song déu nham vao giam thiéu lang phi, sai
16i va nang cao sy hai long cua khach hang, ngudi lao dong.

Dé ap dung thanh cong md hinh HTQLCL phi tiéu chudn doi héi t6 chirc co
su nd lyc lién tuc, trong thoi gian dai véi sy tham gia cia moi nguoi trong td chure.
N6 doi hoi to chire phai tao dung mdt van hoa chat luong.

¢) Mo hinh hé thong quan Ii tich hop

Mo hinh hé thong quan li tich hop 1a viéc to chirc dong thoi ap dung nhiéu
mo hinh quan 1i dua trén tiéu chuin va phi tiéu chuin. Viéc tich hop nay giup to

chuc c6 the cung luc dép ing nhi€u yéu cau khac nhau, giam thiéu thoi gian va chi
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phi xdy dung hé thong. Day 1a xu huéng ma nhiéu t6 chirc hién tai dang ap dung.
Viéc tich hop nay c6 thé 1a tich hop cac tiéu chudn quan li véi nhau nhu: ISO 90001
+1SO 14001+ OSHAS 18000/ISO 26000 hoic ISO 9001 + ung dung cac phan mém
quan 1i thong tin (edocment, e office) + hé théng quan i phi tiéu chuan nhu: TQM,
Lean, KM va cac cong cu cai tién chat lugng.

1.2.7. Qud trinh trién khai h¢ thong qudn li chit lwong trong bénh vign

Viéc xay dung HTQLCL tai bénh vién co thé duoc tién hanh theo cac bude
sau:

Buéc 1: Cam két cua lanh dao

Budc dau tién khi bit tay vao viée xdy dung va ap dung hé thong cht luong
1a phai thiy duoc y nghia ctia n6 trong viéc duy tri va phat trién t6 chic. Lanh dao
td chuic can dinh hudng cho céac hoat dong ctuia hé théng chat lugng, xac dinh myc
tiéu va pham vi ap dung dé hd tro cho cac hoat dong quan 1i cia minh dem lai loi
ich thiét thuc cho td chirc. Nhiéu t6 chtrc, trude tién ho tién hanh dao tao nhén thic
vé quan li chat lugng va phwong phép trién khai cho ban lanh dao cung toan thé can
bd chir chdt, sau d6 to chire tham quan hoc hoi cac mé hinh d3 ap dung thanh cong
trong va ngoai nude dé cé sy dong thuan, ung hd cia cac cip quan li khi trién khai
HTQLCL.

Cam két manh mé cua lanh dao 13 diéu kién tién quyét dam bao cho viéc xay
dung, ap dung, duy tri va cai tién hé théng quan li chéit luong mot cach bén viing
trong t6 chirc. Vi vé ban chét viéc quyét dinh ap dung mét HTQLCL theo mé hinh
nao tiéu chuan hodc phi tiéu chuan thi d6 ciing 1a mot quyét dinh mang tinh chién
lugc cia to chie, d6 1a mot qua trinh thay doi tu duy, cach nghi va cach lam cta
moi thanh vién trong td chirc vé chét lugng. N6 doi hoi mot sy nd luc bén bi, céng
hién 14u dai, lién tuc ctia moi nguoi trong td chirc dé co duoc “van hoa chét lugng”
va su hai 1ong cua khach hang chua khong chi 1a gidy chimg nhan hay bang
khen/chiéc cip.

Budc 2: Lap ban chi dao vé quan 1i chat luong

Viée xdy dung, ap dung va cai tién HTQLCL 1a mot qua trinh 1au dai, gdbm
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nhiéu giai doan, vi vy t6 chirc cin xdy dung co cdu t6 chirc diéu hanh nhim dam
bao tinh hi¢u lyc va hi¢u qua HTQLCL. Ban chi dao bao g@)m trudng ban va cac
thanh vién, nhoém thu ky/thuong truc ban chi dao. Truong ban chi dao thuong la
lanh dao cao nhat t chirc, phod ban chi dao thudng 1a thanh vién trong ban lanh dao
kiém dai dién lanh dao vé chat luong va thanh vién ban chi dao la trudng cac don vi
nam trong pham vi 4p dung cia HTQLCL.

Ban chi dao vé QLCL c¢06 trach nhi¢m lga chon m6 hinh quan 1i chét luong;
xac dinh pham vi 4p dung HTQLCL; va chi dao viéc xay dung, 4p dung, duy tri va
cai tién HTQLCL.

Can bd nhiém dai dién cua lanh dao vé chat luong, chiu trach nhiém trudc
1anh dao vé cac hoat dong chat lugng. Gitp viéc ban chi dao co td thu ky/thuong
truc ban chi dao c6 nhiém vu diéu phéi hoat dong cia HTQLCL.

Thong thudng cac to chirc chua ¢ kinh nghiém vé xay dung HTQLCL hay
moi cac chuyén gia tu vin/td chirc tur van c6 kinh nghiém tu van va hudng dan xay
dung HTQLCL.

Budc 3: Banh gia thuc trang hoat dong quan li chat luong cua td churc

bay la budc thyc hién danh gia thuc trang hoat dong quan li chét lugng cua to
chte dé ddi chiéu véi cac yéu ciu, xac dinh muc do dap ung. Két qua danh gia thuc
trang sé 1a can ctr dé xay dung nén ké hoach dé trién khai HTQLCL. Xéc dinh cac
nguén luc can thiét cho viéc xay dung HTQLCL, nhu: con ngudi, co s¢ vat chét, cai
thién diéu kién lam viéc,...

Budc 4: Thiét ké va xdy dung hé thong quan 1i chat lugng

Day 1a qua trinh kho khin va vat va nhat trong trién khai HTQLCL, qua trinh
nay tap trung vao cac ndi dung co ban gom: xay dung chinh sach chat lwong; xay
dung muc tiéu chét luong & cac cép thich hop trong td chtrc; xac dinh ké hoach thuc
hién muc tiéu, cac nguén lyc va bién phap dé dat dugc muc tiéu; phan rd chirc nang
nhiém vu cua tung don vi, trach nhiém va quyén han, yéu cau nang luc cua tirng vi
tri cong viéc; ra soat toan bd cac qua trinh nam trong hé thong dé chuan hoa va cai
tién; thiét 1ap h¢ théng cc diém kiém tra, kiém soat chat lugng trong céc qua trinh;

xdy dung hé théng van ban quan li chat luong thich hop (thuong gdm céc muc
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tiéu/chi tiéu, quy trinh, s6 tay, quy ché, quy dinh, tiéu chuin, hudéng din va mau
biéu kiém soét can thiét) va tién hanh cai thién diéu kién, méi treong lam viée, bd
sung may moc trang thiét bi, cai tao nha xudong néu can thiét.

Budc 5: Ap dung hé thong quan li chét lugng

T6 chirc can ap dung hé thong chét luong da thiét 1ap cac hd so, bang ching
dé chirng to tinh hi¢u luc va hi€u qua cua hé théng. Trong budc nay can thuc hién
cac hoat dong sau: dao tao va phé bién cho tat ca moi can bd cong nhan vién trong
t6 chitc vé HTQLCL; hudng dan ap dung cac qui trinh, thi tuc da dugc chuan hoa;
phan rd chirc ning, nhiém vy, phin cong cong viéc va cung cip cac ngudn luc cin
thiét dé trién khai ap dung theo quy dinh cia HTQLCL d3 thiét 1ap.

Budc 6: kiém tra va danh gia HTQLCL

Khi HTQLCL duogc ap dung, t6 chirc can kiém tra va danh gia ndi bo dinh ky
dé xem xét tinh hiéu luc ctia hé théng. Viéc danh gid nay phai duoc tién hanh boi
nhirng nguoi doc 1ap va c6 nang lyc danh gia (c6 kinh nghiém va dugc dao tao vé
phuong phap danh gia HTQLCL). Pong thoi véi hoat danh gid néi bd HTQLCL, to
chure phai tién hanh cac hoat dong can thiét dé thu thap va phan tich thong tin phan
hoi ciia khach hang vé chat luvong dich vu cung cép.

Két qua danh gia ndi b6 HTQLCL va phan hoi khach hang 1a mét trong
nhing thong tin ddu vao quan trong dé ban chi dao xem xét va cai tién HTQLCL.

Dbi v6i cac bénh vién tién hanh xay dung HTQLCL theo tiéu chuan ISO
9000 thi c6 thé tién hanh lya chon t6 chitc chimg nhan va tién hanh dénh gia chimg
nhan cap ching chi.

Budc 7: Duy tri va cai tién hé thdng 1i quan chat lugng

Hé théng quan li chat lugng cua bénh vién can duoc duy tri va cai tién lién
tuc dé dam bao dap tng va thoa man yéu cau kham chira bénh. Viéc duy tri va cai

tién can c6 ké hoach cu thé va trién khai tai moi cap trong hé thong.
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Chuong 2
CAC CHINH SACH CUA NHA NUGC
VE VIEC AP DUNG HE THONG QUAN Li CHAT LUQGNG
VA HE THONG QUAN Li CHAT LUONG TAI BENH VIEN BACH MAI

2.1. Chinh sach ciia nha nwéc ddi véi viée 4p dung hé thong quan li chat
lwgng

2.1.1. Chinh sach cua Chinh phu

Hoi nhap kinh té qubc té trong hon 15 nim qua da dem lai nhitng thanh tuyu
phat trién kinh t& dang tir hao. Viét Nam d3 vuon 1én 1a qubc gia dimg tht 2 vé xuét
khau lua gao, toc do tang truong GDP binh quan trong thoi ky 2000-2010 dat 7,2%
(theo nguon cia Bé Ké hoach va Pdu tir), thu nhap binh quan ddu ngudi nim 2010
dat khoang 1.160 USD (nguon TCTK), véi hon 500.000 doanh nghiép duoc thanh
1ap va tao hang triéu cong an viéc 1am cho nguoi lao dong. Hoi nhap, dong thoi véi
co hoi tiép can véi thi trudng toan cau 1a thach thirc canh tranh gay gat ngay trén thi
truong noi dia. Trong bdi canh d6, chinh phu Viét nam da nhan thirc ré nhitng thach
thirc d6i v6i chinh phii va cong dong doanh nghiép trong viéc nang cao kha ning
canh tranh. Trong bai phat biéu “Gia nhap WTO: Co hoi, thach thirc va hanh dong
ctia ching ta” (VNECONOMY cdp nhdt: 07/11/2006), Thi tuéng Nguyén Tan Diing
d3 nhan dinh “Canh tranh khong chi dién ra & cap d6 san pham véi san pham, doanh
nghiép véi doanh nghiép. Canh tranh con dién ra giita nha nudc va nha nuéc trong
viéc hoach dinh chinh sach quan 1i va chién lugc phat trién nham phat huy noi luc va
thu hut dau tu tir bén ngoai”. Pé tan dung duoc cac co hdi va vuot qua thach thirc,
Hoi nghi Lan thir 4 Ban Chap hanh Trung uwong Pang khoa IX da thao luan va thong
qua mdt s6 chi truong, chinh sach 1én dé phat trién nhanh va bén viing sau khi nuéc
ta gia nhap T6 chirc Thuong mai Thé giéi. Dudi day, xin trich mot sb dinh huéng
nham gép phan xac dinh nhiing chinh sach khuyén kich ap dung va d6i moi cong
nghé san xuit, cong nghé quan i trong cac co quan hanh chinh nha nuéc va doanh

nghi¢p:
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—  D6i mébi co ché quan li cac co quan khoa hoc - cong nghé theo huéng
tdng cuong tinh tu chu, ty hach toan. Gin két chat ché cac co quan nay véi doanh
nghiép dé thic day viéc doi méi cong nghé sin xuit & doanh nghi¢p, nhim
phat trién thi trwong khoa hoc, cdng nghé. Co chinh sach khuyén khich cac
doanh nghiép ap dung cac thanh tyu khoa hoc cong nghé vao dau tu, kinh doanh di
doi1 voi viéc bao vé quyén s& hiru tri tué.

— Thuc hién mot cach manh mé cai cach thu tuc hanh chinh, bai bé cac thu
tuc, gidy to khong thuc su can thiét nham rit ngan thoi gian thanh 1ap doanh nghiép
va tham gia thi truong, dua nhanh hang hod va dich vu vao kinh doanh... Céng bd
cong khai quy trinh tic nghiép, thoi gian giai quyét cong viéc, ngudi chiu trach
nhiém & tit ca cic co quan thudc bd may nha nwéc va ciac don vi cung Gng
dich vu cong dé moi cong dan, moi doanh nghiép biét, thue hién va giam sat
viéc thure hién. Cong khai, minh bach moi chinh sach, co ché quan 1i 1a mot trong
nhimng tiéu chi cta xa hoi "cong bang, dan chi, vin minh" va 13 yéu cu cap bach
hién nay. Diéu nay khong nhiing 1a tién dé ciia chéng tham nhiing ma con 1a diéu
kién dé tao ra thi truong canh tranh, giam chi phi giao dich cho doanh nghiép va
cong dan, 1a diéu kién bao dam hiéu qua cua ting trudng. Phai lam viéc ndy mot
cach dong bo va kién quyét. Loai bé khoi bd may nha nudc nhitng cong chirc gay
phién ha, nhiing nhiéu nhan dan va doanh nghiép, nhitng ngudi thiéu trach nhiém
khi thuc hién nhiém vu.

— Nang cao nang luc canh tranh cua doanh nghi¢p Viét Nam: cac doanh
nghi¢p phai xac dinh duoc chién lwgc mat hang va chién luoc thi truong dang dén.
Trén co s¢ lua chon dung chién lugc thi truong, chién lugc mat hang ma ddi méi
cong nghé san xuit, cong nghé quan li; 4p dung cac tiéu chuin vé hé thong quén
li chat hrgng, hoan thién phuong thiic kinh doanh; tao ra ban sac riéng c6, nhing
nét doc ddo riéng c6 cua doanh nghiép minh thong qua d6 ma thu hat khach hang,
phat trién thi trudng, xay dung thuong hiéu. Phai ting cudng lién két hop tac theo
chiéu doc va chiéu ngang; xac 1ap quan h¢ ban hang va nhanh chong hinh thanh h¢

théng phan phéi....
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Nhu vdy, ching ta c6 thé thiy hoi nhap kinh té tao ap luc dong thoi 1én co
quan chinh phu va cong déng doanh nghiép. Song song véi viée kién toan to chi,
hé théng chinh sach, phat trién thi truong, dau tu d6i méi... cac co quan chinh phu
(tir trung uong t6i dia phwong, cac cip cac nganh) dén cac t6 chic doanh nghiép
(khong phan biét quy mé va loai hinh sé hitu) déu can chuin hoa hé thng quan i,
d6i méi qua trinh cung cip dich vu nham st dung t6i vu ngudn luc dé thoa min yéu
cau.

Cu thé hoa chu truong trén, Chinh phu da ban hanh mdt sb chinh sach cu thé
vé viéc quy dinh ap dung hé thdng quan li chat luong trong cic co quan hanh chinh
nha nude va céc td chirc cung cép dich vu cong (nhu cac bénh vién, truong hoc,
vién nghién ctru. . .):

—  Quyét dinh 144/2006/QD-TTg: vé viéc ap dung hé thong quan li chat
lugng theo tiéu chuan TCVN ISO 9000 vao hoat dong cta cac co quan hanh chinh
nha nudc;

—  Quyét dinh 118/2009/QD-TTg: vé viéc stra doi bo sung mot sb didu cua
Quyét dinh 144/2006/QD-TTg: vé viéc ap dung hé thong quan li chit luong theo
ﬁéuchu&lTCWHQISC)9000véohoatd@ngcﬁacéccoquanhanhchhﬂlnhénudq

— Thong tw 111/2006/TT-BTC, ngay 06 thang 12 nim 2006 huéng din
cong tac quan li tai chinh d6i véi viée ap dung hé thong quan li chat luong theo tiéu
chu&nTCﬂHﬁISC)9000Véohoatd©ngcﬁacéccoquanhanhchhﬂlnhénuéq

— Thong tu 159/2010/TT-BTC, ngay 15 thang 10 nim 2010 hudéng din
cong tac quan li tai chinh dbi voi viée ap dung hé thong quéan li chat lugng theo tiéu
chuan TCVN ISO 9001:2008 vao hoat dong ciia cac co quan hanh chinh nha nuéc;

—  Théng tu 01/2010/TT-BKHCN ngay 25/02/2010 quy dinh vé hoat dong
tu van, danh gia va ching nhan HTQLCL theo tiéu chuan quéc gia TCVN ISO
9000 dbi v6i co quan hanh chinh nha nuéc.

— Théng tu s6 03/2010/TT-BKHCN ngay 21/04/2010 quy dinh vé hoat
dong dao tao kién thirc quan li hanh chinh nha nuéc di v6i chuyén gia tu van, danh
gia HTQLCL theo tiéu chuan qudc gia TCVN ISO 9000 trong co quan hanh chinh

nha nudec.
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— Quyét dinh s6 2968/QD-BKHCN vé viéc Cong bd mo hinh khung
HTQLCL cho cac CQHCNN tai dia phuong.

Theo Diéu 2 ciia QP 144. Pi tuong ap dung, gdm:

a) B9, co quan ngang B9, co quan thudoc Chinh phu (trr cac co quan quy
dinh tai khoan 2 ctia Diéu nay);

b) Uy ban nhan dén tinh, thanh phé truc thuéc Trung wong, Uy ban nhan dan
quan, huyén, thi xa, thanh phé thudc tinh;

¢) Cac co quan chuyén mén thudc Uy ban nhan dan tinh, thanh phd truc
thudc Trung uong.

2. Cac co quan hanh chinh nha nudc thudc linh vuc qudc phong va an ninh
c6 thé 4p dung hé théng quan 1i chit lugng nay phuc vu cho yéu cau hoat dong cua
minh theo huéng dan ciia co quan quan i cp trén.

3. Khuyén khich Uy ban nhan déan cac x4, phuong, thi tran, cac co quan su
nghiép truc tiép phuc vu quan li nha nudc, cac don vi sy nghiép khac cua nha nudc
(cac vién, truong, bénh vién,...) xay dung va thuc hi¢n h¢ théng quan i chét luong
theo Quyét dinh nay.

Nhu vy theo quyét dinh 144, ca nudc c6 2678 co quan bit budc trién khai
ap dung, chua ké cac t6 chirc thudc d6i twong khuyén khich ap dung nhu cac co
quan sy nghiép cua nha nudc (cic vién, truong, bénh vién...). Theo quyét dinh 118
do dbi twong duoc mé rong, cac co quan tir trung wong dén dja phuong ciing ¢ su
thay ddi vé co ciu t6 chirc nén ca nudc co khoang 16.289 co quan HCNN phai xay

dung va ap dung HTQLCL, cu thé duoc phan chia nhu sau:

STT Co quan S6 lwong

1 | Hé théng co quan B9, co quan ngang B9, co quan truc thudc 26
Chinh phu (trirt Hoc vién Chinh tri-Hanh chinh Quéc gia HCM,
Vién Khoa hoc va Cong ngh¢ VN, Vién Khoa hoc X3 hoi VN
va Ban Quan li Lang Chu tich Ho Chi Minh).

2 | Co quan cép Téng cuc, Cuc truc thudgc cac Bo, co quan ngang 290

B9, co quan truc thudc Chinh phu.

3 | Co quan cép Cuc, Chi cuc dong tai dia phuong truc thudc | 4.896
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nganh doc cac B9, co quan nganh B9, co quan thudc Chinh phu

4 | Hé thong UBND cap tinh 63
5 | Hé thong UBND cép tinh 687
6 | Hé thong cac co quan chuyén mén tryc thuéc UBND cap tinh 1.138
7 | Hé théng cac Chi cuc truc thude cac S, nganh 945
8 | Hé thong cac co quan chuyén mén truc thuoc UBND cép huyén | 8.244

Tong 16.289

Bang 2.1: Céac co quan HCNN thudc doi trgng bat bude ap dung HTQLCL theo
tiéu chuan ISO 9001:2000 (theo QD 118/2009-TTg)
Nguon: Bdo cdo so két, trién khai hoat déng xdy dwng va dp dung HTOLCL theo
TCVN ISO 9000 trong COHCNN ciia Téng cuc TCPLCL, ndm 2011

S6 luong trén chua bao géom hé thong cac CQHC cap xa (gdém 11.119 co
quan) va hang nghin cac don vi sy nghi€p hanh chinh cong nhu céc truong, vién,
bénh vién trén ca nude thude ddi tuong khuyén kich ap dung cua quyét dinh 118.

Theo Diéu 3. Muc tiéu cta viéc ap dung hé thdng quan 1i chat luong theo
tiéu chuan TCVN ISO 9000: “Hé thong quan 1i chat luong theo tiéu chuin TCVN
ISO 9000 (dudi ddy goi chung 1a hé thong quan li chat lwong) dugc tién hanh thong
qua viéc xdy dung va thyuc hién hé thong quy trinh xir li cong viéc hop li, phu hop
v6i quy dinh ciia phap luit nham tao diéu kién dé ngudi dimg dau co quan hanh
chinh nha nudc kiém soat dugc qua trinh giai quyét cong viée trong nodi bd cua co
quan, thong qua d6 ting budc nang cao chit luong va hiu qua cta cong tac quan 1i
va cung cap dich vu cong.

a) Téc dong tich cuc

Thuc hién quyét dinh trén cua chinh phu, tir nam 2006 dén 2011 ca nuée da
trién khai QD 144/2006-TTg va QD118/2009-TTg trén toan b 63 tinh, thanh phd,
d3 mang lai két qua thiét thyc, phu hop véi xu thé xiy dung nén hanh chinh hién dai
theo hudng cong khai, minh bach va déanh (mg nhu cau hoi nhép kinh té thé giéi cta
nudc ta, gbp phan timg budc nang cao chat lwong dich vu cong va hd tro dac luc

cho chuong trinh cai cdch hanh chinh ctia Chinh phu.
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Mot s6 két qua chinh thu duogc tir cac chinh sach trén nhu sau:

—  Hinh thanh h¢ thong cic co s¢ ddo tao kién thirc quan 1 hanh chinh nha
nuée d6i véi chuyén gia tu van, chuyén gia danh gia va hé théng t6 chirc/chuyén gia
tu van, t6 chirc chimg nhan/chuyén gia danh gia, dap ing yéu ciu tu van, danh gia
HTQLCL trong CQHCNN. Cho dén hét 30/4/2011, Tong cuc Tiéu chuin Do luong
Chat luong di tién hanh xem xét, cip Gidy xac nhan du diéu kién dao tao kién thirc
QLHCNN d6i v6i chuyén gia tu vén, chuyén gia danh gia HTQLCL trong
CQHCNN theo quy dinh tai Thong tu s6 03/2010/TT-BKHCN va cap Gidy xac
nhan du diéu kién tu van, danh gia HTQLCL trong CQHCNN cho cic td chiic,
chuyén gia tu van doc 1ap, to chitc chimg nhan theo Thong tu 01/2010/TT-BKHCN,
gém: 3 co s& dao tao, 24 t chirc tu van, 121 chuyén gia tu van duoc cép thé, 09 to
chtrc chimg nhan, gdm 81 chuyén gia danh gia dugc cap thé.

—  Hinh thanh hé théng cac CQHCNN ép dung HTQLCL theo tiéu chuan
TCVN ISO 9000. Tinh dén hét thang 4/2011, ca nudc di c6 1.926 co quan HCNN
dugc cap gidy chung nhan HQLCL. S6 cac bénh vién cong da trién khai va dugc
cap gidy chimg nhan phu hop HTQLCL theo TCVN ISO 9000 trén ca nudc 1a 21
bénh vién.

— Hiéu qua dat duogc tr viéc ap dung HTQLCL nhu sau:

o Hiéu qua chung:

= Pa xay dung dugc cac quy trinh giai quyét cong viéec mot cach khoa hoc;
timg budc cai tién phuong phap 1am viéc, tao diéu kién thuan loi cho timg can bo,
cong chirc, phong ban giai quyét cong viéc thong sudt kip thoi, hiéu qua; don gian
hoa quy trinh va rat ngin thoi gian giai quyét cong viée; giam cac tiéu cuc, phién ha
khi giai quyét cong viéc va cung cap dich vu cong;

= Céc co quan don vi ¢ y thic hon trong viée t6 chirc thu thap, sap xép,
Iuu trit cac loai vin ban quy pham phap luat, van ban huéng dan 1a co so phéap 1i khi
thuc thi cong viéc;

= Gop phan giup can bd, cong chire to chirc thuc hién cong viée khoa hoc

hon; bude dau tao su chuyén bién vé y thirc phuc vu cong dan/khach hang;
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= Gop phﬁn tich cuc trong viéc thuc hién co ché “mét ctra”, mot cira lién
thong” theo quy dinh ctia Chinh phi; chat luong, hiéu qua ctia cong tac quan 1i va
cung cép dich vu cong dugc nang cao; tirng budc tao dung niém tin va sy hai 1ong
cua cong dan khi str dung dich vu cong cua CQHCNN;

= Tao diéu kién dé ap dung cong nghé thong tin trong quan 1i mot cach cé
hiéu luc va hi¢éu qua.

o Vé phia lanh dao ciia cdc co quan da xdy dung va dp dung HTOLCL

= Lanh dao co quan, don vi diéu hanh cong viéc ndi bo troi chay va co hiéu
Iuc hon nho thiét 1ap hé thdng cic quy trinh giai quyét cong viéc 1d rang vé trach
nhiém, cach thyc hién va yéu cau déi voi timg qua trinh cong viéc;

= Lanh dao co quan kiém soat duoc két qua thyc hién cong viéc, danh gia
duge mirc d6 hoan thanh so véi myc tidu dé ra 13 co s dé khen thuéng cong bang,
khéch quan.

o Veé phia can bo, cong chure, nhdn vién khi thuc hién nhiém vu

*  DPuogc dao tao va tap huén vé kién thuc chuyén mon, nghiép vu;

*  Duogc phan cong rd rang vé trach nhiém, quyén han, nhi¢m vy trong qua
trinh thyuc hién céng viéc gop phan nang cao trach nhiém khi thyc hién cong viéc.

o Vé phia khdch hang khi sir dung dich vu (t6 chirc, cong dan):

=  Puoc cung cap thong tin vé cac quy trinh giai quyét cong viéc va cung
cép dich vu cong mot cach cong khai va minh bach; quy dinh cu thé tung loai ho so
can co, nguoi tiép nhan va thoi han giai quyét. Giam phién ha va nhiing nhidu cua
CBCC trong qua trinh thyc hién cong viéc;

=  Puoc tham gia ¥ kién dong gop, phan hdi va danh gia dbi voi chat luong
dich vu cong ctia cac CQHCNN théng qua nhiéu kénh: truc tiép nhu dién thoai,
duong day nong va gian tiép nhu: website, email, hop thu gop ¥, phiéu khao sat ...

2.1.2 Chinh sdch ciia nganh y té

“P6i mbi co ché hoat dong clia cic co sd y té cong lap theo hudng tu chu,
cong khai, minh bach; Bao dam cung cép dich vu y té cong bang, hiéu qua va co

chét luong; Chuén hoéa chat luong dich vu y té, chat luong bénh vién tirng budc tiép
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can v6i tiéu chudn khu vue va qudc té, 1y bénh nhan lam trung tim dong thoi dam
bao thu nhdp twong xtng cho cac y, bac si...” 1a chién lugc phét trién ciia nganh Y
té Viét Nam trong nhitng nam t4i.

Nhim cu thé hoa chién lugc phat trién nganh Y té, trong nhitng nim qua nha
nuéc dd ban hanh nhiéu chinh sach quan trong 1am hanh lang phéap li va tao diéu
kién thudn loi dé cac co s y té cong 14p va tu nhan c6 co hoi phat trién va ning cao
chat lugng kham chita bénh, phuc vu nhan dan. Pién hinh trong s6 d6 can ké dén
mot s6 chinh sach co ban sau: chinh sach tai chinh y té lién quan dén 3 ngudn tai
chinh cha yéu cho hoat dong y té d6 1a ngan sach nha nudc, vién phi va bao hiém y
té; cac chinh sach vé dau tu trang thiét bi va ning cp cac co sd y té; dao tao ngudn
nhan lyc y té... cac chinh sich dé nham muc tiéu chung 1a chim soc stc khoe cong
bang, hiéu qua va phat trién. Ngay 19/3/2011, thu tuong chinh phi di ky quyét dinh
35/2001/QD-TTg phé duyét “ Chién luge chiam séc va bao vé strc khoe nhan dan
giai doan 2001-2010” trong d6 xac dinh nha nudc giit vai tro chu dao trong dau tu
cho y té. Nganh y t& dd manh dan cai cach tai chinh y té theo huéng huy dong su
dong gop cia nhan dan dé ting thém ngudn tai chinh cho y té, d& ganh ning cho
ngan sach nha nudc, ddm bao kinh phi phuc vu ngudi bénh. Cong tac quan 1i bénh
vién dang duogc ddi méi, cac bénh vién cong da va dang thuc hién nghi dinh
43/2006/ND-CP veé tu chu, tu chiu trach nhiém vé thuc hién nhiém vu, t6 chirc bd
may, bién ché va tai chinh ddi v6i don vi su nghiép cong lap gitp bénh vién chu
dong hon trong qué trinh hoat dong. Luat Bao hiém y té va Nghi dinh 62/2009/ND-
CP quy dinh dong chi tra chi phi kham chita bénh bao hiém y té nham nang cao
trach nhiém cta ngudi co thé bao hiém y té trong viéc tuan thu phap luat vé bao
hiém y té trong viéc kiém soat chi phi kham chita bénh bang bao hiém y té, han ché
tinh trang lam dung bao hiém y té, ddng thoi bao dam cong bang giita nhitng ngudi
tham gia bao hiém y té.

Quy ché bénh vién ban hanh kém theo Quyét dinh s6 1895/1997/QD-BYT ngay
19 thang 9 nam 1997 cua Bo trudong bd Y té, quy dinh vé cong tac t6 chic bénh
vién, nhiém vu, quyén han, chuc trach ca nhan, quan li bénh vién, chuyén moén la co

s& dé cac bénh vién hoat dong.
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Gan day nhét 13 Luat kham chita bénh dwgc qudc hoi théng qua ngdy
23/11/2009 14 can ctr phap 1i cao nhat dbi v6i cong tac kham chira bénh ctia cac co
s0 y té. Trong d6 quy dinh rd quyén va nghia vu clia ngudi bénh, ngudi hanh nghé
kham bénh, chita bénh va co s& kham bénh, chita bénh; diéu kién di véi ngudi
hanh nghé kham bénh, chita bénh, co s& hanh nghé kham bé¢nh chira bénh; ap dung
k¥ thuat, phuong phap maoi trong kham bénh, chita bénh... chirng nhan nang cao
chét lwong d6i v6i co sé' kham bénh, chira bénh, ap dung cac tiéu chuin quén li
chit lwgng dé ning cao chit lrong kham bénh chira bénh.

Thuc hién cong cudc doi méi, nganh Y t& Viét Nam néi chung, cong tac
kham chita bénh ¢ cac bénh vién noéi riéng da dat duoc nhiéu thanh tyu rat quan
trong. Mang luéi kham chita bénh dugc cung cd, phat trién tir trung wong dén dia
phuong, téng s6 bénh vién hién c6 1029 bénh vién cong lap va 53 bénh vién tu
nhan, véi day du cac chuyén khoa dap ung nhu cau co ban vé cham soc sic khoe
ciia nhan dan. Téng ngudn thu cua cac bénh vién cong lap déu ting trung binh tir
122%-220% trong tir nim 2006-2010. Co s& vat chit va chuyén mén k¥ thuat, hau
hét cac bénh vién duge tang cuong dau tu cai tao, nang cép co sé ha téng, mot sb
bénh vién dugc xay dung mdi, by mat cua bénh vién da cé su thay ddi co ban sach,
dep hon, tao diéu kién phuc vu ngudi bénh trong diéu tri duoc tot hon; ty I¢ giuong
bénh/10.000 dan tang dat 16,17 giudng; trang thiét bi y té dugc thay thé va mua méi
cac thé hé may hién dai; nhiéu miii nhon cong nghé - k¥ thuat Y té chuyén sau da
cap nhat vadi cac nudc tien tién trong khu vuc BDong Nam A, dic biét, hinh thanh cac
trung tdm y té chuyén sau & Ha Noi, Thanh phé H6 Chi Minh va Hué, cac mili nhon
k¥ thuat - cong nghé Y hoc chuyén sau nhu ghép gan, ghép than, ghép té bao gbc,...
dat duogc trinh do xép xi cac nude tién tién trong khu vuc trén co s¢ hién dai hoa
trang thiét bi y té va trudng thanh doi ngti can bd khoa hoc k¥ thuat ¢o trinh do cao.
Cong tac cham s6c nguodi bénh dugc ting cuong voi chuong trinh chdm séc toan
dién. Song song vdi viéc dau tu co so ha ting, nang cao nang lyc va doi méi ki thuat,

phuong phap kham va chira bénh, nhiéu bénh vién d3 manh dan xay dung va ap dung

49



hé théng quan 1i chit luong theo tiéu chuin qudc t& dé 6n dinh va nang cao chit
lugng cac dich vu y té.

Hién nay, nhiéu bénh vién nhu bénh vién Bach Mai, bénh vién Trung uwong
Hué, Bénh vién Ring Ham Mit TP H6 Chi Minh, Bénh vién bénh vién Buu Pién,
bénh vién quéc té Vit Phép (HFH), bénh vién Nhi Ngh¢ An, bénh vién da khoa
tinh Phu Tho, Tuyén Quang, Cao Lanh, Dong Thap...d4 va dang ap dung hé théng
quan 1i chat luong theo tiéu chuan ISO 9001. Cho dén nay c6 trén 20 co so y té da
xay dung va danh gia chimg nhan phu hop tiéu chuan (theo bdo cdo khdo sdt ciia
ISO -T6 chitc tiéu chudn héa quoc té, thang 12/2010). Theo két qua nghién ciru va
khao sat cac bénh vién da trién khai trién khai 4p dung hé thong quan 1i chat lugng
do B9 Y té thuc hién nam 2009 cho théy:

Hiéu qua hoat dong 1am sang

= Trung binh ty 1& tir vong bénh vién trong 24 tiéng sau khi nhap vién

Nam Bénh vién 4p dung HTQLCL | Bénh vién khong ap dung HTQLCL

2005 0,15% 35%
2006 0,16% 31,5%
2007 0,15% 36,2%

Tai céac vién c6 ap dung HTQLCL, ty 1€ tir vong bénh vién trong 24 tiéng sau
khi nhép vién la rat thép, chi & muc 0,15% to1 0,16% trong 1 ndm. Trong khi doé ty
1¢ nay & cic bénh vién khong ap dung HTQLCL 14 rét cao - 1én dén 36,2% (nim
2007).

= Trung binh ty 1& diéu tri khoi/nim

Nam Bénh vién 4p dung HTQLCL | Bénh vién khong 4p dung HTQLCL

2005 93,6% 77,4%
2006 93,6% 77%
2007 93,9% 78,5%
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Ty 1€ diéu tri khoi bénh/ndm cua cac bénh vién co ap dung HTQLCL ciing
rat cao, dat 93,9% trong nam 2007. Trong khi d6 ty 1& nay & cac bénh vién khong ap
dung tiéu chuén ISO chi dat tir 77% - 78,5%.

= Trung binh s ngay diéu tri trung binh (dua trén bao cio tong két)

Nam Bénh vién ap dung HTQLCL | Bénh vién khong ap dung HTQLCL
2005 5,3 ngay 6,4 ngay
2006 5,4 ngay 6,6 ngay
2007 5,4 ngay 6,4 ngay

Khi so sanh vé trung binh sé ngay diéu tri (dwa trén bao céo tong két) cho
thay, trung binh s6 ngay bénh nhan phai nam diéu tri tai cac vién co ap dung tiéu
chuan ISO 14 ngan hon so v&i s6 ngay bénh nhan phai nam diéu tri tai cac vién
khong ap dung tiéu chuan ISO. Tai cac vién c6 4p dung tiéu chuan ISO, trung binh
bénh nhan phai nam khoang tir 5,3 - 5,4 ngay, trong khi d6 bénh nhan tai cic vién
khong ap dung ISO phai nam vién trung binh tir 6,4 - 6,6 ngay.

Pénh gia vé hiéu qua hoat dong 1am sang gitta hai nhém bénh vién cho thay
ty 1& tir vong bénh vién trong 24 tiéng sau khi nhap vién ¢ cac vién co 4p dung
HTQLCL 1a thdp hon 13 rét so v6i cac vién khong ap dung tiéu chuan ISO. Ty 1¢
chira khéi bénh ¢ cac vién c6 ap dung HTQLCL ciing cao hon so véi ty 1€ chira
khéi bénh & céc vién khong ap dung HTQLCL (93,9% so véi 78,5% nam 2007).
Bén canh d6, trung binh ngay nam vién ciia cac bénh nhan diéu tri tai vién co ap
dung HTQLCL ciing ngén hon so v&i bénh nhan diéu tri tai vién khong ap dung
HTQLCL (5,4 ngay so véi 6,4 ngay nam 2007).

LAy ngudi bénh 1am trung tim

Két qua nghién ctru cho théy, O cac bénh vién c6 ap dung HTQLCL, thoi
gian bénh nhan phai cho dé duoc cung cép cac dich vu nhu: dugc dang ki kham,
dugc 1am xét nghiém va dé chup X-quang 1 ngin hon rd rét so voi cac bénh vién

chua ap dung HTQLCL.
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Tai cac vién c6 ap dung HTQLCL, thai d6 cua y ta khi cham s6c bénh nhan,
thai d§ cua bac si cling nhu su giai thich vé tinh trang bénh cho bénh nhan cua bac
sT ciing duoc coi 1a tot hon so v6i cac bénh vién khong ap dung HTQLCL.

Thoi gian nam diéu trj bénh trung binh cua cac bénh nhan dén chira trj tai cac
vién c6 ap dung HTQLCL ngén hon 4,67 ngdy so vé6i thoi gian nam diéu trj bénh
trung binh cua bénh nhan ¢ cac vién khong ap dung HTQLCL.

Sw tudn thii va hai long vé cong viéc clia can b y té

Tai cac vién c6 ap dung HTQLCL, cudng d6 cong viéc va yéu cau cong viée
ctia can bo y té 1a phut hop hon so véi cac vién khong ap dung HTQLCL. Bén canh
d6, ho ciing 13 d6i twong cam thay hai 10ng hon vé két qua cong viéc ctia minh. Tai
cac vién ¢ ap dung HTQLCL, sy phdi hop trong cong viée ciing duoc thé hién 1a
uu viét hon so véi céc vién khong ap dung HTQLCL.

Vé su hai long vé thu nhap va cac ché do khuyén khich khac, nghién ciru
cling chi ra c6 su khac biét r0 rét gitra cdc can by cong nhan vién lam viéc tai cac
vién c6 ap dung HTQLCL va cac can bo cong nhan vién lam viéc tai cac vién khong
ap dung HTQLCL. Ty 1€ tuong ting & nhoém can bd lam viéc tai vién c6 ap dung
ISO 1a 57,4% va 86,1%, cao hon so v&i nhom can bo lam viéc tai vién khong
HTQLCL - 37,2% va 67,6%.

Vé diéu kién 1am viéc, két qua nghién ciru ciing cho thay tai cac vién co ap
dung HTQLCL, cac phuong ti¢n, diéu kién can thiét dé 1am viéc cling duogc chuan
bj tot hon, day du hon so vé6i cac vién khong ap dung HTQLCL (91,7% so véi
82,5%).

Trong nhom cac can bd lam viéc tai cac vién c6 ap dung HTQLCL, c6 téi
99,6% cho réng ho tuan thu theo qui trinh thyc hién trong cong viéc.

Cong tac chi dao

Dinh hudéng phat trién cia cac vién co ap dung HTQLCL dugc nhan vién
danh gia 1a phu hop cao hon so véi cac vién khong ap dung HTQLCL (95,1% so
voi 89,8%). Tinh phu hop ctua ké hoach hoat dong tai cac vién c6 ap dung HTQLCL

cling dugc danh gia cao hon so v&i ké hoach hoat dong tai cac vién khong ap dung
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HTQLCL (91,7% so voi 79,5%). Ngay cé trong phan cong cong viéc, tinh phu hop
trong phan cong cong viéc tai cac vién co ap dung ISO ciing dugc thé hién cao hon
so voi cac vién khong HTQLCL (94% so vai 80%).

Khong chi thé hién sy wu viét vé tinh pht hop cua viéc 1ap ké hoach va phan
cong cong viéc, tai cac vién c6 ap dung HTQLCL, su phdi hop giita cac khoa phong
trong don vi cling nhu sy phdi hop giira cac dong nghiép ciing dugc thé hién 13 tét
hon so vo1 céac vién khong ap dung HTQLCL.

Do vay, nho viéc so sanh gitta nhdm cac bénh vién c¢6 ap dung HTQLCL va
khong ap dung HTQLCL, két qua cho thdy nhitng bénh vién c6 ap dung HTQLCL
thé hién tinh wu viét ciia minh ca trong viéc cham séc strc khoe nguoi bénh, su tuan
tht va 1am viéc ctia nhan vién y té, cling nhu ché d6 dii ngd hay ca trong cong tac
chi dao, 1ap ké hoach va phan cong cong viéc, phdi hop gitta cac khoa phong va cac
ca nhan trong bénh vién dé hoan thanh nhiém vu.

2.2. Hé thong quan li chat lwong tai bénh vién Bach Mai

2.2.1. Gidi thiéu vé bénh vién Bach Mai

Bénh vién Bach Mai dugc thanh 18p tor nam 1911, trai qua 100 ndm xay dung
va trudng thanh, Bénh vién Bach Mai hién tré thanh bénh vién da khoa hoan chinh
hang dac bi¢t dAu tién cta ca nudc. Bénh vién hién c6 02 vién, 06 trung tam, 23
khoa 1am sang, 07 khoa can lam sang va 10 phong, ban chirc ndng. Bénh vién da
dugc nha nudce tang thuéong Danh hi¢u anh hung luc lugng vii trang nhan dan nam
2000, danh hiéu anh hung lao dong thoi ky d6i méi nam 2002, huan chuong H6 Chi
Minh nim 2006, va nhiéu danh hiéu cao quy khac. bang bo Bénh vién Bach Mai
lién tuc dat danh hi¢u "Pon vi vitng manh" tir nam 1983. Nhiéu c4 nhan cta bénh
vién da dat nhiing thanh tich xuat sic va duoc ting thuong Huan chuong lao dong
hang nhi, hang ba, danh hi¢u Anh hung lao dong, Thﬁy thubc nhan dan, thﬁy thube
wu ti. Nam 2006, Bénh vién 1a don vi dau tién trong ca nudc dugc cong nhan Bénh

vién da khoa hoan chinh hang dac biét.
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a) Co cAu nhan su cua bénh vién
Véi co cdu t6 chirc hoan thién dong bd nhu hién nay: Bénh vién c6 9 Phong
chure nang, 2 Vién, 6 Trung tam, 22 Khoa Lam sang, 7 Khoa Can 1am sang, 1 Truong

Trung hoc Y té va 1 Pon vi Dich vy véi 1.909 can b, vién chiic:

— Gido su, pho gido su : 12 nguoi
— TiénsiY hoc : 34 nguoi
— Béc si chuyén khoa II : 52 nguoi
— Thac siy hoc : 176 nguoi
— Bac si chuyén khoa 1 : 69 nguoi
— Béc st : 99 nguoi
— Tién si duoc hoc : 2 nguoi

— Duoc si chuyén khoa II : 1 nguoi

— Duoc si chuyén khoa I : 2 nguoi

— Duoc si : 16 nguoi
— Duogc si trung hoc : 30 nguoti
— Curnhan diéu dudng va KTV cao cép y: 56 nguoi

— DPai hoc khac : 123 nguoi
— Cao dang diéu dudng : 27 nguoi
— Trung hoc Y, Dugc : 700 nguoi
— Trung hoc khac : 30 nguoti
— Can bd vién chirc khac : 367 nguoi

Hién nay van c6 nhiéu Bac si dang nghién ctru sinh, Diéu dudng dang hoc cir
nhan ¢ trong nudc va nudc ngoai.

Trang thiét bi va cac k¥ thuat cao da trién khai tai Bénh vién

Bénh vién di trién khai duoc hau hét cac thiét bi chan doan va diéu trj ky thuat
cao, chuyén siu clia tat ca cac chuyén nganh: may chup Cong hudng tir, chup cit 16p vi
tinh 64 day, chup X quang k¥ thuat $0, may chup mach, xa tri gia tbc, xa tri md phoéng,
may xa phau gamma knife, PET-CT, siéu 4m mau 4D, trién khai ky thuat ndi soi chan
doan va diéu tri trong hau hét cac chuyén nganh, linh vuc; diéu tri tim mach can thi¢p:
k¥ thuat chup, nong va dat gia & mach vanh qua da, bit 16 thong lién nhi, lién that. ..
dién tim géng stc, Sinh hoa méu tu dong, May huyét hoc tu dong, si€u loc mau nhan

tao...v.v.
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b) Co ciu t6 chuc:

Ban lanh dao Bénh vién

A
I
[}
|
\4 1
KH TC TCCB pD VT HC BV
TH KT TBYT QT CTr
NB
Khdi cac phong chite ning (9 don vi) | ___________ q
A
v
Khoa Khoa Khoa Khoa Khoa Khoa Khoa Khoa
. Cap HSTC Nhi CXK Ho Tiéu
Kham . A P
curu hap hoa
bénh
Khoi cac khoa 1am sang (22 khoa) L _ ]
Khoa Khoa Khoa Khoa Dinh Khoa Khoa Khoa
Dugc CDHA CNK dudng Thim do Hoa Vi
chirc ning sinh sinh
Khdi cac khoa cin 1am sang (7 khoa) g
Khdi cac Vién, Trung tim (8 don vi gom: 2 Vién, 06 Trung tam) g

Hinh 2.1: So 6 t6 chirc ctia Bénh vién Bach Mai (nim 2010)
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2.2.2. Qud trinh trién khai xdy dung HTQLCL tai Bénh vi¢n Bach Mai,
giai doan I (nam 2009-2010)

Nhim dap Gmg yéu cau ngay cang cao vé chat lugng dich vu kham chita bénh
va gitt virng thuvong hi€u la bénh vién da khoa hang dac biét hang dau cua Viét
Nam, trong su6t hon 100 nam qua, tap thé can b nhan vién bénh vién Bach Mai da
nd luc khong ngirng. Bén canh vi¢c hoan thién vé bd may, nang cao nang luc can
bd, nhan vién, ddu tu may moc trang thiét bi y té, doi mai co ché tai chinh thi ban
lanh dao bénh vién di nhan thic 16 can ap dung phuong phap quan li méi dé co thé
st dung tdi wu cac nguén luc hién tai nham nang cao nang lyc canh tranh trong boi
canh hoi nhap.

Niam 2009, lanh dao bénh vién da quyét dinh chinh thic xay dung va ap
dung HTQLCL theo tiéu chuan ISO 9001:2008 tai bénh vién. Qua trinh nay chia
lam 02 giai doan, giai doan 1 trién khai trong nam 2009 tai 15 don vi tai bénh vién,

& 3 khéi: khdi phong ban, khéi can 1am sang va khéi 1am sang.

- Khéi phong ban chtic ning
1. Phong Ké hoach Tong hop
2. Phong Hanh chinh Quan tri
3. Phong T6 chic Can bo
4. Phong Tai chinh K¢é toan
5. Phong Piéu dudng
6. Phong Vit tu -Thiét bi Y té

7. Trung tam dao tao va chi dao tuyén
- Céc khoa Can 1am sang

1. Khoa Duoc

2. Khoa Chan doan hinh anh

3. Khoa Chdng nhiém khuan

4. Khoa Dinh dudng

5. Khoa Tham do chtrc nang
- Céc khoa Lam sang

1. Khoa Ho hap

2. Khoa Co Xuong Khép

3. Khoa Tiéu hoa
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Céac don vi con lai sé trién khai ap dung vao giai doan Il nam 2010 sau khi
cac don vi trong pham vi giai doan I hoan thanh viéc danh gia chirng nhan phu hop
tiéu chuan ISO 9001:2008.

Quyét dinh trién khai xdy dung HTOLCL va Ké hoach trién khai cu thé trong
giai doan I cua bénh vién Bach Mai dwoc néu cu thé trong phu luc 1,2 cua ludn van
nay.

Muc ti€u cua khi xay dung HTQLCL tai bénh vién Bach Mai

- Poi méi phuwong phap lam viée, don gian hoa cac thir tuc hanh chinh, rut
ngn thoi gian cung cap dich vu va timg budc minh bach héa qua trinh cung cap dich
vu gop phan nang cao chat lugng kham va chira bénh;

- Xay dung phuong phéap lam viéc khoa hoc, mang tinh hé thong, dam bao
chat luong dich vu cung cdp thoa man yéu cau cua khach hang, cic yéu cau cua
phap luat va nhimng yéu cau riéng cta bénh vién;

- Chuan hoa cac qua trinh kham va chita bénh, qua trinh phdi hop xir 1i cong
viéc trong cac don vi theo hudng hudng khoa hoc, hop 1i va phu hop phép luét;

- Nang cao hiéu lyc va hi¢u qua cua cong tac kham va chira bénh ngoai tra
thong qua viéc xay dung, thuc hién cac muc tiéu chat luong va cai tién thuong
xuyén theo yéu cau cua tiéu chuan;

- Minh bach va cong khai héa quy trinh va thu tuc kham va chira bénh dé
bénh nhan hiéu va kiém tra;

- Thiét 13p cac kénh phan hoi nhanh chong tir khach hang va cac bén lién
quan dé 1anh dao kiém soat va chi dao kip thoi cac hoat dong ctuia don vi;

- Cung cb long tin, cai thién mbi quan hé va hinh anh cua bénh vién véi
bénh nhan. Ting budc dap ung va théa man yéu cau va mong doi clia nguoi bénh.

Muc tiéu cu thé cta tirng don vi nhu sau:

- Hé thdng van ban cac quy trinh, quy dinh, phac do diéu tri, biéu mau,...
duogc kién toan tao co hoi xac dinh rd nguoi 1 vi¢e, nang cao hiéu suét giai quyét
cong viéc, han ché sai sot déng thoi ¢6 duoc co s6 tai lidu dé dao tao va tuyén dung

can bg, nhan vién;
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- Lanh dao khong sa vao cong tac su vu, iy thac trach nhiém nhiéu hon cho
cap thudc quyén va cé nhiéu thoi gian dé dau tu cho cong tac phat trién don vi;

- Do ludng, danh gia dugc hé thdng, qua trinh, chét lvong cong viée va sy hai
long cuia khach hang theo cac chuin muc hay muc ti€u chét lugng cu thé;

- Lam cho can bd, nhan vién cé nhén thtc tét hon vé yéu cau cong viéc va
thuc hién céc tha tuc nhat quéan trong don vi;

- Rt ngan thoi gian cung cap dich vu kham chita bénh thong qua giam cac
khau khong tao gia tri gia tang, don gian hoa qua trinh.

Hé théng quan 1i chét lugng cua bénh vién trong giai doan I da dugc xay
dung va ap dung tai 15 don vi. Hé thong vin ban bao gom: So tay chat lugng, chinh
sach, muc tiéu chét lugng cua Bénh vién va cac don vi, 165 qua trinh cong viéc
chinh dan dugc chuan hoa, viét thanh quy trinh, d3 dugc phé duyét va pho bién ap
dung. Sau gan 1 nim xay dung HTQLCL, ngay 26/08/2010 (QP sb: 11929/QP-
QUACERT) HTQLCL cua bénh vién da duoc cép chirng nhan phu hop tiéu chuan
ISO 9001:2008 cia to chitc danh gia pht hop tiéu chuan Viét Nam tai 15 don vi.

Chi tiét vé danh muc cdc van ban chinh cia HTOLCL da dwoc cong bé va dp
dung tai bénh vién, xem phu luc 3,4 cua lugn van nay.

Sau hon mot ndm di vao ap dung HTQLCL da ting budc nang cao y thic
ciia CBCC vé chat luong, chuyén nghiép hoa cac quy trinh thu tuc hanh chinh,
chuan héa cic quy trinh chuyén moén ciing nhu theo ddi thuong xuyén thong tin
phan hdi cua nguoi bénh dé nang cao chat luong dich vu khdm chita bénh ngay mdt
t6t hon.

Mot sb két qua dat dugc budc d4u nhu sau:

- Nang cao chét lugng hidu qua kham chita bénh, mdi khoa 1am sang va can
1am sang trién khai thanh cong it nhat 1 k¥ thuat chan doan/diéu tri méi; xay dung
va hoan thi¢n trén 100 phac dd chan doan va diéu tri bénh thuong gap; Chuén hoa
165 quy trinh cong vi¢c tai don vi va bénh vién;

- Cong khai quy trinh kham chita bénh, duong didy noéng. Moi phan hoi

khach hang dugc xem xét trong vong 24 h;
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- Nh¢ trién khai nhitng bién phap tich cuc nén ngay diéu tri trung binh da
giam xudng < 12 ngay ké ca nhimg khoa c6 nhiéu bénh man tinh nhu Co xwong
khop;

- Ty 1¢ nhiém khuan bénh vién dat 5,8%;

- Ho so, tai liéu duoc sép Xép khoa hoc, cac budc thyc hién quy dinh 1o
rang, dam bao tinh chinh xéc vé thoi han, dam bao su kiém tra, giam sat.

2.2.3. Mt s6 chinh sach hé tro trién khai HTQLCL ciia Bénh vién Bach
Mai

Ké tir khi nghi dinh 43/2006/ND-CP cta chinh phi vé Quy dinh quyén tu
chi, tu chiu trach nhiém vé thuc hién nhiém vy, t6 chic bd may, bién ché va tai
chinh ddi v&i don vi su nghiép cong 1ap co6 hiu luc, tr ndm 2006, bénh vién da coi
day la mot trong nhiing tién dé dé bénh vién thuc hién chuyén d6i co ché quan 1 tir
viéc thy dong phy thudc vao nguén ngan sach cip sang chu dong da dang cac ngudn
thu cta bénh vién dé nang cao chét luong dich vu kham chira bénh.

Véi muyc ti€éu nang cao chét luong kham chira bénh, lanh dao bénh vién da
chu trwong xay dung HTQLCL trong bénh vién, dé dam bao du an trién khai thanh
cong bénh vién da uu tién mat s6 cac co ché, chinh sach hd trg cu thé sau:

a) Veénhan sy:

—  Giai doan x4y dung HTQLCL (nam 2009-2010): Giam ddc bénh vién da
chi dinh 01 phé giam dde phu trach chuyén moén kiém dai dién Ianh dao vé chat
lugng, phu trach hoat dong quan li chat lugng tai bénh vién; ra quyét dinh thanh 1ap
Ban chi dao trién khai xay dung hé théng quan 1i chét lugng tai bénh vién, trudng
ban chi dao 1a phdo giam ddc bénh vién, thanh vién ban chi dao 1a 1anh dao cac don
vi; chi dinh t6 thu ky gitp viéc ban chi dao vé trién khai HTQLCL tai bénh vién
goém 3 ngudi (1a can by kiém nhiém tir khoa Duoc, Khoa Ho6 hap va Phong Ké
hoach Téng hop). Chi tiét xem Quyét dinh thanh Idp ban chi dao trong phu luc 01
kem theo ludn van nay.

—  Giai doan duy tri va cai tién HTQLCL sau chimg nhan (tir thang 8 nam

2010): bénh vién van giit nguyén ban chi dao va dai dién 1anh dao vé chét lugng, tuy
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nhién do t6 thu ky ban chi dao la cac can b kiém nhiém nén sau giai doan xay dung
HTQLCL thi khong tiép tuc tham gia nén chitrc ning nay chuyén vé Phong Ké hoach
Téng hop, do mot pho phong kiém nhiém phu trach.

b) Vé Pao tao:

—  Trong khudén khé du an trién khai HTQLCL trong giai doan 1, nim
2009-2010, bénh vién da tién hanh dao tao cac ndi dung vé HTQLCL, gém: nhan
thirc vé& chat lugong va HTQLL cho Ban chi dao va hon 500 can by nhéan vién y té
trong bénh vién dé c6 nhan thiac ban dau khi xay dung HTQLCL. Pao tao vé
phuong phép viét cac van ban HTQLCL va tiéu chuan héa phuong phap lam viéc
cho hon 20 can bo viét vin ban tai cac khoa phong; dao tao phuong phap danh gia
ndi bd HTQLCL theo tiéu chuan ISO 9001:2008 va ISO 19011:2003 cho hon 30
can bo la danh gia vién noi bo cua 15 don vi ap dung HTQLCL.

¢) Vé Tai chinh:

Viéc xay dung HTQLCL theo tiéu chuan quéc tai bénh vién 1a mot hoat
dong moi mé vi vay bénh vién can sy hd tro cua chuyén gia tu van chuyén nghiép
vé dao tao va huong dan thuc hién. Lanh dao bénh vién da quyét dinh trich kinh phi
tor Quy nghién ctru va phat trién ctia bénh vién dé thué tu van, dao tao xay dung
HTQLCL tai bénh vién cho cac don vi trong giai doan I. Nham khuyén kich, ghi
nhan sy dong gdp cua cac ca nhan tham gia xay dung cac quy trinh chuan cua bénh
vién, mdi vin ban duoc phé duyét, ban hanh ap dung déu dugc bénh vién thanh toan
v6i muc kinh phi hd tro v6i mire t6i thiéu 2triéu ddng/van ban.

d) Kiém tra va giam sat:

Bénh vién da ban hanh quy trinh danh gia néi b HTQLCL trong d6 quy
dinh cu thé vé phuong phap va tan suit danh gia noi bo dinh ky HTQLCL it nhat 2
lan/nam. Pugce tién hanh béi cac danh gia vién ndi1 bd cua bénh vién da duogc dao
tao va cap chimg chi.

e) Khen thuong:

Tai budi 1& dén nhan ching chi HTQLCL cua bénh vién dugc chirng nhan
phtl hop tiéu chuan ISO 9001:2008, lanh dao bénh vién da trao bang khen va phan
thudng cho 15 don vi va 24 can bo da c6 dong gop va thanh tich xuét sic trong viéc

xay dung va &p dung HTQLCL tai bénh vi¢n.
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Chuong 3
PHAN TIiCH NHUNG TON TAI CUA CHINH SACH PA BAN HANH

VA BE XUAT, KHUYEN NGHI GIAI PHAP CHINH SACH
NHAM NANG CAO HIEU QUA HE THONG
QUAN LI CHAT LUGNG TAI BENH VIEN

3.1. Cac chinh sach h tre ciia chinh phii

3.1.1. Nhitng tén tai ciia cdc chinh sdch di ban hanh

Mic du trong thoi gian qua chinh pha di c6 nhiéu chinh sach thiic day hoat
dong chat luong ciing nhu khuyén khich viéc ap dung cac hé théng quan 1i chat
luong, dac biét 1a viéc ap dung cac hé théng quan li chét luong theo ti€u chuan ma
dién hinh 13 cac Quyét dinh 144 va Quyét dinh 118 nhu di néu & chuong trude. Tuy
nhién, theo két qua danh gia, tong két 3 nam trién khai QD 144 va 01 nam trién khai
Qb 118 cua Téng cuc TCDLCL va bao céo khao sat trén 500 don vi da trién khai
xay dung HTQLCL trén ca nude thuc hién nam 2010 cta Trung tim Ning sudt Viét
Nam cho théy, bén canh nhiing két qua dat duogc cac quyét dinh trén cting boc 10
nhirng han ché va kho khian vuong méc doi hoi phai dugc nghién clru, xem x¢ét, dé
xudt cac chinh sach hd tro thich hop kip thoi dé ddy manh cong tac ndy va ning cao
tinh hi¢u luc va hi€éu qua cia HTQLCL trong cic co quan da ap dung trong thoi
gian t6i. Cu thé nhu sau:

a) Trach nhiém trién khai QP 118

Thoi gian qua, viéc trién khai Quyét dinh sd 144/2006/QD-TTg va
118/2009/QD-TTg con chua that dong déu, chua co sy phan cong, phan cap trach
nhiém cu thé cac B9, nganh va dia phuong, dac biét 1a trach nhiém cua Ban Chi dao
ISO tinh, thanh phé. Mot s6 bo, nganh con cham tré trong viéc chi dinh céc don vi
chu tri dé trién khai QD 118 nhu: Tai chinh, Y té, Tai Nguyén va Mai trudong, Bao
hiém x3 hoi Viét Nam. Hién nay méi c6 4 Bo va 17 tinh, thanh phd d3 xay dung va

phé duyét ké hoach ap dung cho cac CQHCNN, don vi truc thuge. Cac B9, nghanh
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va 46 tinh, thanh phd chua 13 viéc xay dung va phé duyét ké hoach trién khai ap
dung theo yéu cau tai QP 118 (phai hoan thanh trude 31/3/2011).

b) Xac dinh pham vi 4p dung HTQLCL

Hién tai d3 c6 gan 2000 co quan HCNN trién khai 4p dung, danh gia chtng
nhan va duy tri HTQLCL theo TCVN ISO 9000, tuy nhién do pham vi 4p dung
HTQLCL chi chon mot s6 hoat dong cua co quan dé ap dung nén dan dén tinh trang
cuc bd trong hé thdng. Theo quy dinh vé pham vi 4p dung cua QD 118 thi toan bd
cac hoat dong lién quan dén giai quyét thu tuc hanh chinh cho ca nhan va to chirc
phai dugc xay dung &p dung.

¢) Nhan thuc cta lanh dao va CBCC ddi véi viec xay dung HTQLCL

Pé dam bao trién khai thanh cong va duy tri mot cach co hiéu quan
HTQLCL doi hoi can c6 nhan thirc ding dén va cam két manh mé& cua lanh dao cac
cap trong to chirc va sy tham gia ciia toan thé CBCC. Tuy nhién, trong qua trinh
trién khai nhiéu to6 chtrc khong tién hanh dao tao nhan thirc day di, khong tuyén
truyén va giao duc CBCC nén nhén thuc vé viéc can thiét trién khai va duy tri
HTQLCL con phién dién dan dén viéc lanh dao chi giao viéc trién khai ISO cho
mot can bd chiu trach nhiém thuc hién va coi day nhu mét du an can lam dé thuc
hién quyét dinh ctia chinh phii can hoan thanh trong vai thang. Diéu d6 dan dén viéc
hé théng mang tinh hinh thirc, khong c6 tinh hiéu lyc, hiéu qua.

d) Hoat dong tu van xay dung HTQLCL

Hién tai cac to chirc tu van, chuyén gia tu van thuc sy da cung cép dich vu tu
van xay dung HTQLCL trong co quan hanh chinh nha nuéc, gitp rit ngan qué trinh
trién khai, tuy nhién trong qué trinh tu van cho cic co quan hanh chinh van con céc
van dé ton tai can khic phuc.

Theo quy dinh, dé xay dung HTQLCL cho co quan hanh chinh, t6 chtc tu
van du diéu kién méi duoc tham gia hoat dong tu van va phai thuc hién cac ndi
dung sau:

- Khao sat, danh gia thyc trang hi¢n trang hoat dong cia co quan va xay

dung ké hoach trién khai chi tiét, ké hoach vin ban cia HTQCCL;
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- Pao tao nhan thirc vé HTQLCL theo TCVN ISO 9000 cho toan thé can bd
cong nhan vién; Pao tao vé phuong phap viét cac loai van ban cia HTQLCL; Pao
tao vé phuong phap danh gia ndi b6 HTQLCL theo tiéu chuan TCVN ISO 9000.

- Trén co s& chirc ning nhiém vu cia co quan, huéng dan don vi xay dung
cac quy trinh cong tac, quy trinh khic phuc sai 181, quy trinh kiém soat su khong
phu hop...

- Huéng dan ap dung HTQLCL tai co quan.

- Pénh gia va phat hién sai 16i cia HTQLCL;

- Huéng dan khic phuc/cai tién HTQLCL.

Tuy nhién, mot s6 t6 chirc tu vén trong qua trinh tu vin cho cac co quan
hanh chinh d boc 16 mot sd nhuge diém sau:

- Khong do tao kién thirc vé ISO 9000 mdt cach day du cho co quan dugc
tu Vén;

- Chay theo thoi gian va lgi nhuan, khong hudng dan co quan dugc tu van
cach xay dung hé théng tai liéu, quy trinh ma viét thay, vi vay khong dat dugc hi¢u
qua thuc sy cta hé thong.

- Ban than mét sd to chirc tu van khong dao tao t6t cac chuyén gia ctia minh,
khong tuan thu nguyén tic st dung chuyén gia tu van du diéu kién, din dén co
chuyén gia tu van khong du trinh do vé quan li hanh chinh nha nuéc, vé HTQLCL
van tham gia hoat dong tu véan.

e) Hoat dong danh gia chimg nhan d6i HTQLCL

Theo quy dinh, dé ddnh gia HTQLCL cho co quan hanh chinh, t6 chuc
chtirng nhan phai cé du diéu kién mé&i dugc tham gia hoat dong danh gid va phai
thuc hién cac ndi dung sau:

- Khéng duogc cung cap dich vu tu van cho chinh co quan dugc danh gia.

- Xem x¢ét, danh gia toan b0 HTQLCL theo chuan muc caa TCVN ISO
9001:2000.
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- Phat hién sai 18i trong hé théng van ban va thuc té hoat dong cua co quan,
yéu cau khic phuc.

Mot s6 ton tai dién hinh cta t6 chirc danh gia la:

- Khong khach quan trong danh gia HTQLCL cua co quan hanh chinh da
duoc xay dung.

- St dung chuyén gia danh gia khong du ning luc, khong 1lam hét trach
nhiém cta minh dé giup co quan hanh chinh phat hién sai 16i trong qua trinh hoat
dong.

3.1.2. Khuyén nghi gidi phdp chinh sdch

Pé khic phuc cac ton tai trén Chinh phil can nghién ctru tién t6i ban hanh
mot cac van ban quy dinh, hudng din ca thé cac ndi dung sau:

a) Quy dinh 13 trach nhiém trién khai khai xay dung, ap dung, duy tri va cai
tién HTQLCL tai cac CQHCNN cua c4 nhan va don vi tai Trung wong va dia
phuong va ngudi ding dau co quan HCNN;

b) Hudng din vé cach thirc lya chon pham vi 4p dung HTQLCL trong ting
loai hinh co quan HCNN, nhu: cac S6, UBND Thanh phé, Quan, Huyén, Xa, cac
bénh vién, cac truong hoc... dé cac don vi co thé lya chon pham vi &p dung cho phu
hop véi diéu kién, nguén luc va 1o trinh phat trién chung. Déng thoi ¢ thé chia sé
va hoc héi 1an nhau giita cac ving mién, dia phuong trén ca nudc;

¢) Quy dinh cu thé mot sd ndi dung dao tao, thoi luong dao tao, doi tuong
dao tao can thiét khi xay dung, ap dung va cai tién HTQLCL tai don vi nham dam
bao c6 nhan thic ddy du vé muc dich, y nghia va phwong phap trién khai
HTQLCCL trong timg co quan tir ldnh dao dén CBCC.

d) Quy dinh cu thé vé co quan chju trach nhiém kiém tra, giam sat va co ché
kiém tra giam sat chat lugng cua hoat dong tu van, chirng nhan cua céc ca nhan, to
chirc hanh nghé veé tu van va chuing nhan tai Vi¢t Nam.

e) Quy dinh cic chic danh, ngach bac ciling nhu yéu cau vé ky ning, kién
thire cu thé ddi véi can bd can phai co ddi véi mdi chire danh, ngach bac trong linh

vuc quan li chat luong va qua d6 chinh thirc thira nhan quan li chat luong 13 mot
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nghé chuyén mén nhu moi nganh nghé chuyén mon khac cin phai c6 trong mot to
chtrc. C6 nhu vay chat luong mdi co thé trd thanh van hoa va quan li chat lugng
méi trd thanh hoat dong thudng xuyén va khong thé thiéu ctia mot td chic;

3.2. Céc chinh sach hd tro ciia B§ Y té

3.2.1. Nhitng tén tai ciia cdc chinh sdch dd ban hanh

Mic di BO Y té da rat nd luc trong vi¢c ban hanh céc chinh sach dé cai tién
chat lugng tai cac bénh vién nhu da dugc trinh bay ¢ Chuong II. Tuy nhién, mot
phﬁn do trinh d§ quan li cua cac bénh vién con & muc thﬁp, hiéu biét va nhan thtc
vé chét luong ctia cac cip trong bénh vién con chua ddng déu, kha ning kiém soat
va quan li cac qua trinh hoat dong con kém, thiéu cap nhat va hoc héi vé cac
phuong phap quan li méi..., ddng thoi do chua co cac chinh sach hd tro thich hop
clia bénh vién ciling nhu tir cac co quan quan li cAp trén nén viéc ap dung cic cac
cong nghé quan 1i mai va hé thong quan 1i chat luong da xay dung tai cac bénh vién
chua duoc duy tri va phat huy hiéu qua sau khi chimg nhan. Piéu nay thé hién qua
céc han ché cu thé trong cac bénh vién cong nhu sau:

a) Thiéu dao tao va trang bi cac kién thuc can thiét dé xdy dung, duy tri va
cai tién vé HTQLCL

— Lung ting khi lya chon md hinh HTQLCL tai giai doan ban dau. Nhu da
phan tich ¢ trong muc 1.2.6, chuong 1, c6 rat nhiéu cach tiép can ddi véi HTQLCL,
viéc lua chon tiép can xay dung HTQLCL theo tiéu chan hay phi tiéu chuan 1a tuy
thudc vao tung bénh vién. Trong Luat kham chita bénh da duogc Quéc hoi thong
qua ngay 23/11/2009 c6 dé cap dén viéc ching nhan nang cao chat luong ddi voi
co s& kham bénh, chira bénh, ap dung céc tiéu chuin quan li chat luong dé nang
cao chit luvong kham bénh chita bénh nhung hién chwa c6 thong tw hudng dan trién
khai nhu thé nao cong tic ndy trong bénh vién. Trong khi nhan thic cling nhu
thong tin vé cac moé hinh HTQLCL trén thé gidi khong duoc thudng xuyén va cip
nhat kip thoi dbi voi cac bénh vién.

— Khong duy tri dugc sy cam két va quan tam cua lanh dao bénh vién sau

khi HTQLCL d3 duoc xay dung. Trong giai doan xdy dung Hé thong chét lugng,
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lanh dao coi viéc dat dugc chiing nhan ISO 9001:2008 1a mdt trong nhitng muc tiéu
can dat caa bénh vién, tuy nhién sau khi muyc tiéu nay dat dugc thi lanh dao td chirc
khong thiy duoc muyc tiéu wu tién gin voi viée duy tri va cai tién HTQLCL.

b) Chua c6 quy dinh chinh thirc vé chirc ning, vi tri quan 1i chat luong trong
bénh vién

— Nhin tir gbc d6 quan li, viéc xay dung va ap dung Hé thdng chat luong
theo tiéu chuan 1a mot nd lyc cta bénh vién trong viéc trién khai chirc nang quan li
chét luong - ma trudc d6 ciing da dugc trién khai nhung & mitc d6 thap hon. Ciing
nhu viéc trién khai cac chirc nang quan li khadc nhu nhan sy, tai chinh..., viéc trién
khai chirc niang quan 1i chat luong ciing doi héi mot moé hinh co céu t6 chire thich
hop. Trong giai doan xay dung Hé théng trudc khi ching nhéan, chitc ning nay
duoc thuc hién chu yéu bo1 mot nhém lién chirc nang, khong thuong truc - thuong
duoc goi 1a Ban chi dao ISO hay Tb 1SO. Tuy nhién, thuc té tai nhiéu t6 chuc cho
thdy mo hinh Ban ISO hay t6 ISO hoat dong khong hiéu qua trong giai doan duy tri
va cai tién Hé théng chat luong sau ching nhan. Piéu nay din dén mot thuc té
nhiéu bénh vién sau khi dat duoc chtirng nhan ISO da khong c6 dugc cau tra 1o
théng nhét cho cac ciu hoi nhu “Ai chiu trach nhiém véi chét luong hoat dong cua
Hé théng chat luong?”, “Ai la nguodi xac dinh xem Hé théng chét luong s€ nhu thé
nao va can gi trong 3 nam, 5 nam hay xa hon?”...Hién tai, trong Quy ché bénh vién
do B9 Y té ban hanh nam 1997 ciing khong c6 quy dinh vé cu thé trong co cau to
chitc ctia cac co cu to chire cla cac bénh vién da khoa, chuyén khoa hang I, 11, III
vé chtrc nang quan li chat lwong va vi tri ciia can bd lam cong tac quan 1i chat
luong trong bénh vién vi thé dan dén tinh trang chirc ning nay chwa dugc thira
nhan mdt cach chinh thure va thuong can b lam cong tac nay hién tai da s6 1a kiém
nhiém.

— Vig¢c duy tri va cai tién HTQL la mot cong viéc moi, dugce phat sinh sau
khi hé thong quan li chat luong duoc xdy dung. Viéc nay yéu cau can bd lam cong
tac quan li chét lugng tai cac bénh vién (Pai di¢n lanh dao vé chat luong -QMR,

can bg thu ky/diéu phdi vién ISO)can céd cac kién thuc va ky nang vé cai tién
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HTQLCL mét cach hé thong, ddy du va dugc cap nhat thudng xuyén méi dam bao
duy tri va cai tién mot cach hiéu qua HTQLCL. Trong quéa trinh xdy dung
HTQLCL thi céc kién thirc va k¥ ning ndy do bén tu van cung cp thong qua dao
tao va hudng dan thuc hién. Khi du an két thac thuong ¢ giai doan bénh vién da
hoan thanh viéc danh gia cdp chung chi ISO thi khéng con sy hd tro cua cac
chuyén gia tu van 1am boc 16 sy thiéu hut vé nang luc ctia bénh vién trong viéc nay.
Ngoai ra, trong mét sd truong hop QMR va/hoidc thu ky/diéu phdi vién ISO nghi
viéc, chuyén cong tac, to chirc bd nhiém nguoi thay thé ma cé thé ngudi nay chua
tung c6 kinh nghiém va dugc dao tao Ve xay dung, thyc hién va kiém soat
HTQLCL lam cho hé théng bi gidn doan dan tré nén hinh thtc va 138i thoi véi hoat
dong tac nghié€p hang ngay ctuia bénh vién.

¢) Thiéu co ché kiém tra, danh gia va gidm sat cu thé vé viéc ap dung, duy
tri va cai tién HTQLCL tai cac bénh vién

—  Thong thuong dé c6 thé trd thanh mot chuyén gia danh gid noi bo co du
nang luc thi ngoai cac yéu to vé kién thirc, k¥ nang chung, mot chuyén gia danh gia
ndi bd can duoc hudng dan va kém cip qua khoang 4-5 cudc danh gia. Tuy nhién,
dén khi dugc danh gia chimg nhan thi thuong mot Hé thong chéat lwong méi chi
dugc danh gia ndi bd khoang 2 1an, ma khong phai chuyén gia ddnh gia ndi bo nao
cling tham gia ddy da va duoc hudéng din trong hai 1an danh gia nay. Trong qua
trinh x4y dung HTQLCL, ning lyc danh gia ndi bo thuong duge cung cap chu yéu
boi to chuc tu Vén/hu’éng dan. Ngoai ra, viéc thiéu nang lyc danh gia ndi bo voi
nhiéu don vi con & tinh trang tram trong hon do van d¢ thay d6i vé nhan sy (ngudi
nghi, ngudi chuyén cong tic méi).

— Viéc mot t6 chic chuyén doi tir hinh thirc quan 1i theo ménh 1énh (cac
thong bao, quyét dinh, dé nghi, yéu ciu...) sang quan li theo hé thong véi cac qua
trinh cong viéc, quy dinh, hudng dan lién két chat ché v&i nhau yéu cau td chuc
phai x4c dinh, v6i mdi tai liéu, rd rang “chu s hitu” va cac “bén lién quan”, trach
nhiém va cach thic phéi hop trong viée stra doi, cap nhat tai liéu. Trong qua trinh

hoat dong, khi nhiing cin ctr dé xay dung cac vin ban thay doi nhu cic vin ban quy
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pham phép luat, yéu cu khach hang va cac bén lién quan... thi hé thdng vin ban
ctia bénh vién can duoc cap nhat kip thot dé dam bao khong can tré hoat dong quan
li chung ciing nhu tinh hiéu luc cua hé thdng quan li chat luong. Nhung trén thuc
té, nhiéu bénh vién sau khi chirng nhan HTQLCL thi thudng khong ton tai ban ISO
va can bod phy trach ISO nén hay chuyén vé dau mdi vin ban vé cac don vi ma
khong rd cach thuc thuc hién viéc xem xét dinh ky va cap nhat van ban khi can
thiét. Piéu d6 dan dén tinh trang hé thong van ban 13 thoi voi thuc té.

d) Thiéu co ché khuyén khich dong vién, khen thudng thich hop d6i véi
viéc ap dung, duy tri va cai tién HTQLCL tai cic bénh vién

Thong thudng khi mot to chirc xay dyng HTQLCL thi mot loat cac chuan
muc vé nang lyc, nhan thic va hanh vi méi cling déng thoi duoc thiét 1ap. Su thanh
cong cia HTQLCL phu thudc rt nhiéu vao kha nang hinh thanh va cing cb théi
quen thuc hién va tuan thu cac chuan muc méi nay. DPén luot minh, diéu nay lai
phu thudc vao vié¢c co ché khuyén khich, dong vién, khen thudéng va ky luat co gén
voi va huong vao mue do thuc hién va tuan thu cac chuan myc méi hay khong.
Trong phan 16n cac trudong hop, cac quy dinh vé khuyén khich, dong vién, khen
thuong va ky luit dugc hinh thanh trude khi trién khai xay dung HTQLCL va vi
thé, thong thuong, khong dugc cip nhat dé phan anh nhitng nhu cdu méi phat sinh
tir viéc thyuc hién, duy tri va cai tién HTQLCL.

e) Kha nang trién khai chién luoc va hudng vao cai tién hiéu qua hoat dong
ctia Hé thong chét luong thap.

Mot cach 1i tuong, viéc xay dung H¢ théng chét lugong can phai dat dugc ba
muc tiéu co ban 13 trién khai chién lugc (va do luong), tiéu chuan hoa hoat dong va
nang cao ning lyc/nhan thire. Tuy nhién, trong phan 16n cac truong hop, cac don vi
dung HTQLCL ma déc biét 1a theo mo hinh tiéu chuin ISO 9001 md&i chi cht trong
dén muc tiéu tiéu chuan hoa hoat dong (thong qua viéc xay dung cac quy trinh, quy
dinh, huéng dan/biéu mau) ma chua chii trong diing mirc dén viéc trién khai chién
lugc thong qua viée phat trién hé thdng céc tiéu chi cho hoat dong chit lwong - Key

quality performance indicators (KQPIs), thiét 1ap va quan li cic muc tiéu, chi tiéu
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chét luong mot cach nhat quan vé6i chinh sach chit luong, va cao hon 13 véi chién
luogc cua to chic. Piéu nay dan dén mot thuc té 13 nhiéu don vi sau khi ap dung
HTQLCL (v6i cac quy trinh, quy dinh, huéng dan) da khong thé dinh luong dugc
céc loi ich vé hiéu qua hoat dong ma viéc ap dung ISO 9000 mang lai, cling nhu
khong tra 161 dugc cdu héi “Cén cai tién & dau?” hay “Hoat dong cai tién can
huéng vao dbi twong/khu vuc nao?”.

f) Thiéu viéc st dung mot cach ddy du va hiéu qua cac cong cu quan 1i phuc
vu cho hoat dong cai tién.

Thong thudng, phan 16n cac dy an xdy dung HTQLCL thuong mang lai
nhiing cai tién trong thoi gian ngin ngay sau khi Hé thong chat luong duoc xay
dung va ap dung, nho chu yéu vao cac nd lyc tiéu chuan hoa hoat dong chat luong
v6i cac quy trinh, quy dinh va chuan muc khac. Tuy nhién, sau mot vai nim ap
dung HTQLCL murc do thuc hién cac hoat dong cai tién ngay cang cham va mo
nhat so vi cac hoat dong khac. biéu dang tiéc nam sau thuc té nay la nhiéu don vi
d3 khong nhin nhan rang HTQLC theo mé hinh tiéu chuan chi 1a mét khung quan 1i
co ban ma va né can duoc bd sung cac céng cu quan li thich hop dé gia ting hiéu
qua, hay noi mot cach khac, viéc ap dung HTQLCL chi 1a budc khoi dau trén con
duong quan li chit luong cua td chirc. Pé c6 thé gitip cho HTQLCL ngay cang
dugc cai tién, to chic can xac dinh va st dung cong cu quan 1i thich hop cho cac
muc dich nhu ngin ngira sai 16i (FMEA, Porka Yoke...), cai tién lién tuc
(5S/Kaizen), danh gia tinh trang hoat dong chit luong va xac dinh cac co hoi cai
tién (thuong 1a cac cong cu théng ké), danh gid va lga chon cac co hdi cai tién (chi
phi chét luong va quan 1i du 4n), thuc hién cac du 4n cai tién (quan 1i thay ddi, dao
tao/hudng dan...), theo ddi va phan tich két qua cac dy 4n cai tién (cong cu thong
ké, chi phi chat luong). Nguy co nay néu xuit hién dong thdi v6i nguy co vé khong
co hé théng cac KQPIs thich hgp va nang luc danh gia ndi bd thép s€ lam cho hoat
dong cai tién HTQLCL cua t6 chitc hoan toan bi té liét.

) Thiéu su lién két mot cach c6 hiéu qua giita hoat dong quan i chat luong

va cac hoat dong quan 1i khac trong to chirc
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Quan li chét luong 1a hoat dong “lién chirc nang” va can dugc trién khai nhat
quan, day du tai tit ca cac cdp va chic ning cua to chirc. Mot trong nhitng thach
thirc co ban véi viée trién khai HTQLCL Ia lam té nao dé cac bd phan quan 1i khac
cam nhan duoc mot cach déy du sy lién quan va gia tri cuia HTQLCL trong hoat
dong ctia minh, ma khong phai 1a sy chdng chéo, “rudm ra” vé mit thu tuc. Kinh
nghiém tai khong it cac t6 chirc di ap dung HTQLCL cho thiy sau mdt s6 nim thuc
hién, t6 chirc van loay hoay voi cac cau hoi nhu “Chat luong san pham hay chat
luong hoat dong?”, “Khach hang bén ngoai hay ca khach hang bén trong?”, “Pham
vi cia HTQLCL dén dau?” “Chinh sach chit luong khic gi v6i chién luge to
chtc?”, “Cé sy khac biét nao gitra muc ti€u chét luong va muc ti€u san xuét kinh
doanh?”. Tiép can khong thoa dang trong giai quyét mdi quan hé nay thuong dua
cac to chirc dén mot trong hai thai cuc d6i 1ap nhau. Trong truong hop thtr nhét, cac
t6 chirc ¢6 thé tu bang long véi mot HTQLCL qua bo hep véi cac hoat dong cung
cap dich vu. Piéu thuong thiy trong cac to chirc st dung tiép cén nay 13 co nhiéu
ngudi, bd phan cam thy tho o voi HTQLCL va ty coi minh 1a “ngoai hé théng”.
Truong hop tht hai 13 cac to chic “lanh lung” 4p dat HTQLCL mot cach “ctng
nhic” vao toan bd cac hoat dong ma bo qua cac “dac thu” cua cac linh vuc hoat
dong nay. Viéc chon cach tiép can nay thuong dan dén hién tuong “cén b ISO” chi
dan cho cac nhan vién nghiép vu va tao su “lc ché” cuia cac bd phan vi cam giac bi
ap dat ma khong thuc su bi thuyét phuc boi cac chuan muc méi trong HTQLCL.

3.2.2. Khuyén nghi gidi phdp chinh sdch

Dé khic phuc céc han ché néu trén va trong khi chd doi mot nghi dinh cua
Chinh phu quy dinh chirc danh va ngach bac trong linh vuc quan li chat luong, BS
Y té can sdm ban hanh mot thong tw huéng din viée quan 1i chat lugng tai cac bénh
vién, ddc biét 1a tai cac bénh vién cong trong d6 lam 1 cac ndi dung sau:

a. Nguyén tic t6 chirc thue hién quan li chét lugng

— LAy ngudi bénh lam trung tim. Bénh vién phai quan tdm dén su hai long

va nhu cau cua nguoi bénh, lay ¥ kién va tiép thu nhitng phan hoi ciia ngudi bénh
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dé dua ra cac giai phap quan li chit luong dap tng nhu ciu va sy mong doi cla
nguoi bénh;

— Lanh dao bénh vién phai dat nhi¢ém vu xay dung, ap dung, duy tri va cai
tién lién tuc hé thé)ng quan li chét luong 1a nhiém vy trong tam va xuyén sudt cua
bénh vién;

— Tét ca can b, vién chuc trong bénh vién phai nhan thirc va tham gia vao
cac hoat dong quan li chét luong bénh vién;

— Céc quyét dinh lién quan dén xay dyng tiéu chuan chat luong, hoat dong
cai tién chat luong bénh vién phai dua trén co sé thuc tién, co sé khoa hoc va cé céac
bang ching cu thé;

— Quan li chat lugng phai theo hé thong, bao dam cai tién lién tuc.

b. Nhiém vu quan 1i chat luong bénh vién

— Xay dung ké hoach va chuong trinh quéan li chat luong;

— Ap dung tiéu chuan, mé hinh, phuong phap quan li chat luong;

— Thiét 1ap co so dir liéu vé quan li chit luong bénh vi¢n;

— Thiét 1ap bo chi sb dé theo ddi va danh gia vé chat luong bénh vién;

— T6 chuic thuc hién cac quy chuan k¥ thuat quéc gia, quy dinh, quy ché,
hudng dan chuyén mon trong kham bénh, chita bénh do Bo Y té ban hanh;

— Trién khai cac bién phap bao dam an toan ngudi bénh;

— Kiém dinh 1am sang;

— Panh gia chét luong dinh ky tai bénh vién.

c. Xac dinh diéu kién dam béao duy tri va cai tién hoat dong quan 1i chat
luong

— Co céu td chuc vé quan li chét luong trong bénh vi¢n;

— Xéc lap chue danh, trach nhi¢m va quyén han cua tirng thanh vién trong co
céu tb chirc quan li chat lugng trong bénh vién;

— Bao dam nguén nhan luc va dao tao vé quan 1i chét luong;

— Bao dam diéu kién vé trang thiét bi va phuong tién;
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— B& tri kinh phi hang nim cho hoat déng quén i chit luong.

3.3. Cac chinh sach hd trg ciia bénh vién Bach Mai

3.3.1. Nhitng ton tai ciia chinh sdch hién tai

Qua qué trinh theo doi, van hanh va danh gid néi b0 HTQLCL trong hon 1
nam qua tai bénh vién Bach Mai, hé théng cling boc 10 mot s6 cac han ché dic biét
trong giai doan duy tri va cai tién sau danh gia ching nhan. Cu thé nhu sau:

- Mot sé quy trinh, biéu mau trong HTQLCL ciia cac don vi con nhiéu
diém chua phu hop véi thuc té thay d6i co cdu t6 chic cta cac phong ban, chirc
nang nhiém vu nhung chua duoc cip nhat kip thoi din dén tinh trang lung tang cho
nguoi thuc hién;

- Nhiéu quy trinh d3 duoc ban hanh nhung chua thuc sy thu hiéu ¢ cac
cip trong bénh vién, do thoi gian ap dung ngin va khdi luong vian ban ban hanh
nhiéu;

- Nhiéu quy trinh pham vi 4p dung la toan vién, tuy nhién giai doan dau
HTQLCL méi chi &p dung tai 15 don vi con gén 30 don vi chua trién khai nén dan
dén viéc trién khai con cuc bd va chua ¢ hiéu luc hiéu qua toan di¢n trén moi bo
phan va moi hoat dong. Pac biét 1a quy trinh lién quan truc tiép dén kham va chita
bénh;

- Viéc tién hanh danh gia ndi b HTQLCL chua dugc danh gia dinh ky (it
nhat 02 1an/nam theo quy dinh), viéc danh gia ndi bd HTQLCL chi duoc tién hanh
sau gan 01 nam (ké tir khi danh gia chiing nhan) va truéc ky danh gia giam sat cta
t6 chirc chimg nhan 01 thang. Diéu nay din dén nhiéu yéu cau khic phuc, cai tién
dugc dua ra cia 1an dénh gid truée d6 chua dugc kiém tra két qua thuc hién tai cac
don vi;

- Chua c6 can bd QLCL chuyén trach, kiém nhiém. O giai doan dau, khi
xay dung HTQLCL to thuong truc ban chi dao duoc 1ap véi 3 can b ki€ém nhiém tir
khoa hé hap, khoa dugc va phong ké hoach tong hop. Tuy nhién, khi hé théng & giai
doan duy tri va cai tién thi 3 can bd nay khong giit vai trd to thuong truc ban chi

dao HTQLCL nita. Viéc theo ddi, duy tri va cai tién HTQLCL chuyén vé phong
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KHTH va giao cho 01 ph6 phong ki€ém nhiém, 01 nhan vién méi thuc hién. Do
khong theo theo tir dau du an, khong duoc dao tao diy du vé phwong phép trién
khai, xdy dyung, cai tién nén cic can bo méi tiép quan nay gip nhiéu khé khan, ling
tang trong qua trinh trién khai cac hoat dong duy tri, cai tién va mo rong HTQLCL
ciing nhu hudng dan thuc hién cong tac tai tai cac don vi trong toan bénh vién;

- Dao tao nhan thic, phuong phap, k§ ning va cong cu dé duy tri va cai
tién HTQLCL chua duogc tién hanh dé cung cép cac kién thirc co ban cho cac can bo
1am cong tac quan li chat lugng tai bénh vién. Theo két qua khao sat 40 can bo lanh
dao trong HTQLCL ciia bénh vién, trong khuon kho nghién ctru ctia luan van nay
cho théy: 100% can bo lanh dao viéc ap dung HTQLCL la can thiét, 98% cho réng
HTQLCL 14 cong cu hiéu quan dé lanh dao kiém soat cong viéc va 100% cho rang
dé ap dung, duy tri va cai tién HTQLCL 1a can thiét nhung két qua khao sat ciing
cho théy 90% can b chua tham gia cac khoa dao tao vé quan li chat luong;

- Céhc muc tiéu chét luong dang thiét lap riéng chua duoc gan két véi cac chi
tiéu hoat dong chung cta cac don vi va ciia bénh vién, do do viéc theo doi, danh gia chua
duogc thuong xuyén. Viée dat duge hay khong cac muc tiéu chat lugng tai cac don vi
cling chua gin két voi co ché danh gia mirc do hoan thanh cong viéc, thi dua va khen
thudng ctia cd nhan, don vi hang thang, hang nam;

- Noi dung hop xem xét cta lanh dao vé chat luong chua dugc 1ong ghép
v6i1 cac cudc hop giao ban dinh ky cua bénh vién do do viéc xem xét tinh hiéu luc
va cac co hoi cai tién ddi véi HTQLCL chi dugc thuc hién sau mdi 1an danh gia noi
bd dinh ky (01 nam/lan) khién cho viéc cai tién hé thong chua dugc thuc hién
thuong xuyén, lién tuc;

- Chua c6 nhiing hoach dinh va phan b6 cu thé vé tai chinh hang nam ddi
v6i viée duy tri va cai tién HTQLCL;

- Co s0 dir li¢u phuc vu cong tac quan li cdc hoat dong cua bénh vién con
phan tan, chua dugc két nbi dé chia sé va st dung trong toan vién. Do cac don vi
hién dang str dung cac phan mém khac nhau nhu: phan mém quan li ké toan, quan 1i
bénh nhan ndi tra, bénh nhan kham bénh ngoai tra, quan 1i duoc, ph?ln mém quan li

phong xét nghiém. .. dugc thiét ké boi cac nha cung cép khac nhau, dua trén chuong
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trinh khac nhau nén khéng tich hop duoc khi két ndi. Viéc nay dan dén tinh trang
dir lidu cuc bo theo timg mang, mat thoi gian tong hop, phan tich, bao cdo cho qua
trinh ra quyét dinh quan 1i 1a cho hé thong giam tinh hiéu qua.

3.3.2. Khuyén nghi gidi phdp chinh sdch

bé khic phuc 156i hé théng néu trén cling nhu chu dong déy manh hoat dong
chét lugng ctia bénh vién, Bénh vién Bach Mai can ap dung mot s6 chinh sach cu
thé nhu sau:

a) Chinh sach vé tai chinh

Pé ludn ludn dam bao da ngudn luc tai chinh cho viée ap dung, duy tri va
déy manh hoat dong quan li chét luong, bénh vién can c6 mot chinh sach rd rang vé
tai chinh nhu viéc quy dinh trich moét ty 1€ phén tram nhat dinh trong téng doanh thu
cho céac hoat dong lién quan dén quan li va cai tién chat lugng, thanh 1ap quy khen
thuong cac sang kién cai tién chat lugng, gwong dién hinh trong linh vuc chat lugng
hay cac cudc thi vé chu dé chat luong.

b) Chinh sach vé to chuc

Hinh thanh mdt phong quan li chat lugng lam nhiém vu xay duyng céc ké
hoach chét lurgng hang nim, nghién ctru-dé xuit va td chuc trién khai ap dung céac
cong cu quan li chat lwgng méi phuc vu yéu cau cai tién chat luong tai cac
phong/khoa, xay dung co so dit liéu vé quan 1i chit luong cta toan bénh vién, chi
dao va giam sat viéc trién khai 4p dung cic cong cu quan li chat lugng tai cac don
vi, phdi hop véi cac phong khoa xay dung bo cac Chi sd chat luong ciia bénh vién
(KPQIs), td chic va thuc hién cong tac danh gia chit luong ndi bd tai cac
phong/khoa, 1ap ké hoach dao tao va dao tao lai ddi vai doi ngil can bo tryc tiép lam
cong chat lugng trong toan bénh vién ciing nhu cac can bd, nhan vién co lién quan..

¢) Chinh sach nhan sy

Trong khi chua c6 Nghi dinh cua chinh phu quy dinh cdc chirc danh trong
linh vuc quan li chét lugng va dé hoat dong chat luong duogc duy tri lién tuc va cé
ngudi chiu trach nhiém cu thé, bénh vién nén bd nhiém mot Giam dbc chat lugng co
vi tri trong dwong véi mot phd giam dbc bénh vién dé gitp Giam ddc bénh vién

diéu hanh moi hoat dong lién quan dén chat lugng trong bénh vién. Giam ddc chat

74



lwong c6 thé khong c6 kién thirc vé y khoa nhung nhat thiét phai 13 ngudi am hiéu
vé hoat dong chat luong va quan li chat lugng. Giam ddc chat lugng 14 nguoi truc
tiép chi dao diéu hanh moi hoat dong ctia phong quan 1i chat lugng va chiu trach
nhiém trude Giam ddc bénh vién vé moi hoat dong lién quan dén chét luong cua
bénh vién.

d) Chinh sach dao tao

bé hoat dong chit lugng trd thanh van hoa cua bénh vién, dao tao nhan thirc
d6i v6i cac cap 1anh dao ciing nhu toan thé nhan vién trong bénh vién 13 céng viéc
thudng xuyén vi chi ¢ qua nhan thirc méi thay doi duoc hanh vi.

e) Chinh sach vé danh gia két qua hoat dong va khen thuéng

Pé hoat dong chét luong duge xem xét va danh gia thuong xuyén gan lién
voi1 cac hoat dong cung cép dich vu, bénh vién can xay dung céac chi s6 danh gia vé
chat luong cung voi cac chi s6 hoat dong khac dé danh gia mic do hoan thanh cong
viéc duoc giao hang thang. Cac chi sb nay 1a cin cir dé xép mirc d6 hoan thanh cong
viéc va muc luong/ thuéng ciia cac don vi hang thang. Nhu vay hoat dong chat
lugng méi duge danh gia thuong xuyén va cac don vi phai thuc hién nghiém tic, co
hiéu qua vi anh hudng tryc tiép toi thu nhip hang thang cua ting tap thé va ca nhan
trong t6 chirc. Pong thoi, bénh vién can co chinh sach khen thuéng rd rang. Thong
qua viéc khen thuong cé thé xay dung duoc cac mo hinh tt, cic guong dién hinh
trong hoat dong chét luong. Viéc khen thudng cé thé ap dung cho tap thé hay ca

nhan thong qua cac cudc thi hay cac giai thuong tén vinh vé chit luong./.
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KET LUAN

Dich vuy té 1a mot dich vu kha dic biét. V& ban chat, dich vu y té bao gém
cac hoat dong dugc thuc hién boi nhan vién y té nhu kham, chira bénh phuc vu bénh
nhan va gia dinh. Thuc té, nguodi bénh it khi danh gia chinh xac chét luong dich vu
y té mac du ho c6 thé cam nhan qua tiép xUc véi nhan vién y té, trang thiét bi, co s&
vat chat. Mot ngudi bénh duge phau thuat kho long biét dugc “chat luong” cua ca
mo nhu thé ndo, ngoai trir cam gidc dau sau mo6 va vét mo duge nhin thay.

Chat lwong dich vu y té bao gém hai thanh phan: chéat lwong ky thuét
(technical quality) va chét lugng chtc ning (functional quality). Chéat luong k¥
thuat 14 su chinh xac trong k¥ thudt chan doan va diéu trj bénh. Chit lwong chirc
nang bao gém cac dic tinh nhu: co so vat chat bénh vién, thai do giao tiép cua nhan
vién y té, cach thirc t6 chirc quy trinh kham chita bénh ma ngudi bénh phai thyuc
hién, cach thirc bénh vién cham séc nguodi bénh.

Chi c6 nhéan vién trong nganh y té 13 nhitng nguoi duoc trang bi du kién thuc
dé co thé danh gia chat luong k¥ thuat cua dich vu y té. Ngudi bénh hiém khi c6 kha
nang nhan dinh va danh gia chat luong k¥ thuat. Trong da sb cac trudng hop, nguoi
bénh danh gi4 dich vu y té dua vao chat lugng chtrc nang hon la chat luong ky
thuat.

Céc chuong trinh dao tao nhan lyc vé chuyén mon va quan li trong nganh y
té tir trudc dén nay chu yéu chu trong dao tao kién thic va k¥ niang dé dam bao chat
luong k¥ thuat ma it quan tim dén céc kién thirc va k¥ niang dé dam bao cung cap
chét lugng chirc nang. Bén canh do, tinh canh tranh ctia cac dich vu y té trong thoi
gian qua khong cao. Céc yéu t6 trén lam cho chat lugng dich vu y té & Viét Nam
mat can d6i nghiém trong giita hai phan cau thanh chinh: k¥ thuat va chirc nang.

Trong khi nhu cau ciia ngudi bénh va xa hoi ngay cang phat trién, nganh y té
van chua theo kip da phat trién nay cua xa hdi, dac bi¢t 1a viéc nang cao chét lugong
chtrc nang cua dich vu y té. Thuc té cho théy, viéc cac bénh vién ngay cang qua tai

khién chit luong k¥ thuat va chit luong chirc ning déu giam. Bénh vién cong 1ap
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chu yéu dau tu vao chat luong ky thuit bang cach dau tu con ngudi va thiét bi dé
phat trién k¥ thuat moi va gia ting quy mé dé dam bao phuc vu nhu cu ngdy cang
tang.

Do khong dugc dao tao ciing nhu chua c6 nhan thire du vé thanh phan chat
luong chic nang cua dich vu y té, da sd cac bénh vién ¢ Viét Nam, dic biét 1a bénh
vién cong 1ap khéng dap tmg duoc yéu ciu ngay cang cao cua ngudi dan. Trong khi
ngudi bénh ngay cang c6 nhiéu sy lya chon va gan nhu chi ¢ kha ning danh gia
chat luong dich vu y té thong qua cam nhan vé chat luong chirc nang.

Trong bdi canh d6, mé hinh phan phdi dich vu y té & Viét Nam di c6 nhimng
bién dong 16m:

Mot phan 16n nguoi bénh c6 nhu ciu cao vé dich vu y té bat dau chuyén
sang chon lya cac co s¢ dich vu y té tu nhan, noi cung cép dich vu y té co chat
luong chirc niang tot hon.

Nhiéu nguoi bénh c6 didu kién sin sang ra nudc ngoai dé kham va diéu tri.
Pa s6 cac truong hop ndy chu yéu hudng t6i chat lugng dich vu y té vé chiic ning,
vi thuc té phan 16n yéu cau vé chat lugng k¥ thut ctia ngudi bénh déu co thé dap
g tai cic co so trong nude. Piéu nay din dén “chay mau” ngoai t&, ma theo mot
bao cao khong chinh thirc cia Bo Y té, 1én dén gan mot ti USD mdi nam. Céac bénh
vién nudc ngoai ngay cang day manh thu hit ngudi bénh trong nude.

Nham thu hit ngudi bénh, mot sd co sd y té tu nhan trong nude chi truong
dau tu chil yéu vao chét luong chirc nang trong khi chat lugng k¥ thuat khong dam
bao. Piéu ndy anh hudng dén stc khoe ngudi bénh.

Trong tinh hinh nay, néu khong c6 nhitng budc can thiép hiéu qua, tinh trang
“chdy mau” ngoai té dé chi tra cho cac dich vu y t& & nudc ngoai s& ngay cang 16n.
Trong tuong lai, néu cac tap doan y té nudc ngoai bat dau dau tu phat trién cac dich
vu y té tai Viét Nam, nganh y t& Viét Nam s& gap phai mot thach thirc dang ké néu
cac bénh vién nay dya trén uwu thé vé chat lugng chirc nang dé thu hat nguoi bénh
va tién dén thu hut doi ngil nhin vién y té cao cdp cia Viét Nam dé cing cb chat
luong k¥ thuat va hoan thién chét lugng dich vu.

Dé khic phuc tinh trén trén, Bo Y té va cac bénh vién cong 1ap da xay dung

va ban hanh nhi€u chinh sach nham khuyén khich cac bénh vién cong lap tich cuc
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nang cao chit luong cac dich vu ciing nhu tac nghiép ctia minh bang cach nghién
clru va ap dung cac cong nghé quan li chat luong tién tién ma cac nudc trén thé gidi
va trong khu vuc da ap dung thanh cong. Tuy nhién, cac chinh sach hién nay méi
chi phat huy hiéu qua & mirc khuyén khich cac bénh vién 4p dung céng nghé quan 1i
chét luong tién tién ma dién hinh & Viét Nam trong nhitng nim gan déy la xay dung
hé thdng quan 1i chét luong theo tiéu chuan quéc té ma chua tac dong dén khau duy
tri va cai tién lién tuc chat luong dac biét 1a & giai doan sau danh gid chirng nhan
clia cac bénh vién. Dé Heé théng quan li chét luong dugc xay dung, duy tri va cai
tién lién tuc mot cach co hiéu qua trong cac bénh vién ma ddc biét 1a h¢ théng cac
bénh vién cong tai Viét Nam va hudng tdi tao dung van hoa chat luong trong cac
bénh vién thi rat can co cac chinh sach hd tro d6i mdi cong nghé tir phia Chinh phu,
B0 Y té va bénh vién. Nhitng goi ¥ mang tinh chinh sach ma Luan van thac si voi
dé tai “Chinh sach hd tro d6i méi cong nghé nham nang cao hiéu qua ciia hé thong
quan li chat lugng trong bénh vién” (Nghién ctru truong hop ap dung Hé thong quan
1i chat luong tai Bénh vién Bach Mai) néu duoc thuc hién sé gop phﬁn nang cao
hiéu qua cta hé thong quan li chat luong trong bénh vién va dan dua chat lugng tré

thanh van hoa cua cac bénh vién cong ma trudc hét 1a tai bénh vién Bach Mai./.
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PHU LUC

Quyét dinh thanh Iap ban chi dao HTQLCL tai bénh vi¢n Bach
Mai

K& hoach trién khai HTQLCL theo tiéu chuan ISO 9001:2008
tai bénh vién Bach Mai, giai doan 1 (2009-2010)

Quyét dinh ban hanh van ban HTQLCL cua Bénh vién Bach
Mai

Chinh sach chat luong va muyc tiéu chét lugng 2010 cua Bénh
vién Bach Mai

Phiéu khao sat vé hién trang ap dung, duy tri va cai tién

HTQLCL tai Bénh vién
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Phu luc 1

BOY TE CONG HOA XA HQI CHU NGHIiA VIET NAM
BENH VIEN BACH MAI Doc 1ap - Tu do - Hanh phic
Sé: /Qb-BM Ha Noi, ngay 26 thang 6 nam 2009
QUYET PINH

Vé viéc thanh lap Ban chi dao va T6 gitp viéc Ban chi dao trién khai hé thong
quan ly chat lwgng theo tiéu chuan TCVN ISO 9001: 2008
dot I tai Bénh vién Bach Mai

GIAM POC BENH VIEN BACH MAI

Cén cir Quyét dinh s6 384/QD-BYT ngay 31/01/2007 ciia Bo truong Bo Y te vé
viéc ban hanh DPicu I¢ T6 chirc va hoat dong ctia bénh vién Bach Mai;

Cén ctr Quyét dinh s6 144/2006/QD-TTg ngay 20/6/2006 ciia Thu tuéng Chinh
phu vé viéc ap dung h¢ thong quan ly chat luong theo ti€u chuan TCVN ISO
9001:2000 vao hoat dong cta cac co quan hanh chinh nha nudc;

Theo dé nghi caa C)ng/Bét Truéng phong Ké hoach tong hop, Truong phong T
chtrc can by, Trudng phong Di¢u dudng

QUYET PINH

Diéu 1. Thanh 1ap Ban chi dao trién khai h¢ thong quén 1y chat lugng dot I theo
tiéu chuan ISO 9001: 2008 cua bénh vién Bach Mai (sau day goi la Ban chi dao ISO
BVBM) gom céc ong, ba c6 tén sau day:

- PGS.TS. Ngo6 Quy Chau, Pho giam ddc bénh vién - Trudong Ban - Pai dién lanh dao
vé chat luong;

- TS.BSCC. Nguyén Qudc Tuin, Trudng phong Ké hoach tong hop — Phé Ban;
- BSCC. Pam Thi Hoa, Truong phong T chirc can bo — Thanh vién;

- CN. Nguyén Thi Kim Loan, Truéng phong Diéu dudng — Thanh vién;

- CN. Nguyén Ngoc Hién, Truéng phong Tai chinh ké toan — Thanh vién;

- KS. Bui Xuan Vinh, Truéng phong Vat tu thiét bi y té — Thanh vién;

- KS. D0 Trong Tai, Trudng phong Hanh chinh quan trj — Thanh vién;

- DS.Ths. Nguyén Thi Héng Thuy, Truéng khoa Duoc — Thanh vién;

- PGS.TS. Pham Minh Thong, Truéng khoa Chan doan hinh anh— Thanh vién;
- TS. Nguyén Viét Hung, Truéng khoa Chong nhiém khuan— Thanh vién;

- BSCKII. Pinh Thi Kim Lién, Truéng khoa Dinh dudng— Thanh vién;

- TS. Nguyén Manh Trudng, Truong khoa Tham do chitc ning— Thanh vién;

- TS. Chu Thi Hanh, Pho truéng khoa H6 hap — Thanh vién;

- PGS.TS. bao Van Long, Trudéng khoa Ti€u hoa — Thanh vién;



- PGS.TS. Nguyén Thi Ngoc Lan, Truéng khoa Co xwong Khép — Thanh vién;

Gitp viéc Ban chi dao ISO BVBM gdm céc 6ng, ba co tén sau day:

- Bs. Nguyén Thi Huong Giang — Pho phong K& hoach tong hop, — T trudng;

- Ths. D& Van Thanh — Phé phong Té chirc can bo;

- CN. Tran Tuyét Mai — Pho phong Tai chinh ké toan;

- CN. Nguyén Thi Bich Hing— Phé phong Hanh chinh quan tri;

- Ths. Vi Truong Khanh — Pho khoa Tiéu hoa;

- DS. Lé Van Anh — Khoa Duoc;

- Ths. Nguyén Thanh Hoi — Khoa Ho hap;

Di‘éu’Z. Ban ghi dao ISO B\(BM ¢6 nhiém vu chi gTao xay dung, ap dung, duy
tri va cai tien h¢ thong quan 1y chat lugng theo ti€éu chuan ISO 9001:2008 tai Bénh
vién Bach Mai. To gitp Viég Ban,chi dao ISO BVBM c6 nhiém vu lam dau moi giap
Ban chi dao ISO BVBM di¢u phoi xay dyng va thyc hién cac quy trinh ap dung tiéu
chuan ISO 9001:2008 tai Bénh vién Bach Mai.

Diéu 3. Quyét dinh nay c6 hiéu lyc thi hanh tir ngay ky. Cac Ong/Ba Truong
phong To6 chue can bd, Truong phong Ké hoach tong hop va cac 6ng, ba cé tén tai
bicu 1 chiu trach nhi¢m thi hanh Quyét dinh nay./.

Noi nhin: GIAM POC BENH VIEN BACH MAI

- Nhu biéu 1;
- Luu: HCQT, TCCB.

PGS.TS. Tran Thiiy Hanh



) ) ] Phu luc 2
KE HOACH TRIEN KHAI DU AN 1S09001:2008
TAI BENH VIEN BACH MAI

TT Cong viéc chinh cén Trach nhiém | Két qua Thoi gian du kién theo thang thi
thuc hién (2009-2010)
8 9 10 11 12 1 2 3
1 Chuan bi
1.1 | Lap Ban chi dao du an ISO Bénh vién Quyét dinh
9000
1.2 | B6 nhiém Pai dién Lanh dao | Bénh vién Quyét dinh
vé chét lugng
1.3 | Bao tao nhan thirc chung vé Bén tu van Tai li€u va danh sach
ISO9000 va chat lugng dich dao tao.
vu
1.4 | Pang gia thuc trang hé thong | Bén tu van Ké hoach chung va
quan 1y tai Bénh vién ké hoach vin ban.
1.5 | Thong nhat va phé duyét ké Ban chi dao Céc ké hoach dugc
hoach chung va ké hoach van | ISO9000 va duyét.
ban cua hé théng QLCL. Bén tu van
1.7 | Pao tao phuong phép viét cac | Bén tu van va Tai liéu dao tao va
van ban cia HTQLCL cac can bo duoc | danh sach tham du.
phan cong viét.
1.8 | Dao tao phuong phép thuc Bén tu van Tai liéu va danh sach
hanh 5S dao tao.

Ké hoach chung dy an 1SO9001:2008, Bénh vién Bach Mai
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TT Céng viéc chinh cin Trach nhiém | Két qua Théi gian du kién theo thang thir
thuc hién (2009-2010)
8 9 10 11 12 1 2 3 4
2 Xay dung van ban HTCL
2.1 | Du thao cac van ban HTCL Cac ca nhan Hé théng van ban
Xem xét va diéu chinh HTVB. | dugc phan cong
va Bén tu van
2.2 | Xem xét va phé duyét HTVB. | Ban chi dao Quyét dinh ban hanh
ISO9000 va HTVB dugc
duyét.
3 Trién khai 4p dung HTVB
3.1 | Phan phoi hé thong van ban Thu ky ISO, HTVB duogc phan
dén cac don vi c6 lién quan. Truéng cac don | phdi téi cac don vi.
Vi
3.2 | Huéng dan va kiém tra p Ban chi dao HTVB duoc phd
dung tai cac don vi; ISO9000 va Bén | bién va ap dung.
Hudng dan trién khai 58S tai tu van.
don vi.
4 Panh gia chat lwong ndi bd
4.1 | Pao tao Phuong phap danh gia | Bén tu van va Tai liéu dao tao,
noi bd HTCL. Ban chi dao danh sach tham du,
1SO9000 chung chi.
42 | Lap ké hoach va danh gia Ban chi dao K& hoach, chuong
noi b HTQLCL. ISO9000 va Bén | trinh danh gia va bao
tu van cdo danh gia.
4.3 | Khic phyc sau danh gia. Céc don vi Két qua khic phuc
tai cac don vi.
4.4 | Xem xét cta lanh dao vé Ban chi dao Bao cao va bién ban
HTQLCL. 1SO9000 hop.

Ké hoach chung dy an 1SO9001:2008, Bénh vién Bach Mai
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TT Céng viéc chinh cin Trach nhiém | Két qua Thoi gian du kién theo thang thir
thuc hién (2009-2010)
7 8 9 10 11 12 1 2 3
5 Panh gia chirng nhan hé
théng QLCL
5.1 | Lva chon co quan danh gia. Ban chi dao Hop dong danh gia
I1SO9000 chung nhén.
5.2 | Panh gia trudc chimg nhan CQCN Béo cao danh gia
(néu can).
5.3 | Khic phuc sau danh gia va Cicdonviap | Két qua khac phuc
chuan bi danh gia chung nhan. | dung, Bén tu tai cac don vi.
van
5.4 | Danh gia chiing nhén. CQCN Béo cao danh gia
5.5 | Huéng dan khac phuc sau Céc don vi ap B4o céo khic phuc,

danh gia chiig nhan (néu co)
va nhan chirng chi.

dung, Bén tu
van

Gidy chung nhan.

Ha noi, ngay 20 thang 06 nam 2009

Lanh dao Bénh vién

Ké hoach chung dy an 1SO9001:2008, Bénh vién Bach Mai
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BENH VIEN BACH MAI
DANH MUC VAN BAN

HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG ISO 9001:2008

(Ban hanh kém theo Quyét dinh sé ...... ngay...../...../ 2010)

STT TEN VAN BAN MA HIEU

I. Viin ban hé thong chit lwong

01 Chinh sach va muc tiéu chat lugng bénh vién

02 S6 tay chat luong
Quy trinh quan 1y tai liéu hé thong quan 1y chat

03 &4 Y QT.01.HT
lugng (HTQLCL)

04 Quy trinh quan 1y hé so HTQLCL QT.02.HT
Quy trinh danh gia ndi bd hé thong quan 1y chat

05 =4 4 QT.03.HT
luong

06 Quy trinh cai tién HTQLCL QT.04.HT

I1.Quy trinh tac nghiép quan ly chung toan bénh vién
Quy trinh xtr Iy cong van di va dén tai Bénh vién

01 QT.05.HT
Bach mai

02 Quy trinh thanh toan chi phi QT.06.HT
Quy trinh tiép nhan va xtr Iy khiéu nai ctia bénh

03 QT.07.HT
nhan

04 Quy trinh danh gia sy hai long ciia nguo1 bénh QT.08.HT

05 Quy trinh tuyén dung lao dong QT.09.HT
Quy trinh dao tao cho can bd nhéan vién bénh

06 . QT.10.HT
vién

07 Quy trinh quan 1y, stra chita bao dudng thiét bi QT.11.HT

08 Quy trinh quan 1y vat tu trang thiét bi y té QT.12.HT
Quy trinh quan 1y cong tac truc tai bénh vién QT.13.HT

Phu luc 03




Quy trinh tiép don, kham bénh va chim soc bénh

09 QT.14.HT
nhan noi tru

10 Quy trinh binh bénh an QT.15.HT

11 Quy trinh t6 chtrc hoi chan chuyén moén QT.16.HT

12 Quy trinh xtr 1y sai sot chuyén mon QT.17.HT

13 Quy trinh kiém thdo tir vong QT.18.HT

14 Quy trinh 14p ké hoach QT.19.HT

s Qlfy trinh xay dung va cap nhat tai li¢u chuyén OT.20.HT
mon

6 Quy trinh t6 chirc hop, hoi thao, hoi nghi chuyén OT2LHT
mon k¥ thuat

I11. Phong KHTH
Muc tiéu chat lugng va ké hoach thuc hién muc

o tiéu

0 Quy dinh churc nang, nhiém vu va phan cong 0D.01 KHTH
cong viéc tai phong KHTH

03 Quy trinh luu trir ho so bénh an ndi tra QT.01. KHTH

04 Quy trinh trich sao ho so bénh 4n noi tra QT.02.KHTH

05 Quy trinh bao céo dich QT.03.KHTH

06 Quy trinh diéu dong ddi cap ctru ngoai vién QT.04 KHTH

07 Quy trinh kiém tra cong tic chuyén mon céac OT.05.KHTH
khoa 1am sang thuong quy

08 Quy trinh déng ky, phé duyét dé tai nghién ciu | QT 06 KHTH
khoa hoc cap co s&

IV. Phong TCCB
Muc tiéu chat luong va ké hoach thuc hién muc

o1 tiéu cua don vi

02 Quy dinh churc nang, nhi€ém vu va phan cong Qb.01.TCCB




cong vi¢e tai phong t6 chirc can bd

Quy trinh dao tao can bg, vién churc tai Bénh

03 _ . QT.01.TCCB
vién Bach mai
Quy trinh ctr cdn b vién chire di cong tac va hoc

04 _ QT.02.TCCB
tap trong va ngoai nudc
Quy trinh xét thi dua, khen thudng tai Bénh vién

05 QT.03.TCCB
Bach mai

V. Phong Tai chinh ké toan

o1 Muc tiéu chat lugng va ké hoach thyuc hién muc
tiéu
Quy dinh churc nang, nhiém vy va phan cong

02 . . _ , Qb.01.TCKT
cong viéc tai phong tai chinh ké toan

03 Quy trinh thu va ndp vién phi QT.01.TCKT

04 Quy trinh hoan tra vién phi cho bénh nhan QT.02.TCKT

05 Quy trinh kiém tra, luu trit tai liéu ké toan QT.03.TCKT
Quy trinh quyét toan tu chu tai chinh cac Vién,

06 QT.04.TCKT
Trung tam va khoa.
Quy trinh hach toan ké toan, bao cao va phan

07 , QT.05.TCKT
tich béo cao ké toan
Quy trinh kiém ké TSCD, hang héa, von bang

08 . QT.06.TCKT
tién

VI. Phong y ta diéu dudng

o1 Muc tiéu chat luong va ké hoach thuc hién muc
tiéu
Phan cong cong viéc va quy dinh trach nhiém

02 . _ _ . Qb.01.bD
quyén han cac vi tri tai phong di€éu dudng

03 Quy trinh kiém tra va d4nh gia cong tac diéu QT.01.bD




dudng tai don vi

04 Quy trinh dao tao dinh huéng cho diéu dudng QT.02.bD

05 Hudng dan ban giao truc diéu dudng tai khoa HD.01.bD

06 Quy trinh binh phiéu chim soc QT.03.bD

07 Hudng dan thuc hién tiém an toan HD.02.BD

VII. Phong vit tu thiét bi y té

o1 Muc tiéu chat lugng ctia phong vat tu y té va ké
hoach thuc hién
Quy dinh phan cong cong viéc va trach nhi¢m

02 . , , L., |Qb.01.VT
quyén han cac vi tri tai phong vat tu thiét bi y té.

03 Quy trinh quan 1y vat tu tiéu hao y té QT.01.VT
Quy dinh quan 1y thiét bi yéu cau kiém dinh,

04 _ , , Qb.02.VT
hiéu chuan, kiém tra dinh ky.

VIII. Phong Hanh chinh quan tri

o1 Muc tiéu chat luong ctia phong hanh chinh quan
tri va ké hoach thuc hién muc tiéu
Quy dinh chure nang, nhiém vu, phan cong cong

02 _ . _ Qb.01.HCQT
viéc tai phong Hanh chinh quan tri.

03 Quy trinh stra chira khic phuc s co QT.01.HCQT
Quy trinh cap phat hang bao hd va vin phong

04 , QT.02.HCQT
pham

IX. Khoa Dwgc

o1 Muc tiéu chat lugng va ké hoach thuc hién muc
tiéu
Quy dinh chure nang, nhiém vu, phan cong cong

02 ‘ _ Qb.01.DUOC
viéc tai khoa Duoc.

03 Quy dinh quan 1y kho Duoc Qb.02.DUOC




Quy trinh d4u thau mua thudc va hoa chat sinh

04 ) QT.01.DUOC
pham
Quy trinh 13p dy tru, nhan thude va kiém soat

05 , . QT.02.DUOC
chat luong thuoc tai kho Dugc

06 Quy trinh duyét thudc va cap phat thudc QT.03.DUOC

07 Quy trinh kiém tra dugc chinh QT.04.DUOC

08 Quy trinh quan 1y ti thude truc QT.05.DUOC

09 Quy trinh thyc hanh Dugc 1am sang QT.06.DUOC

X. Khoa Hé Hap

o1 Muc tiéu chat luong va ké hoach thuc hién muc
tiéu
Quy dinh trach nhiém quyén han céac vi tri va

02 Y i , Qb.01.HH
phan cong cong viéc khoa HO6 hap

03 Quy trinh giao ban bac si QT.01.HH

04 Quy trinh thanh toan ra vién QT.02.HH

05 Quy dinh quan 1y thude ta tryc Qb.02.HH

06 Quy trinh kham chén doén va diéu tri viém phéi | QT-03.HH

07 Quy trinh kham chan doan va diéu tri bénh phoi | QT 04.HH
tdc nghén man tinh

08 Quy trinh kham chan doan va di€u tri ung thu QT.05.HH
phoi

09 Quy trinh kham chan doan va diéu tri tran dich | QT 06.HH
mang phoi

10 Quy trinh choc dich mang phoi QT.07.HH

11 Quy trinh sinh thiét mang phoi mu QT.08.HH

12 Quy trinh ndi soi phé quan éng mém QT.09.HH

13 Quy trinh do chirc ning ho hap va lam test QT.10.HH
HPPQ

14 Quy trinh rira va bao quan h¢ thong ndi soi phé | QT.11.HH

quan

XI. Khoa Tiéu hoa




Muc tiéu chat lugng va ké hoach thyc hién muc

01 _
ticu
Quy dinh churc nang, nhiém vy, phan cong cong
02 _ . _ Qb.01.TH
viéc tai khoa Tiéu Hoa.
03 Quy trinh diéu dudng truéng khoa di budng QT.0L.TH
04 Quy trinh giao ban diéu dudng QT.02.TH
05 Quy trinh k¥ thudt choc hut t€ bao khoi u gan QT.03.TH
dudi hudng dan si€u am
06 Quy trinh k¥ thuat choc hut ap xe gan dudi QT.04.TH
hudng dan si€u am
07 Quy trinh k¥ thuat sinh thiét gan duoi huong QT.05.TH
dan siéu am
08 Quy trinh k¥ thuat dét song cao tan khbi u gan QT.06.TH
09 Quy trinh k¥ thuat soi da day - dai trang tién mé | QT.07.TH
XII. Khoa Co Xwong Khop
o1 Muc tiéu chat luong va ké hoach thuc hién muc
ticu
02 Quy dinh churc nang nhiém vu va phan cong
cong vi¢e tai khoa Co Xuong Khéop Qb.01.CXK
03 Quy dinh quan Iy s6 sach tai cac khoa phong Qb.02.CXK
04 Quy dinh kiém tra vé sinh tai khoa lam sang QD.03.CXK
05 Quy dinh cho thudc bénh nhan néi tra QDP.04.CXK
06 Quy dinh linh thudc cta cac khoa 1am sang Qb.05.CXK
07 Quy dinh chia thudc theo nhom 1am viéc tai cac 0D.06.CXK
khoa 1am sang T
08 Quy dinh chia, phat thudc dén tay bénh nhan QDb.07.CXK
09 Quy trinh k¥ thuat tiém khdp va phan mém
quanh khop QT.01.CXK
10 Quy trinh k¥ thuat sinh thiét phan mém dudi QT.02.CXK

huéng dan ctia SA

XIII. Khoa Chéin do4an hinh dnh

01

Muc tiéu chat lugng va ké hoach thuc hién muc

tiéu




02

Quy dinh phan cong cong vi¢c va trach nhi€ém

quyén han céc vi tri tai khoa Qb.01.CBHA
03 Quy trinh tiép d6n bénh nhan cua khoa CDHA QT.01.CbHA
04 Quy trinh chup cit 16p vi tinh QT.02.CPHA
05 Quy trinh chup cong hudng tir QT.03.CbHA
06 Quy trinh chup x quang thuong quy QT.04.CPHA
XIV. Khoa Tham do chirc nang
01 Muc tiéu chat luong ctia don vi va ké hoach thuc
hién muc tiéu.
02 Quy dinh churc nang, nhiém vu va phan cong
cong viéc tai khoa Tham do chirc ndng. QD.01.TDCN
03 Quy trinh nhan truc QT.01.TDCN
04 Quy trinh khir khuan may noi soi ong mém QT.02.TDCN
05 Quy trinh ki thuat chup mat tuy ngugc dong qua
ndi soi (ERCP) QT.03.TDCN
06 Quy trinh ki thuat ndi soi da day QT.04.TDCN
07 Quy trinh ki thuat ndi soi dai trang va tryc trang QT.05.TDCN
XV.Khoa dinh dudong
01 Muc tiéu chat luong khoa dinh dudng va ké
hoach thuc hién muc tiéu.
0 Quy dinh phén cong cong viéc va trach nhiém 0D.01.DD
quyén han céc vi tri tai khoa T
Quy trinh béo n va cung cp xuat in cho nguoi
03 bénh nam noi tru QT.01.DD
Quy trinh giam sat chat lugng, vé sinh an toan
04 thyc pham tai bénh vién QT.02.DD
Quy trinh, nhiém vu cua ngudi giam sat viéc
05 thuc hién ché do an, uéng cho nguoi bénh ndi tra QT.03.DD
Quy trinh thanh toan ché d6 an, udng cua ngudi
06 bénh nim vién QT.04.DD
07 Quy trinh tu van dinh dudng QT.05.DD
Quy dinh st dung dung cuy va trang thiét bi cta
08 don vi dich vu an uéng trong bénh vién Qb.02.DD
09 Quy diqh st dung co s& vat chat ciia don vi dich 0D.03.DD
vu dn uong trong bénh vié¢n o
10 Quy ﬁ;nh st dung nhan lyc cia don vi dich vu 0D.04.DD

an uong trong bénh vién




XVI. Khoa chéng nhiém khuén

Muc tiéu chét luong ctia don vi va ké hoach thuc

01 : :
hién muc tiéu.
02 Quykdmh ph,an cong cong vice va trach nhi¢m 0D.01.KSNK
quyén han céc vi tri tai khoa
03 Quy trinh quan 1y tip trung do vai y té QT.01.KSNK
04 Quy trinh quén 1y tap trung dung cu y té QT.02.KSNK
05 Quqy trm? quan 1y bong, bang, gac va hoa chat QT.03.KSNK
khtr khuan
06 Quy trinh quan 1y chit thai rén y t QT.04.KSNK
07 Quy trinh trién khai vé sinh tay trong bénh vién QT.05.KSNK
08 Quy trinh lgiém tra, giam sat cong tac kiém soat
nhiem khuan QT.06.KSNK
09 Quy trinh giam sat vi sinh méi truong bénh vién | QT.07.KSNK
10 Quy trinh giam sat nhiém khuan bénh vién QT.08.KSNK
" Quy trinh dao tao }{iém soat nhiém kl}uén cho
mang ludi vién kiém soat nhiém khuan cua bénh QT.09.KSNK

vién Bach mai

Ha noi, ngay........ thang .....nam 2010

GIAM POC BENH VIEN

TS.NGUYEN QUOC ANH




Phu luc 04

BENH VIEN BACH MAI

CHINH SACH CHAT LUQNG

AN TOAN - HIEU QUA - CAI TIEN LIEN TUC
PHAT TRIEN BEN VUNG

AN TOAN
An toan 13 vin dé nén tang cua chét luong bénh vién. Bénh vién Bach mai
cam két cung cap dich vy y té véi mirc d6 an toan cao nhat, han ché tdi da cac
nguy co rai ro cho ngudi bénh va can bo y té.

HIEU QUA
Str dung va phat huy t61 vu ngudn lyc hién c6 dam bao quan 1y hoat dong
cua bénh vién dat hi¢u qua cao nhat vé chuyén mon, kinh té va xa hoi.

CAI TIEN LIEN TUC
Chu dong, tich cyc trién khai tmg dung sang tao cac ky thuat mai, phat huy
tinh sang tao trong moi hoat dong; Khong nging phan dau cai tién lién tuc
chat lugng Bénh vién nham tién t&i dat tiéu chudn cta cic nudc tién tién trong
khu vuec.

PHAT TRIEN BEN VUNG
Xay dung do1 ngli can by nhan vién nang dong, sadng tao, tinh thong
nghiép vu va tan tam trong cong viéc;
'Tang cuodng hop tac quoc té; nang cap co so ha tang; trang thiét bi, phat
trién k¥ thuét cao, k¥ thuat miii nhon chuyén sau.

Ha noi, ngay 10 thang 03 nam 2010
Giam doc
(Da ky)
TS. Nguyén Qudc Anh

Ngay ban hanh: 10/3/2010



Phu luc 05

PHIEU KHAOQO SAT
THUC TRANG AP DUNG HE THONG QUAN LY CHAT LUONG TAI BENH VIEN

Anh/chi vui long danh chiit thoi gian dién vao phiéu khdo sat sau. Thong tin ma anh,
chi cung cdp sé la co s6 dé nhém thuce hién d@é tai nghién ciru kha néing dp dung va dé
xudt cdce chinh sach hé tro phu hop nham ndang cao hiéu luc va hiéu qua cua hé théng
quan ly chdt luong trong cdc bénh vién tai Viét Nam.

Trdn trong cam on!
Théng tin vé to chirc va ddi twong khao sat

1. Tén t6 chirc va dia chi:

2. Anh/chi dang cong tac tai khdi nao trong bénh vién:

[ IPhong ban chirc nang [ JKhéi can 1am sang [_|Khdi 1am sang

3. Thoi gian anh/chi cong tac & bénh vién:

[ ]1-2 ndm [ 13-5nam [ ] 5-10 nam [ ]10-15 ndm [ ]trén 15 nim

4. Tong so can bd, nhan vién thudc don vi ciia anh/chi lam viéc:

1-9 | 10-30 | 30-59 50-100 | 100-200 | >200

0| O [] [] [] []

Nhan thirc vé viéc ap dung hé thong quan Iy chat hrong trong bénh vién

5. Theo anh, chi, viéc dp dung cac h¢ théng quan ly chét luong tai bénh vién xuét phat tr
nhitng ly do nao:

Ap lyc tir | Dé nang cao | Dé cai Phuc vu Dé quang | Yéu cau ciia co Khéc
phia chat lugng | tién ndi | hoat dong ba hinh quan cép trén (ghi r0)
khach dichvuy té bo Marketing anh
hang

[] [] [] [] [] []

6. Anh, chi danh gia thé nao vé hiéu qua ap dung hé théng quan 1y chat luong dbi voi hoat
dong ctia bénh vién n6i chung:

Rt t6t Tét Binh thuong Kém

[] [] [] []
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7. Anh, chi da timg nghe n6i dén cac giai phap khoa hoc va cong nghé quan 1y nao sau day
(vui long gach chan muc lya chon): ISO 9001, TQM, ISO 15189, ISO/IEC 27000, ISO 22000,
HACCP, GMP, ISO 26000, SA 8000, OHSAS 18000, 5S, Kaizen, SPC, KPIs, Lean, Lean& 6
Sigma, Khéc (ghi 10)

8. Anh, chi c6 cho rang viéc 4p dung hé thdng quan 1y chit luong 1a can thiét trong viéc nang
cao kha nang canh tranh va chét lugng dich vu y té cta bénh vién:

Cco[ ] Khéng [] Khong chic []

9. Anh, chi ¢6 cho rﬁng viéc td chuc cac khoa dao tao, hoi thao cung cép thong tin, kién thire,
k¥ ning vé& quan Iy chat luong va cac phuong phap duy tri va cai tién hé thong quan 1y chat
lwong 1a can thiét:

Rét can thiét [] Can thiét[_] Khong can thiét [_]
10. Cac thong tin, kién thirc vé hé thng quan 1y chat lugng ma anh/chi biét c6 duoc tir:
[T dao tao dai hoc [ ] Qua phuong tién thong tin dai chung
[ ]Qua du 4n ISO cua bénh vién [ ] Hoi thao phé bién cua nganh
[ ] Qua dao tao ngén han [ ] Tu cap nhat
[ ] Khac (ghi cu thé):

Hién trang ap dung hé thong quan 1y chat lwong trong bénh vién

11. Pon vi anh/chi tién hanh xem xét tinh hinh tuan thu cac quy dinh cua hé théng da thiét
lap, két qua thuc hién céc yéu cau khéc phuc va cai tién HTQL chét lugng:

[] hang tuan [ ] hang thang [] khi ¢6 yéu cau [ ] khong

12. Tt khi ban hanh hé théng van ban cia HTQLCL, don vi anh, chi da tién hanh ra soat va
cap nhat:

[]01 lan []2 lan [ ] chua
13. Tur khi chimg nhan HTQLCL, don vi anh, chi da tu tién hanh danh gia ndi bo:
[]01 lan []214n [ ] theo yéu cau cua bénh vién [_| chua

14. Anh, chi c6 thuong xuyén dugc tham gia cac khoa hoc ciing ¢b va nang cao kién thuc, ki
ning vé quan 1y chat luong va cai tién hé thong quan 1y chat luong ké tir sau khi ching nhan:

[ ] Hang théng [ ] Hang quy [11 lan/nam [ ] chua
15. Pon vi anh, chi c6 cir can bd dau mdi vé cong tac quan Iy chét lugng tai don vi:

[]Co, chuyén trach []Co, kiém nhiém [ ] chua
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16.Nhin chung, sau khi ap dung, hi¢u qua hoat dong cia don vi la nhu thé nao khi so véi
trude khi ap dung:

Téthonnhiéu T6thon  Vannhu vdy Kém hon
Hinh anh bénh vién
Moi truong lam viée
Quan ly cong viée
Thai d¢/y thurc cia nguoi lao
dong

O dogdd
O dogdd
O dogdd
O dogdd

Chét luong
dich vu

Su hai 1ong cua khach hang ] ] L] []

17. Theo anh, chi nhiing van dé nao sau day dang tdn tai ma anh huong to1 chét luong dich vu
va hiéu qua hoat dong cia HTQLCL cuta bénh vién:

[ |Nhan thirc cta nhan vién y té vé chat |:|Méy moc, trang thiét bi lam viéc
luong con han ché khong day du

[ ]Chua co ché kiém tra, giam sat chat ché [ |Nhiéu thi tuc hanh chinh ruom ra

[ ]Chua co tiéu chi 1d rang trong viéc danh |:|Sép xép tai noi lam viéc chua hop
gid nang luc va hiéu qua lam viéc nhan Iy (van phong, khu kham bénh,
vién gin véi chat lugng cong viéc khu diéu tri,...)

[]Chua c6 co s& khoa hoc cho quy ché tra [ |Chwa c¢6 co ché ghi nhan va
lwong va dé bat nhan vién khuyén khich phu hop.

L] KNAC, G 187 oottt

18. Nhitng van dé ma bénh vién dang phai quan tdm va mudn cai tién lién quan toi:

[ ] Quan 1y chat luong [ ]Quan Iy méi trudng

[] Quan Iy ngudn nhan lyc [] Quan ly phong thi nghiém

[ ] Quan Iy an toan thong tin [] An toan & strc khoe nghé nghiép
["] Quén 1y mdi quan hé khach hang [] Hé thdng giam thiéu lang phi

[] Quén 1y san xuét [ 1 Khéac, ghitd:.........ceeennnnn.
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Pé xuat chinh sach hd tro nang cao hiéu qua HTQLCL

19. Anh, chi c6 mong mudn duoc lanh dao bénh vién quan tam va dau tu trién khai cac hoat
dong dé nang cao hiéu lyc va hiéu qua cia HTQLCL tai bénh vién:

[JThanh lap phong/bd phan [] Xay dung hé théng cac chi sé danh gia vé

; hoat dong chét 1 t bénh vién, gi
chuyén trach vé QLCL oat dong chat uong trong benfi vien, gan

v6i ché d6 danh gia thi dua, khen thudng.

[[] C6 co ché va chinh sach tai chinh cu thé
hang nam danh cho cac hoat dong chét
lugng trong bénh vién

[_] Hinh thanh d6 ngii can bo
QLCL tai tung don vi

[] Pao tao nang cao nhan thirc [] Trién khai déng bd HTQLCL tai tt ca cac
cho toan thé CBVC don vi trong bénh vién

[] Pao tao k¥ ning chuyén sau
vé QLCL trong bénh vién

[T KhAc (8hi CUthE): ..ot

[ ] Phat trién va tng dung CNTT trong quan Iy

20. Anh, chi mong mubn cac co quan quan ly nha nudc céd cac chinh sach hd tro bénh vién
trong cong tac quan 1y chat lugng trong thoi gian téi nham nang cao chat luong dich vu va
kha ndng canh tranh:

[] Ban hanh céc van ban huéng dan cu thé | [] Cé cac chuyén nganh dao tao vé quan 1y
cong tac quan 1y chat lugng trong bénh chat luong trong bénh vién tai cac
vién. truong dai hoc y khoa.

[] Quy dinh cu thé vé co cau t6 chic, vi | [] HS trg chuyén gia k¥ thuat: hudng dan,
tri cia quan 1y chat lugng trong bénh dao tao doi ngii chuyén gia ndi bo.
vién tuong ung voi quy md cua tung
loai bénh vién.

[] Chia sé va cung cap thong tin [ 1 Khéac, ghicuthé:................ooooeei,

Cim on anh, chi di cung cdp théong tin!
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