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PHAN MO PAU
1. Lido lya chon dé tai

“P6i moi co ché hoat dong cua cac co sy té cong 1ap theo hudng ty chu, cong
khai, minh bach; Bao dam cung cap dich vu y té cong bang, hiéu qua va €0 chat luong;
Chuén hoa chat luong dich vu y té, chit luong bénh vién tung budc tiép can véi tiéu
chuan khu vuc va quéc té, 1dy bénh nhan lam trung tim dong thoi dam bao thu nhap
tuong xung cho cic y, bac sy...” 1a chién lugc phat trién cia nganh Y t& Viét Nam
trong nhiing nam téi.

Trong h¢ théng y té, bénh vién duge coi 1a bd mit caa nganh y té, dong vai tro
quan trong trong viéc cham séc sirc khoé nhan dan. Dé co thé nang cao chat luong cac
dich vu chim soc st khoe, bénh vién can phai xac dinh cho minh mét h¢ théng quan
1y chat lugng c6 hiéu qua.

Trudce day cac bénh vién thuc hién cac hoat dong nham dat muc tiéu dat ra dua
vao cac phuong phap quan 1y chat luong khac nhau. Tuy nhién, cac hoat dong nay con
don 1¢, mang tinh tic nghiép hang ngay, chua c6 tinh hé thdng, chua lién két toan bo
hoat dong cua bénh vién v6i chinh sach va myc ti€u chung ctia bénh vién véi chat
luong cong tac kham chira bénh. Khoang 10 nam tr¢ lai day, dé nang cao kha ning
canh tranh thong qua néng cao chat lugng dich vu va gidam chi phi, nhiéu bénh vién da
manh dan d6i méi cong ngh¢, trong do co cong ngh¢ quan ly, dac biét la quan ly chat
lugng hay dam bao chat lwong. Sau mét thoi gian trién khai 4p dung hé thong quan 1y
chat lugng, cic bénh vién da thu dugc nhing két qua nhat dinh nhu giam thoi gian cho
doi kham bénh, giam cac thu tuc hanh chinh, thai d§ phuc vu nguoi bénh duoc cai
thién dang ké, cac nhan vién y té tuan thi tot hon quy trinh khdm chita bénh, thoi gian
nam vién trung binh da giam bot... Tuy nhién, mot phan do trinh d§ quan ly cua cac
bénh vién con ¢ muc thap, hiéu biét va nhan thirc vé chat lugng clia cac cap trong bénh
vién con chua dong déu, kha ning kiém soat va quan 1y cic qua trinh hoat dong con
kém, thiéu cap nhat va hoc hoi vé cac phuong phap quan Iy méi..., dong thoi do chua
¢6 cac chinh sach hd trg thich hop ctia bénh vién cling nhu tir cic co quan quan 1y cap
trén nén viéc ap dung cac cac cong nghé quan Iy mdi va hé thong quan 1y chat luong
da xay dung tai cac bénh vién chua di vao thuc chét, chua dugc duy tri va phat huy
hiéu qua.

Dé hé thong quan 1y chét luong thuc sy duge quan tam, phat huy vai tro va tung
budc tré thanh cong cu quan 1y hiéu qua gép phan nang cao chat luong dich vu y té
cua cac bénh vién noi chung va dac biét 1a cac bénh vién cong noéi riéng thi viéc nghién
ctru dé xuit chinh sach hé tro dé hé thong quan 1y chét lugng dugc trién khai, ap dung,
duy tri va phat trién bén virng tai cac bénh vién 1a rat can thiét. Do han ché boi thoi
gian va nguon lyc nén d& tai nghién ciru tip trung vao nghién ciru trudng hop ap dung
hé thong quan chit luong tai Bénh vién Bach Mai dé tir d6 phén tich, danh gia dé xuét
chinh sach hd trg d6i moi cong nghé nham nang cao hiéu qua cta hé théng quan Iy
chét lugng trong bénh vién.



Luan vian thac si v6i dé tai “Chinh sdch hé trg doi méi cong nghé nham ning
cao hiéu qud ciia hé thong qudn li chit lwong trong bénh vign” (Nghién ciru trudng
hop 4p dung Hé thdng quan li chit lwong tai Bénh vién Bach Mai), nhim gdp phan vao
viéc hinh thanh cac luan ctr khoa hoc cho hoach dinh céc chinh sach dam bao cho cac
bénh vién 4p dung doi méi cong nghé quan li chét luong thanh cong nham timg budc
g6p phan nang cao chit luong dich vu y té.

2. Muc dich nghién ctru

Nghién ctru nhirng chinh sach hién hanh ctua Nha nuéc, Bo Y t& va cac chinh
sach hién hanh ctua Bénh vién Bach Mai d6i v6i hoat dong quan 1i chit luong trong
bénh vién nham tim ra nhirng ndi dung phu hop va chua phu hop.

Nghién ctru cac yéu to cau thanh, cach thirc véan hanh va cai tlen hé théng quan
li chat luong trong bénh vién dé xac dinh cac yéu cau cho viéc d& xuat cac chinh sach
hd tro d6i moi cong nghé phu hop.

Dé xuit mot sd chinh sach hd trg doi méi cong nghé thich hop nham nang cao
hiéu qua cua hé thong quan li chat lugng tai Bénh vién.

3. Lich sir nghién ciru

3.1. Nudc ngoai:

- M6 hinh quan li chat lugng c6 mét lich sir phat trién lau dai, tir nhitng nam
dau thé ky 20 va trai qua nhiéu mo hinh khic nhau: kiém tra chat luong (QI - Quality
Inspection), kiém soat chat luorng (QC- Quality Control), dam bao chat lugng (QA -
Quality Assuarance), quan li chat luong (QM - Quality Management), m6 hinh quan li
chat luong theo tiéu chuan qudc té ISO 9000, mo hinh quan 1i chat luong toan dién
(TQM - Total Quality Management), hoat dong kinh doanh hoan hdo (Bussines
Excellence)... cac mo hinh trén da dugc dong dao cac to chirc hang dau trén thé gidi
ap dung thanh cong;

- Pé dua cac mo hinh quan i chat lugng tién tién vao ap dung tai cac to chirc va
phat huy tinh hiéu lyc va hiéu qua ctia hé théng quéan li chat lugng da xdy dung trong
td chirc, nhiéu quéc gia d3 c6 cac chinh sach hd trg ciia nha nudc nhu: Nhat ban,
Singapore, Malaysia, M¥,...;

3.2. Viét Nam:

- Huéng ung su kéu goi ctia Pho chu tich nwdéc Nguyén Thi Binh trong 1& phat
dong thap nién chat luong Viét Nam nam 1995, trong hon 15 nim qua cong dong
doanh nghiép Viét Nam da nd luc 4p dung cac phuong phap quan i chat lwong tién
tién trén thé gi¢i nham ning cao ning luc canh tranh.

- Téng cuc Tiéu chuan, Po luong, Chét lugng thudc B Khoa hoc va Cong
nghé 1a don vi chuyén mon nghién ciru néi dung nay déng thoi tham muu cho B,
Chinh phii ban hanh cic co ché, chinh sach quan li nha nudc va hd tro trién khai cong
tac nay trong cong dong doanh nghiép.

- Mot s6 dé tai nghién ctru da dugc thuc hién nhu: “Nghién ciru 4p dung mod
hinh hé théng quan li chat lugng theo tiéu chuan ISO 9000 vao cic doanh nghiép Viét
Nam”- nim 1996; “Nghién ciru 4p dung mé hinh hé thdng quan li chat luong theo tiéu
chuan ISO 9000 vao cac co quan hanh chinh nha nudc”- 1998; “Cac giai phap khoa
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hoc va cong nghé nham nang cao tinh canh tranh va ning suat trong linh vuc san xuat
va dich vu”- nam 2010... Tuy nhién, cho dén nay chua c6 dé tai nao nghién ctru vé cac
chinh sach hd trg d6i méi cong nghé nhim nang cao hiéu qua cua hé théng quan 1i chét
lwong ma td chuc da xay dung, dac biét 1a trong linh vuc y té, mot linh vue dich vu ¢o
tac dong dén moi doi tuong trong xa hoi.

4. Khach thé, d6i twong va pham vi nghién ciru

4.1. Khdch thé nghién ciru: bénh vién cong cia Viét Nam, cu thé 1a bénh vién
Bach Mai, chuyén nganh quan li chat lugng bénh vi¢n.

4.2. Doi twong nghién ciru: hé thong quan 1i chat lugng cua bénh vién va céc
chinh sach ho trg d61 mdi cong nghé ctia nha nudce cling nhu cua bénh vién doi véi
viéc ap dung, duy tri va cai tién h¢ thong quan li chat luwong trong bénh vién.

4.3. Pham vi nghién ciru:

- V& thoi gian: giai doan tir nam 2000 dén nay

- V& ndi dung: hé thong quan 1i chat luong trong bénh vién va cac chinh sach
ctia nha nudc, ciia nganh y té va cia bénh vién hd trg doi méi cong nghé quan 1i tai
bénh vién.

5. Gia thuyét nghién ciru

Do6i méi cong nghé bao gdm viéc nghién ctru ap dung cac cong nghé quan li
tién tién. Pay la yéu to quyét dinh, c6 y nghia quan trong ddi voi su phat trién, nang
suét, chat lugng va hiéu qua hoat dong ciia bénh vién va véi chinh sach hd trg d6i méi
cong ngh¢ thich hop s€ 1a dam bao thanh cong cho qua trinh xay dung, ap dung, duy
tri va cai tién lién tuc hé théng quan 1i chat lugng cia bénh vién mét cach bén viing.

6. Luan ctr

6.1. Ludn cir li thuyét

- Chinh séch va chinh sach khoa hoc va cong nghg;

- Cbng ngh¢ va doi méi cong nghé;

- Chét lugng va dac diém cta chat lugng trong linh vuc dich vu y té;

- Quan li chét lugng va cac nguyén tic quan li chat lugng;

- Qua trinh phat trién cua quan 1i chat luong;

- Hé thdng quan li chét lugng va cac thirc trién khai xay dung hé thong quén li
chét luong trong bénh vién.

6.2. Ludn cir thue tién

- Bao cao két qua ap dung hé thdng quan Ii chat lugng theo tiéu chuin ISO
9001:2008 tai cac co quan hanh chinh cong tai Viét Nam;

- Két qua ap dung hé théng quan li chat luong tai Bo Y té;

- Két qua ap dung thi diém giai doan I, Hé théng Quan 1i chit luong tai bénh
vién Bach Mai va mot s6 bénh vién da khoa tuyén tinh;



7. Phwong phap nghién ctru

Trong qué trinh nghién ctru, dé tai st dung cac phuong phép sau:
- Li thuyét hé thong;

- Téap hop, phan loai va phan tich cac tai liéu;

- Phuong phap diéu tra, khao sat;

- Phuong phap chuyén gia.

8. Cau tric cia luin van

Chuong 1: Co s¢ 1i luan

Chuong 2: Chinh sach hd trg 4p dung hé thdng quan 1i chét luong cua nha nudc
va hé théng quan i chat luong tai bénh vién Bach Mai.

Chuong 3: Phan tich nhiing ton tai ctia chinh sach di ban hanh va dé& xuat,
khuyén nghi chinh sach hd trg d6i méi cong nghé nham nang cao hiéu qua cua hé
théng quan 1i chét luong trong bénh vién.

Két luan



PHAN NOI DUNG
Chuong 1: CO SO LI LUAN

1.1. Cac khai ni¢ém va li thuyét chung vé chinh sach, cong ngh¢ va doi méi
cong nghé

1.1.1. Chinh sach

C6 nhiéu céc tiép can dé xem xét khai niém vé chinh sach, nhung khi néi vé
mot quyét dinh chinh sach, ngudi quan 1i c6 thé hiéu theo nhitng khia canh sau:

—  Chinh sach 13 mot tdp hop bién phap. D6 c6 co thé 13 mot bién phéap kich
thich kinh té, bién phép dong vién tinh than, mot bién phép ménh Iénh hanh chinh hodc
mot bién phap vu dai ddi véi cac ca nhan hodc nhom xa hoi.

—  Chinh sach 1a mot tap hop bién phap dugc thé ché héa dudi dang cic dao
luat, phép 1énh, sdc 1énh, cac van ban dudi luat nhu nghi dinh, thong tu, chi thi cua
chinh phu, hodc cic van ban quy dinh ndi bd cua céc td chuc (doanh nghiép, bénh
vién, truong hoc,...).

— Chinh sach phai tac dong vao dong co hoat dong cua cac cad nhan va nhom
xa hoi. Day phai la 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 1a tao ra nhitng bién doi
xa hi phi hop voi muc tiéu ma chu thé chinh sach vach ra.

1.1.2. Cong nghé

C6 nhiéu dinh nghia vé cong nghé:

Trong luan vin nay cong nghé duoc hiéu theo dinh nghia cong nghé do Uy ban
Kinh t¢ va X3 hoi khu vuc Chau A - Thai Binh Duong (Economic and Social
Commission for Asia and the Pacific - ESCAP) dua ra:

“Cong nghé 1a kién thirc co hé théng vé quy trinh va k¥ thuat dung dé ché bién
vat liéu va thong tin. N6 bao gdm kién thuec, ky nang, thlet bi, phuong phép va cac hé
théng dung trong viéc tao ra hang hod va cung cip dich vu”

Theo dinh nghia nay, khai ni¢ém céng ngh¢ khong ch1 ap dung cho cac linh vyc
san xudt ra cac san pham vat chat ma con duoc ap dung cho cac linh vyc san xuit ra
cac san pham phi vat chét, dich vu.

Dinh nghia cong nghé cia ESCAP da néu bat dugc ban chit thyc sy bén trong
ctia cong nghé va xac dinh rd rang rang cong nghé 1a kién thuc. Khi ching ta nodi vé
trang thiét bi CN tic 1a chiing ta no6i vé tri thirc khoa hoc ham chtra trong céc thiét bi
do.

Nhu vay cong ngh¢ bao goém ca phan mém (tri thirc, bi quyét, phuong phap
quan li...) va phan cimg (may moc, phuong tién, cong cu, phuong tién,...) dung dé
bién nguon luc thanh san pham phuc vu nhu cau cta x3 hoi.

Tom lai xu thé chung hién nay trén thé giéi nhdn manh vao khia canh cong
nghé 14 tri thirc con may moc, thiét bi chang qua chi 1 vat mang tri thirc ma thoi. Van
dé quan trong nhit trong cac dinh nghia vé cong nghé do6 1a tri thirc khoa hoc.

Trong khuén khé nghién ctru ctia ludn vin, tac gia nhin nhan phuong phap quan
li mot t6 chuce 1a mot cong nghé quan li ma trong d6 lanh dao t6 chirc sir dung dé dat
dugc muyc tiéu quan li. Tuy theo diéu kién, méi trudng va trinh do khac nhau ma to
chuc lya chon cac phuong phap quan li/cong nghé quan 1i khac nhau. Theo cac chuyén
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gia quan li thi Cong ngh¢ quan 1i c6 thé 1a 1ap ké hoach chién lugc, thé diém can bang
hay quan li chat luong.

1.1.3. Péi méi cong nghé

Khai niém do6i moi cong nghé nhu sau:

“Doi mdi cong nghé la viée chii dong thay thé tam quan trong (co ban,cot 16i)
hay toan bg cong nghé dang sir dung bang mot cong nghé khdc tién tién hon, hiéu qua
hon.”

Do6i méi cong nghé c6 thé chi nham giai quyét cac bai toan t6i uu cac thong sd
san xuat nhu ning sut, chit luong, hiéu qua.... (P61 moi qua trinh) hodc c6 thé nham
tao ra mot san phém, dich vu méi phuc vu thi truong (déi mai san phém).

Do6i méi cong nghé quan 1i trong mot to chirc 1a mot cach d6i mdi hé théng cac
qua trinh (bao gdm tir cic qua trinh kinh doanh chinh dén cac qua trinh quan 1i, hd tro)
nham dat duoc két qua dau ra tt hon v6i ngudn luc sir dung it hon hay noéi cach khac
nham théa mén t6t hon yéu cau ciia khach hang va cac bén lién quan véi chi phi thap
nhat. Trong lich sir phat trién cia cic tip doan da qudc gia hang dau thé giéi nhu
Toyota, GE, Motorola, Nokia, Boeing.. .dé dat duoc cac két qua kinh doanh dang
kham phuc voi thuong hiéu dugce khing dinh trén toan cau hang thap ky qua, ho da
khong chi di tién phong trong viéc nghién ctru va thiét ké ra cac san phim méi hang
dau thé gioi bf?mg ap dung cac cong nghé san xuat, ché tao dot pha ma con tién phong
trong viéc doi méi phuong phap quan li/cong ngh¢ quan li.

O Viét Nam, viéc dé cap_ dén ap dung cac phuong phap quan li chat luong tién
tién trén thé gidi nham giam thiéu ling phi, ning cao chat lwong va nang suat nhu qua
trinh d6i méi cong ngh¢ quan li trong doanh nghi¢p da duoc cac chuyén gia quan li deé
cap dén trong nhiéu hoi thao vé cong tac quan li chat luong tir nhitng nam 2000. Trong
phan tiép theo, luan van s& mo ta vé li thuyét chat lugng, quan li chat lugng va hé
thong quan 1i chat luong dé két ndi va 1am rd hon vé doi mai cong ngh¢ quan li chat
lugng trong mot t6 chire bang viéc ap dung cac phuwong quan li chat lwong tién tién ma
thé gidi da trién khai thanh cong.

1.2. Cac khai niém va nguyén tic vé quan li chat lwgng

1.2.1. Chit lwong

Chat lugng 1a mot pham trit phirc tap ma chiing ta thudng gip trong cac linh
vuc hoat dong, nhat 1a trong linh vuc hoat dong kinh té, n6 1a van dé tong hop vé kinh
té, ky thuat, xa hoi, tam i, théi quen... ciia con nguoi. Co rat nhiéu quan diém khac
nhau vé chat luong.

Trong mdi linh vuc khac nhau, vdi muc dich khac nhau nén cé nhiéu quan diém
vé chat lugng khac nhau. Tuy nhién, c6 mot dinh nghia vé chat lugng duoc thira nhan
& pham vi qudc té, d6 1a dinh nghia ctia T6 chirc Tiéu chuan hoa Quéc té ISO. Theo
diéu 3.1.1 cta tiéu chuin ISO 9000:2005, chét luong dugc dinh nghia nhu sau:

“Mire dg ciia mot tdp hop c6 dic tinh von cé ddp g cdc yéu cau”

— Chat luong 1a mot khai niém tuong ddi, co dac diém 1a mang tinh chu quan va
thay dbi theo thoi gian khong gian, thoi gian va diéu kién st dung;

— Chét lugng thuong gén véi mot dbi tuong cu thé, d6 co thé 1a chat lugng cua
mot san phérn/dich vu cu thé, co thé 1a qua trinh hoac mot h¢ théng (té chuc).
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— Chét luong 1a khai niém dic trung cho kha ning thoa man yéu ciu cua cic
bén lién quan ma trong d6 dac biét nhan manh la yéu cau cia khach hang.

1.2.2. Pic diém clia chit lwong trong linh vyc dich vu
Dich vu c6 mét s cac dic diém sau:

— Tinh v0 hinh

— Tinh ddng thoi

— Tinh khong dong nhat

— Tinh dé bj diét vong va khong luu trit duoc

1.2.3. Qudn li chit lwong

Chét lwong khong tu san sinh ra, chét luong khong phai la ngau nhién cé duoc,
no 1a két qua cua hang loat tac dong co yéu to c6 lién quan chat ch& voi nhau. Mudn
dat duoc chat luong mong mudn can phai quan li dung din cac yéu t nay. Hoat dong
quan 1i trong linh vyc chat lugng dugc goi 1a quan li chat lwong theo dinh nghia cta
T chitrc Tiéu chuin hoa Quéc té (ISO):

“Oudan li chdt lwong la cdc hoat ddng c6 phoi hop dé dinh hiedng va kiém sodt
mét t6 chire vé chat lwong” (Muc 3.2.8/ISO 9000:2005).

Quan 1i chét lugng trong mdt t6 chire 1a hoat dong diéu hanh va kiém soat vé
chat luong bao gém viéc thiét 1ap chinh sach chét lugng va muc ti€u chat luong, hoach
dinh chit luong, kiém soat chat lwong, dam bao chat lugng va cai tién chat lugng trong
mot to chirc.

1.2.4. Nguyén tic quan li chit lwong
— Nguyén tic 1: Hudng vao khach hang
— Nguyén tic 2: Su lanh dao
— Nguyén tac 3: Su tham gia clia moi ngudi
— Nguyén tac 4: Cach tiép can theo qua trinh
— Nguyén tic 5: Cach tiép can theo hé thdng dbi voi quan i
— Nguyén tic 6: Cai tién lién tuc
— Nguyén tic 7: Quyét dinh dya trén sy kién
— Nguyén tac 8: Quan hé cling c6 loi véi nha cung cap

1.2.5. H¢ thong quan li chit lwong

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

b) So d6 diéu khién hoc ciia hé thong

¢) Hé théng quan li chét lugng

Theo dinh nghia cua ISO: H¢ thong quan Ii chat lwong la hé thong quan Ii dé
dinh hwéng va kiém sodt mét té chire vé chdt lwong (Muc 3.2.3./1SO 9000:2005).

1.2.6. Cich tiép cin doi véi h¢ thong qudn i chit lugng
a) Mo hinh h¢ thong quan 1i chat lugng dua trén tiéu chuan
b) M6 hinh hé thdng quan 1i chat lugng phi tiéu chuan

¢) Mo hinh hé thong quan li tich hop
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1.2.7. Qud trinh trién khai hé théng qudn li chit lwong trong bénh vién
Viéc xay dung HTQLCL tai bénh vién c6 thé duoc tién hanh theo cac budc sau:

Buégc 1: Cam két cta 13nh dao

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

Budc 3: Panh gia thue trang hoat dong quan li chit luong cua t6 chic
Budc 4: Thiét ké va xay dung hé thong quan 1i chat lugng

Budc 6: kiém tra va danh gia HTQLCL

Budc 7: Duy tri va cai tién hé thong li quan chat luong
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Chuong 2
CAC CHINH SACH CUA NHA NUOC LIEN QUAN DEN VIEC AP DUNG HE
THONG QUAN Li CHAT LUONG VA HE THONG QUAN Li CHAT LUQNG TAI
BENH VIEN BACH MAI

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

2.1.1. Chinh sach cua Chinh phu

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

—  Quyét dinh 118/2009/QD-TTg: vé viéc sira d6i bo sung mot s6 diéu cua
Quyét dinh 144/2006/QD-TTg: vé viéc ap dung hé théng quan 1i chat luong theo tiéu
chuan TCVN ISO 9000 vao hoat dong cua cic co quan hanh chinh nha nudc;

— Théng tu 111/2006/TT-BTC, ngay 06 thang 12 nim 2006 huéng dan cong
tac quan li tai chinh d6i vé6i viéc ap dung hé thong quan 1i chat lwong theo tiéu chuan
TCVN ISO 9000 vao hoat dong cua cac co quan hanh chinh nha nudc;

— Théng tu 159/2010/TT-BTC, ngay 15 thang 10 nim 2010 huéng dan cong
tac quan li tai chinh ddi voi viée ap dung hé thdng quan li chat luong theo tiéu chuin
TCVN ISO 9001:2008 vao hoat dong cua cac co quan hanh chinh nha nudc;

—  Thoéng 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 qudc gia TCVN ISO 9000 d6i
v6i co quan hanh chinh nha nuée.

— Théng tu s6 03/2010/TT-BKHCN ngay 21/04/2010 quy dinh vé hoat dong
dao tao kién thirc quan 1i hanh chinh nha nuéc ddi v6i chuyén gia tu van, danh gia
HTQLCL theo tiéu chuan qubc gia TCVN ISO 9000 trong co quan hanh chinh nha
nudc.

— Quyét dinh s6 2968/QP-BKHCN vé viéc Cong bd6 mod hinh khung
HTQLCL cho cac CQHCNN tai dia phuong.

a) Tac dong tich cuc

Thuc hién quyét dinh trén cta chinh phu, tir nim 2006 dén 2011 ca nudc da
trién khai QP 144/2006-TTg va QD118/2009-TTg trén toan bd 63 tinh, thanh phd, di
mang lai két qua thiét thyc, phtt hgp vé6i xu thé xay dung nén hanh chinh hién dai theo
huéng cong khai, minh bach va danh tmg nhu cau hoi nhap kinh té thé gisi ciia nudc
ta, gop phan ting budc nang cao chat luong dich vu céng va hd tro dac luc cho
chuong trinh cai cach hanh chinh cuia Chinh phu.

2.1.2 Chinh sdch ciia nganh y té

—  Quyét dinh 35/2001/QD-TTg phé duyét “ Chién luoc chim séc va bao vé
stc khde nhan dan giai doan 2001-2010”

— Nghi dinh 43/2006/ND-CP vé tr chu, tw chiu trach nhiém vé thuc hién
nhiém vy, t6 chirc bd may, bién ché va tai chinh ddi véi don vi su nghiép cong lap
gitp bénh vién chu dong hon trong qua trinh hoat dong Luat Bao hiém y té

— Nghi dinh 62/2009/ND-CP quy dinh dong chi tra chi phi kham chita bénh
bao hiém y té nhim ning cao trach nhiém cua ngudi co thé bao hiém y té trong viéc
tuan thu phap luat vé bao hiém y té trong viéc kiém so4t chi phi kham chita bénh bang
bao hiém y té, han ché tinh trang lam dung bao hiém y té, dong thoi bao dam cong
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bang giita nhitng ngudi tham gia bao hiém y té.

— Quy ché bénh vién ban hanh kém theo Quyét dinh sé 1895/1997/QD-BYT
ngay 19 thang 9 nam 1997 cua B trudng bd Y té, quy dinh vé cong tac td chirc bénh
vién, nhi€ém vu, quyén han, chirc trach ca nhan, quan li bénh vién, chuyén mon 1a co so
dé cac bénh vién hoat dong.

— Luat kham chita bénh duoc qudc hoi thong qua ngay 23/11/2009 1a can cir
phap 1i cao nhit d6i véi cong tic kham chira bénh cia cac co s y té. Trong d6 quy
dinh ro quyén va nghia vu ctia ngudi bénh, nguoi hanh nghé kham bénh, chira bénh va
co s kham bénh, chira bénh; dicu kién d6i voi nguoi hanh nghé kham bénh, chira
bénh, co s& hanh nghé kham bénh chita bénh; 4p dung k¥ thuét, phwong phap mai
trong khdm bénh, chita bénh... chirng nhin ning cao chit lwong ddi véi co sé
kham bénh, chira bénh, ap dung cac tiéu chuin quan li chét lwong dé nang cao
chit lrgng kham bénh chira bénh.

2.2. Hé théng quan li chit lwong tai bénh vién Bach Mai

2.2.1. Gidi thiéu vé bénh vién Bach Mai

Bénh vién Bach Mai dugc thanh 1ap tor nam 1911, trai qua 100 ndm xay dung
va truong thanh, Bénh vién Bach Mai hién tré thanh bénh vién da khoa hoan chinh
hang dic biét du tién cla ca nude.

a) Co cdu nhan su cua bénh vién

b) Trang thiét bi va cac ky thuat cao di trién khai tai Bénh vién

¢) Co ciu to chirc

2.2.2. Qud trinh trién khai xdy dwng HTQLCL tai Bénh vién Bach Mai, giai
doan I (nam 2009-2010)

Nam 2009, 1anh dao bénh vién da quyét dinh chinh thtc xay dung va &p 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: khoi
phong ban, khéi can 1am sang va khdi 1am sang.

Muc tiéu cua khi xay dung HTQLCL tai bénh vién Bach Mai

- Poi moi phuong phap lam vi€e, don gian hoa cac thir tuc hanh chinh, rat ngn
thoi gian cung cap dich vu va timg budc minh bach héa qué trinh cung cip dich vu
g6p phan nang cao chit lwvong kham va chira bénh;

- Xay dyng phuong phap lam viéc khoa hoc, mang tinh hé thong, dam bao
chét luong dich vu cung cap thoa man yéu cau ctia khach hang, cac yéu ciu cta phap
luat va nhitng yéu cau riéng cia bénh vién;

- Chuan héa cic qué trinh kham va chita bénh, qua trinh phdi hop xu 1i cong
viéc trong cac don vi theo hudng hudng khoa hoc, hop 1i va phu hop phép luat;

- Nang cao hi¢u lyc va hi¢u qua cua cong tdc kham va chira bénh ngoai tra
thong qua viéc xay dung, thuc hién cac muc tiéu chét lugng va cai tién thuong xuyén
theo yéu cau cta tiéu chuén;

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

- Thiét 1ap cac kénh phan héi nhanh chong tir khach hang va cac bén lién quan
dé 13anh dao kiém soét va chi dao kip thoi cac hoat dong cua don vi;
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- Cung ) long tin, cai thién mbi quan hé va hinh anh ctua bénh vién véi bénh
nhan. Timg budc dap tmg va thoa méin yéu cau va mong doi ciia ngudi bénh.

Hé thdng quan li chat lugng ctia bénh vién trong giai doan I di duoc xay dung
va ap dung tai 15 don vi. HE théng van ban bao gém: So tay chat luong, chinh séch,
muc tiéu chat luong cua Bénh vién va cac don vi, 165 qua trinh cong viéc chinh dan
dugc chuin hoa, viét thanh quy trinh, dd dwgc phé duyét va phé bién 4p dung. Sau gan
I nam x&y dung HTQLCL, ngay 26/08/2010 (Qb so: 11929/Qb-QUACERT)
HTQLCL cua bénh vién da dugc cap chimg nhan phu hop tiéu chuan ISO 9001:2008
cua to chirc danh gia phu hop tiéu chuin Viét Nam tai 15 don vi.

Mot sb két qua dat dugc budc dau nhu sau:

- Nang cao chat lwong hiéu qua kham chita bénh, mdi khoa lam sang va cin
lam sang trién khai thanh cong it nhét 1 ky thuat chan doan/diéu tri méi; xay dung va
hoan thién trén 100 phac dd chan doan va diéu tri bénh thuong gap; Chuan hoa 165
quy trinh cong viéc tai don vi va bénh vién;

- Cong khai quy trinh kham chita bénh, duong day néng. Moi phan hoi khach
hang duogc xem xét trong vong 24 h;

- Nho trién khai nhiing bién phap tich cuc nén ngay diéu tri trung binh di giam
xudng < 12 ngay ké ca nhitng khoa c6 nhiéu bénh man tinh nhu Co xwong khdp;

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

- Hb so, tai liéu duoc sip xép khoa hoc, cac bude thuc hién quy dinh 13 rang,
dam béo tinh chinh xac vé thoi han, ddm bao sy kiém tra, gidm sét.

2.2.3. Mt sé chinh sdch hé tro trién khai HTOLCL ciia Bénh viégn Bach Mai

Véi muc tiéu nang cao chét lwong kham chita bénh, lanh dao bénh vién da chu
truong xay dung HTQLCL trong bénh vién, dé dam bao du 4an trién khai thanh cong
bénh vién da wu tién mot sb cac co ché, chinh sach hd trg cu thé sau:

a) Vénhan sy:

—  Giai doan xdy dyng HTQLCL (nam 2009-2010): Giam ddc bénh vién da
chi dinh 01 phé giam ddc phuy trach chuyén mon kiém dai dién lanh dao vé chét luong,
phu trach hoat dong quan li chét lugng tai bénh vién; ra quyét dinh thanh 13p Ban chi
dao trién khai xay dung hé théng quan li chat lugng tai bénh vién, trudng ban chi dao
la phao gidm dbc bénh vién, thanh vién ban chi dao 14 1anh dao cac don vi; chi dinh t6
thu ky gitip viéc ban chi dao vé trién khai HTQLCL tai bénh vién gdm 3 nguoi (1a can
b6 kiém nhiém tir khoa Dugc, Khoa Ho hap va Phong Ké hoach Tong hop).

—  Giai doan duy tri va cai tién HTQLCL sau ching nhén (tir thang 8 nim 2010):
bénh vién van giit nguyén ban chi dao va dai dién lanh dao vé chét lugng, tuy nhién do t6
thu ky ban chi dao 1a cac can bd kiém nhiém nén sau giai doan xay dung HTQLCL thi
khong tiép tuc tham gia nén chirc ning nay chuyén vé Phong Ké hoach Tong hop, do mot
pho phong kiém nhi¢m phu trach.

b) VéDPao tao:

—  Trong khudn kho du 4n trién khai HTQLCL trong giai doan 1, nim 2009-
2010, bénh vién da tién hanh dao tao cac ndi dung vé HTQLCL, gdm: nhédn thirc vé
chét luong va HTQLL cho Ban chi dao va hon 500 can bd nhan vién y té trong bénh
vién dé c6 nhéan thirc ban dau khi xdy dung HTQLCL. Dao tao vé phuong phap viét
cac van ban HTQLCL va tiéu chuan héa phuong phap lam viéc cho hon 20 can bo viét
van ban tai cac khoa phong; dao tao phuong phap danh gid ndi b HTQLCL theo tiéu
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chuan I1SO 9001:2008 va ISO 19011:2003 cho hon 30 can bd 1a danh gia vién noi bd
cua 15 don vi ap dung HTQLCL.

¢) V& Taichinh:

Viée xay dung HTQLCL theo tiéu chuén qudc tai bénh vién la mét hoat dong
maoi mé vi vay bénh vién can su ho tro ciia chuyén gia tu van chuyén nghiép vé dao tao
va huéng dan thyc hién. Lanh dao bénh vién da quyet dinh trich kinh phi tor Quy
nghién curu 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. Nhdm khuyén kich, ghi nhan sy déng gop
clia cac ca nhan tham gia xay dung cac quy trinh chuin cta bénh vién, mdi vin ban
duoc phé duyét, ban hanh &p dung déu duoc bénh vién thanh toan véi muc kinh phi hd
trg voi muc tdi thiéu 2triéu dong/vin ban.

d) Kiém tra va giam sat:

Bénh vién da ban hanh quy trinh danh gia ndi bo HTQLCL trong d6 quy dinh
cu thé Ve phuong phap va tan suat danh gia ndi b dinh ky HTQLCL it nhat 2 lan/nam
Puoc tién hanh boi cac danh gia vién ndi bd cia bénh vién di duoc dao tao va cip
chung chi.

e) Khen thuong:

Tai buodi 1& don nhan chung chi HTQLCL cua bénh vién dugc ching nhan phu
hop tiéu chuan ISO 9001:2008, ldnh dao bénh vién da trao bang khen va phan thuéng
cho 15 don vi va 24 can bo da co dong gop va thanh tich xuat sac trong viéc xay dung
va ap dung HTQLCL tai bénh vién.
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Chuong 3
PHAN TiCH NHUNG TON TAI CUA CHINH SACH PA BAN HANH VA BE
XUAT, KHUYEN NGHI CHINH SACH HO TRG BOI MOI NHAM NANG CAO
HIEU QUA HE THONG QUAN Li CHAT LUONG TAI BENH VIEN

3.1. Cac chinh sich hé trg ciia chinh phii
3.1.1. Nhitng ton tai ciia cdc chinh sdch dd ban hanh

Mic du trong thoi gian qua chinh phu dd c¢6 nhiéu chinh sach thuc diy hoat
dong chit lugng cling nhu khuyén khich viéc ap dung cac hé thdng quan 1i chat luong,
dac biét 1a viéc ap dung cac hé théng quan li chat lugng theo tiéu chuan ma dién hinh
1a 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 QP 118 cia
Téng cuc TCDLCL va bao cao khao sat trén 500 don vi di trién khai xdy dung
HTQLCL trén ca nude thue hién nim 2010 cia Trung tim Ning suat Viét Nam cho
thy, bén canh nhiing két qua dat duoc cac quyét dinh trén ciing boc 16 nhirng han ché
va kho khan vudng mic doi hoi phai dugc nghién clru, xem xét, dé xuét cac chinh sach
hd tro thich hop kip thoi dé day manh cong tac nay va nang cao tinh hiéu lyc va hiéu
qua cia HTQLCL trong cc co quan di ap dung trong thoi gian téi. Cu thé nhu sau:

a) Trach nhiém trién khai QD 118

Thoi gian qua, viéc trién khai Quyét dinh s6 144/2006/QP-TTg va
118/2009/QD-TTg con chua that dong déu, chua c6 sy phan cong, phan cap trach
nhiém cu thé cac Bo, nganh va dia phuong, ddc biét 1a trach nhiém ctua Ban Chi dao
ISO tinh, thanh phé. Mbt s6 b, nganh con cham tré trong viéc chi dinh cac don vi chi
tri dé trién khai QD 118 nhu: Tai chinh, Y té, Tai Nguyén va Moi trudng, Bao hiém xa
hoi Viét Nam. Hién nay méi c6 4 Bo va 17 tinh, thanh phd da xay dung va phé duyét
ké hoach ap dung cho cadc CQHCNN, don vi truc thugc. Cac B9, nghanh va 46 tinh,
thanh phd chua rd viéc xdy dung va phé duyét ké hoach trién khai 4p dung theo yéu
cau tai QD 118 (phai hoan thanh trudc 31/3/2011).

b) Xac dinh pham vi 4p dung HTQLCL

Hién tai dd c6 gan 2000 co quan HCNN trién khai 4p dung, ddnh gia chimng
nhan va duy tri HTQLCL theo TCVN ISO 9000, tuy nhién do pham vi ap dung
HTQLCL chi chon mét s6 hoat dong cua co quan dé ap dung nén dan dén tinh trang
cuc bo trong hé théng. Theo quy dinh vé pham vi ap dung ciia QD 118 thi toan b cac
hoat dong lién quan dén giai quyét thu tuc hanh chinh cho ¢4 nhan va t6 chtc phai
dugc xay dung ap dung.

¢) Nhan thire cua lanh dao va CBCC dbi vai viee xay dung HTQLCL

DPé dam bao trién khai thanh cong va duy tri mot cach c6 hiéu quan HTQLCL
do6i hoi can ¢6 nhan thic dang dan va cam két manh mé ciia 1anh dao cac cap trong to
chte va su tham gia cua toan thé CBCC. Tuy nhién, trong qua trinh trién khai nhiéu to
chtrc khong tién hanh dao tao nhan thuc diy du, khong tuyén truyén va gido duc
CBCC nén nhén thirc vé viéc can thiét trién khai va duy tri HTQLCL con phién dién
dan dén viéc 1anh dao chi giao viéc trién khai ISO cho mdt can bd chiu trach nhiém
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thuc hién va coi ddy nhu mot du an can lam dé thuc hién quyét dinh cua chinh phu can
hoan thanh trong vai thang. Piéu dé dan dén viéc hé thong mang tinh hinh thirc, khong
6 tinh hiéu luc, hiéu qua.

d) Hoat dong tu van xay dung HTQLCL

Hién tai cac t6 chirc tu vén, chuyén gia tu van thuc su d3 cung cap dich vu tu
Van x@y dung HTQLCL trong co quan hanh chinh nha nu6c, giup rat ngan qua trinh
trlen khai, tuy nhién trong qua trinh tu van cho cac co quan hanh chinh van con cac
van dé ton tai can khéc phuc.

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

- Khao sat, danh gia thuc trang hién trang hoat dong ctia co quan va xay dung
ké hoach trién khai chi tiét, ké hoach vin ban cia HTQCCL;

- Pao tao nhan thitc vé HTQLCL theo TCVN ISO 9000 cho toan thé can bd
cong nhéan vién; Pao tao vé phuong phap viét cac loai vin ban ciia HTQLCL; Déo tao
vé phuong phap danh gia ndi bd HTQLCL theo tiéu chudn TCVN ISO 9000.

- Trén co so chirc nang nhiém vu cua co quan, huéng dan don vi xay dung céac
quy trinh cong tac, quy trinh khéc phuc sai 18i, quy trinh kiém soat sy khong phu hop...

- Huéng dan 4p dung HTQLCL tai co quan.

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

- Huéng dan khic phuc/cai tién HTQLCL.

Tuy nhién, mét s t6 chirc tu van trong qua trinh tu van cho céc co quan hanh
chinh da boc 16 mot sé nhuoc diém sau:

- Khéng dao tao kién thie veé ISO 9000 mét cach day du cho co quan dugc tu
van;

- Chay theo thoi gian va lgi nhuén, khong hudng dan co quan dugc tu van cach
xay dung hé thong tai liéu, quy trinh ma viét thay, vi vay khong dat dugc hiéu qua
thuc su cua hé thong.

- Ban than mot s6 to chiic tu van khong dao tao t6t cac chuyén gia ciia minh,
khong tuan thi nguyén tic st dung chuyén gia tu van di diéu kién, ddn dén c6 chuyén
gia tu van khong du trinh do vé quan li hanh chinh nha nudc, vé HTQLCL van tham
gia hoat dong tu van.

e) Hoat dong danh gia chirng nhan d¢6i HTQLCL

Theo quy dinh, dé danh gia HTQLCL cho co quan hanh chinh, t6 chitc ching
nhan phai c6 du diéu kién méi dugc tham gia hoat dong danh gié va phai thuc hién cac
ndi dung sau:

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

- Xem xét, danh gia toan b HTQLCL theo chuan muc caa TCVN ISO
9001:2000.

- Phaét hién sai 15i trong hé théng van ban va thuc té hoat dong cua co quan,
yéu cau khic phuyc.

Mot s6 ton tai dién hinh cta t6 chirc danh gia 1a:

- Khong khach quan trong danh gid HTQLCL ctia co quan hanh chinh da
duoc xay dung.

- St dung chuyén gia danh gia khong du niang luc, khong 1am hét trach nhiém
ctia minh dé gitp co quan hanh chinh phat hién sai 13i trong qua trinh hoat dong.
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3.1.2. Khuyén nghij gidi phdp chinh sdch

Dé khic phuc céc ton tai trén Chinh phii cAn nghién ctru tién téi ban hanh mot
cac van ban quy dinh, huéng dan ci thé cac ndi dung sau:

a) Quy dinh rd 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 nguoi dimg dau co quan HCNN;

b) Huéng dan vé cach thirc lya chon pham vi ap dung HTQLCL trong ting
loai hinh co quan HCNN, nhu: cic S6, UBND Thanh phd, Quén, Huyén, X&, cic bénh
vién, cac truong hoc... dé cac don vi co thé lya chon pham vi ap dung cho phu hop véi
diéu kién, nguén lyc va 19 trinh phat trién chung. Déng thoi ¢6 thé chia sé va hoc héi
13n nhau giira cac ving mién, dia phuong trén ca nudc;

¢) Quy dinh cy thé mot sb ndi dung dao tao, thoi lugng dao tao, ddi tuong dao
tao can thiét khi xay dung, ap dung va cai tién HTQLCL tai don vi nham dam bao co
nhan thirc day du vé muc dich, ¥ nghia va phwong phép trién khai HTQLCCL trong
ting co quan tir linh dao dén CBCC.

d) Quy dinh cu thé vé co quan chiu trach nhiém kiém tra, giam sat va co ché
kiém tra giam sat chat lugng cua hoat dong tu van, ching nhén cua cac ca nhan, to
chirc hanh nghé vé tu van va ching nhan tai Viét Nam.

e) Quy dinh céc chirc danh, ngach bac ciing nhu yéu cau vé k§ ning, kién thirc
cu thé ddi véi can bd can phai co dbi véi mdi chuc danh, ngach bac trong linh vuc
quan li chat lugng va qua d6 chinh thirc thira nhan quan li chat lugng 1a mot nghé
chuyén mén nhu moi nganh nghé chuyén mén khac can phai c6 trong mét to chirc. Co
nhu vay chat lwgng méi cé thé tré thanh van hoa va quan 1i chat lugng méi trd thanh
hoat dong thudng xuyén va khong thé thiéu cia mot to chirc;

3.2. Cac chinh sach hd tro cia B§ Y té
3.2.1. Nhitng ton tai ciia cdc chinh sdch dd ban hanh

MiacduBoY té da rat nd luc trong viéc ban hanh céc chinh sach dé cai tién
chat lugng tai cdc bénh vién nhu da duoc trinh bay & Chwong II. Tuy nhién, mot phan
do trinh d6 quan li cia cac bénh vién con ¢ mirc thap, hiéu biét va nhan thirc vé chat
luong clia cac cap trong bénh vién con chua dong déu, kha nang kiém soat va quan li
cac qué trinh hoat dong con kém, thiéu cap nhat va hoc hoi vé cac phuong phép quan 1i
moi..., d@)ng thoi do chua c6 cac chinh sach hd tro thich hop cua bénh vién ciing nhu
tir cac co quan quan li cp trén nén viéc ap dung cac cac cong nghé quan i méi va hé
thong quan i chat luong da xdy dung tai cic bénh vién chua dugc duy tri va phat huy
hiéu qua sau khi ching nhan. Piéu nay thé hién qua cac han ché cu thé trong cac bénh
vién cong nhu sau:

a) Thiéu ddo tao va trang bi cac kién thirc can thiét dé xay dung, duy tri va cai
tién vé HTQLCL

— Lung tang khi lya chon mé hinh HTQLCL tai giai doan ban dau. Nhu da
phan tich ¢ trong muc 1.2.6, chuong 1, c6 rat nhiéu cach tiép can déi véi HTQLCL,
viéc lwa chon tiép can xay dung HTQLCL theo tiéu chan hay phi tiéu chudn 1a tuy
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thudc vao tung bénh vién. Trong Ludt kham chira bénh da dugc Quéc hoi thong qua
ngay 23/11/2009 c6 dé cap dén viéc chirng nhan nang cao chit luong ddi véi co s
kham bénh, chita bénh, 4p dung cac tiéu chuin quan li chét luong dé nang cao chét
lrong kham bénh chita bénh nhung hién chua c6 théng tu hudng dan trién khai nhu
thé nao cong tac nay trong bénh vién. Trong khi nhén thirc ciing nhu thong tin vé cic
m6 hinh HTQLCL trén thé gi6i khong duoc thudng xuyén va cap 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 xay dung Hé thdng chat lugng, ldnh dao
coi viéc dat dugc chirng nhan ISO 9001:2008 1a mot trong nhitng muc tiéu can dat cta
bénh vién, tuy nhién sau khi muc ti€u nay dat dugc thi lanh dao td chire khong théy
dugce myc tiéu vu tién gan véi viée duy tri va cai tién HTQLCL.

b) Chua c6 quy dinh chinh thirc vé chitc ning, vi tri quan li chat lugng trong
bénh vién
— Nhin tir gbc d6 quan i, viéc xay dung va ap dung H¢ thdng chat lugng theo
tiéu chuan 1a mot nd lyc cta bénh vién trong viéc trién khai chuc nang quan li chat
lugng - ma trude d6 ciing da dugc trién khai nhung ¢ muac d6 thap hon. Ciing nhu
viéc trién khai cac chirc nang quan li khac nhu nhan su, tai chinh..., viéc trién khai
chtic nang quan 1i chat lugng ciing doi hoi mot moé hinh co céu to chirc thich hop.
Trong giai doan xay dung H¢ thdng trudc khi chiing nhén, chiic niang nay dugc thuc
hién chi yéu béi mot nhom lién chirc nang, khong thuong tryc - thuong duoc goi la
Ban chi dao ISO hay T6 ISO. Tuy nhién, thuc té tai nhiéu t6 chirc cho thiy md hinh
Ban ISO hay t6 ISO hoat dong khong hiéu qua trong giai doan duy tri va cai tién Hé
thdng chat luong sau ching nhan. Diéu nay dan dén mot thuc té nhiéu bénh vién sau
khi dat duoc ching nhan ISO dé khong co dugce cau tra 1oi thong nhat cho céc ciu hoi
nhu “Ai chiu trach nhiém véi chat lugng hoat dong cua He thong chat lugng?”, “Ai la
ngudi xac dinh xem Hé thong chat luong s& nhu thé nao va can gi trong 3 ndm, 5 nam
hay xa hon?”...Hién tai, trong Quy ché bénh vién do Bo Y té ban hanh nam 1997
cling khong c6 quy dinh vé cu thé trong co cau to chtrc clia cac co cdu to chirc cia cac
bénh vién da khoa, chuyén khoa hang I, II, III vé churc nang quan li chét lugng va vi
tri ctia can bo 1am cong tic quan li chit luong trong bénh vién vi thé din dén tinh
trang chirc ndng nay chua dugc thira nhdn mot cach chinh thirc va thuong can bd lam
cong tac nay hién tai da sé 1a kiém nhiém.
— Viéc duy tri va cai tién HTQL Ia mot cong viéc mdi, duge phat sinh sau khi

hé théng quan li chat lwong duoc xay dung. Viée ndy yéu ciu can bd 1am cong tac
quan li chat lugng tai cac bénh vién (Pai di¢n lanh dao vé chét luong -QMR, cén bo
thu ky/diéu phdi vién ISO)can c6 cac kién thirc va ky ning vé cai tién HTQLCL mot
cach hé théng, déy da va dugc cap nhat thuong xuyén moi dam bao duy tri va cai tién
mdt cach hiéu qua HTQLCL. Trong qua trinh xay dung HTQLCL thi cac kién thuc va
k¥ niang nay do bén tu van cung cip thong qua dao tao va huéng din thuc hién. Khi
du 4an két thuc thuong ¢ giai doan bénh vién da hoan thanh viéc danh gia cép ching
chi ISO thi khong con su hd tro cua cac chuyén gia tu van 1am boc 16 su thiéu hut vé
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ning lyc ciia bénh vién trong viéc nay. Ngoai ra, trong mot sd truong hop QMR
va/hodc thu ky/diéu phdi vién ISO nghi viéc, chuyén cong tac, to chirc bo nhiém
ngudi thay thé ma ¢ thé ngudi nay chua tirng ¢ kinh nghiém va dugc dao tao vé xay
dung, thuc hién va kiém soat HTQLCL lam cho hé théng bi gian doan dan tré nén

hinh thtrc va 16i thoi véi hoat dong tac nghiép hang ngay cua bénh vién.

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

— Thong thudng dé c6 thé tré thanh mot chuyén gia danh gia noi bd co du
nang lyc thi ngoai cac yéu td vé kién thirc, k§ nang chung, mot chuyén gia danh gia
ndi bo can duoc huéng dan va kém cip qua khoang 4-5 cudc danh gia. Tuy nhién, dén
khi dugc danh gia ching nhén thi thuong mot Hé théng chat lugng mai chi duge danh
gi4 nodi bo khoang 2 lan, ma khong phai chuyén gia danh gia noi bd nao ciing tham gia
day du va duoc huéng din trong hai 1an danh gia nay. Trong qua trinh xdy dung
HTQLCL, ning lyc danh gia ndi bo thuong duge cung cap chi yéu bdi t6 chirc tu
van/hudng dan. Ngoai ra, viéc thiéu ning luc danh gia ndi bo véi nhiéu don vi con &
tinh trang trdm trong hon do van dé thay d6i vé nhan sy (ngudi nghi, nguoi chuyén
cong tac moi).

— Viéc mot to chirc chuyén dbi tir hinh thic quan 1i theo ménh 1énh (cac
thong bao, quyét dinh, dé nghi, yéu cau...) sang quan li theo hé thong véi cac qua
trinh cong viéc, quy dinh, huéng dan lién két chat ché véi nhau yéu cau to chire phai
x4c dinh, véi moi tai lidu, rd rang “chu s hitu” va cac “bén lién quan”, trach nhiém
va cach thirc phéi hop trong viéc stra doi, cap nhat tai liéu. Trong qué trinh hoat dong,
khi nhiing can cur dé xay dung cac van ban thay d6i nhu cac vin ban quy pham phap
luat, yéu cau khach hang va cac bén lién quan... thi hé thong van ban cua bénh vién
can dugc cap nhat kip thoi dé dam bao khong can tr6 hoat dong quan li chung ciing
nhu tinh hiéu luc cua hé thong quan li chét luong. Nhung trén thyuc té, nhiéu bénh vién
sau khi ching nhan HTQLCL thi thudng khéng ton tai ban ISO va can bd phu trach
ISO nén hay chuyén vé dau mbi van ban vé cac don vi ma khong rd cach thuc thuc
hién viéc xem xét dinh ky va cdp nhat vin ban khi can thiét. Diéu d6 dan dén tinh
trang hé thdng van ban 13i thoi véi thyc té.

d) Thiéu co ché khuyén khich dong vién, khen thuong thich hop ddi voi viée
ap dung, duy tri va cai tién HTQLCL tai cac bénh vién

Thong thuong khi mot t6 chuc xay dung HTQLCL thi mdt loat cac chuan muc
vé nang lyc, nhan thirc va hanh vi méi ciing dong thoi duoc thiét 14p. Su thanh cong
ctia HTQLCL phu thudc rat nhiéu vao kha ning hinh thanh va cung c6 théi quen thuc
hién va tuén thi cic chuin muc méi nay. Dén luot minh, diéu nay lai phu thudc vao
viéc co ché khuyén khich, dong vién, khen thudng va ky ludt co gin véi va hudng vao
murc d6 thuc hién va tuén thu cac chuan myc moi hay khong. Trong phan 1én cac
truong hop, cac quy dinh vé khuyén khich, dong vién, khen thuong va ky luat dugc
hinh thanh trudc khi trién khai xay dung HTQLCL va vi thé, thong thuong, khong
dugc cap nhat dé phan anh nhiing nhu cAu méi phat sinh tir vi¢c thyc hién, duy tri va
cai tién HTQLCL.
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e) Kha ning trién khai chién lugc va hudng vao cai tién hiéu qua hoat dong
ciia Hé théng chit luong thép.

Mot cach li tudng, viéc xay dung Hé théng chat luong can phai dat dugc ba
muc tiéu co ban 1a trién khai chién luoc (va do ludng), tiéu chuan hoa hoat dong va
ning cao ning lwc/nhan thirc. Tuy nhién, trong phan 16n cac truong hop, cac don vi
dung HTQLCL ma dac biét 1a theo mé hinh tiéu chuén ISO 9001 méi chi chu trong
dén muc tiéu tiéu chudn héa hoat dong (théng qua viéc xay dung cac quy trinh, quy
dinh, hudng dan/biéu miu) ma chua chu trong ding muc dén viéc trién khai chién
lwge thong qua viée phat trién hé thdng cac tiéu chi cho hoat dong chit luong - Key
quality performance indicators (KQPISs), thiét 1ap va quan 1i cac muc tiéu, chi tiéu chat
luong mot cach nhét quan vdi chinh sach chét luong, va cao hon 1a véi chién luoc cua
t6 chtrc. Diéu nay dan dén mot thyc té 1 nhiéu don vi sau khi 4p dung HTQLCL (v&i
cac quy trinh, quy dinh, hudng din) da khong thé dinh lugng duoc cac loi ich vé hiéu
qua hoat dong ma viéc ap dung ISO 9000 mang lai, cling nhu khong tra 161 dugc cau
hoi “Can cai tién & dau?” hay “Hoat dong cai tién can hudng vao ddi tugng/khu vuc
nao?”.

f) Thiéu viéc st dung mot cach day da va hiéu qua cac cong cu quan li phuc
vu cho hoat dong cai tién.

Thong thuong, phﬁn 16n cac du an xay dung HTQLCL thuong mang lai nhimng
céi tién trong thoi gian ngan ngay sau khi Hé thong chat luong dugc xay dung va ap
dung, nhd cha yéu vao cac nd Iyc tiéu chuan héa hoat dong chat lugng véi cac quy
trinh, quy dinh va chuan muc khac. Tuy nhién, sau mot vai nam ap dung HTQLCL
mirc d§ thuc hién cac hoat dong cai tién ngay cang chdm va mo nhat so v4i cac hoat
dong khac. Diéu dang tiéc nam sau thuc té nay 1a nhiéu don vi da khong nhin nhan
rang HTQLC theo md hinh tiéu chuan chi 14 mot khung quan 1 co ban ma va né can
dugc bd sung cac cong cu quan 1i thich hop dé gia tang hiéu qua, hay néi mot cach
khac, viéc ap dung HTQLCL chi la budce khoi dau trén con duong quan li chat luong
cua to churc. DPé o thé giup cho HTQLCL ngay cang duogc cai tién, to chirc can xac
dinh va sir dung cong cu quan 1i thich hop cho cic muc dich nhu ngin ngira sai 16i
(FMEA, Porka Yoke...), cai tién lién tuc (5S/Kaizen), danh gia tinh trang hoat dong
chat lugng va xac dinh cac co hoi cai tién (thuong 1a cic cong cu thong ké), danh gia
va lya chon cac co hoi cai tién (chi phi chat luong va quan li du an), thye hién cac du
an cai tién (quan li thay doi, dao tao/huong dan...), theo ddi va phan tich két qua cac
du 4n cai tién (cong cu thdng keé, chi phi chat lugng). Nguy co nay néu xuat hién dong
thoi voi nguy co vé khong cé hé thong cac KQPIs thich hop va nang luc danh gia ndi
bo thap s€ lam cho hoat dong cai tién HTQLCL cua t6 chirc hoan toan bi té liét.

g) Thiéu sy lién két mot cach co hiéu qua gitta hoat dong quan li chat luong va
cac hoat dong quan li khac trong t6 chirc

Quan 1i chat luong 1a hoat dong “lién chirc ning” va can duoc trién khai nhat
quan, day du tai tit ca cac cAp va chic ning cua to chirc. Mot trong nhiing thach thic
co ban véi viée trién khai HTQLCL 14 1am té nao dé cac bd phan quan i khac cam
nhan dugc mot cach day du su lién quan va gia tri cia HTQLCL trong hoat dong cta
minh, ma khong phai 1a sy chéng chéo, “rudm ra” vé mit thu tuc. Kinh nghiém tai
khong it cac td chuc da ap dung HTQLCL cho théy sau mot s6 nam thue hién, t6 chirc
van loay hoay v&i cac cau hoi nhu “Chét lwgng san pham hay chit lugng hoat dong?”,
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“Khach hang bén ngoai hay ca khach hiang bén trong?”, “Pham vi cia HTQLCL dén
dau?” “Chinh sach chit lugng khac gi véi chién luge t chirc?”, “Cé su khac biét nao
gifta muc tiéu chat luong va muc tiéu san xuit kinh doanh?”. Tiép can khong thoa
dang trong giai quyét mdi quan hé nay thudng dua cic to chirc dén mot trong hai thai
cuc ddi 1ap nhau. Trong trudng hop thtr nhét, cac to chic ¢ thé ty bang long v6i mot
HTQLCL qué bo hep véi cac hoat dong cung cip dich vu. Diu thudng thiy trong cac
t6 chirc str dung tiép can ndy 13 c¢6 nhiéu ngudi, bo phan cam thiy the o véi HTQLCL
va tu coi minh 1a “ngoai h¢ théng” Truong hop th hai 14 cac to chtce “lanh ling” ap
dat HTQLCL mot cach “cung nhic” vao toan bo cac hoat dong ma bo qua cac “dac
thu” cua céac linh vuc hoat dong nay. Viéc chon cach tiép can nay thuong dan dén hién
tuong “can bd ISO” chi dan cho cac nhan vién nghiép vu va tao su “uc ché” cua cac bd
phan vi cam giac bi ap dat ma khong thuc sy bi thuyét phuc bdi cac chuian muc méi
trong HTQLCL.

3.2.2. Khuyén nghi gidi phdp chinh sdach

Dé khic phuc cic han ché néu trén va trong khi chd doi mot nghi dinh cua
Chinh phu quy dinh chie danh va ngach bac trong linh vuc quan li chat luong, Bo Y
té can sém ban hanh mot thong tu hudng dan viéc quan 1i chét luong tai cac bénh
vién, dac biét 1a tai cadc bénh vién cong trong d6 lam rd cac ndi dung sau:

a. Nguyén tac t6 chirc thuc hién quan li chét lugng

— Lay nguoi bénh lam trung tdm. Bénh vién phai quan tdm dén sy hai long va
nhu cau cta ngudi bénh, lay ¥ kién va tiép thu nhimg phan hoi ctia nguoi bénh dé dua
ra cac giai phap quan li chat lugng d4p tmg nhu cau va sy mong doi clia ngudi bénh;

— Lanh dao bénh vién phai dat nhiém vu xdy dung, ap dung, duy tri va cai tién
lién tuc hé théng quan li chat lugng 1a nhiém vu trong tdm va xuyén sudt cia bénh
vién;

— T4t ca can b, vién chirc trong bénh vién phai nhan thic va tham gia vao céc
hoat dong quan i chat luong bénh vién;

— Céc quyét dinh lién quan dén xay dung tiéu chuin chét luong, hoat dong cai
tién chat lugng bénh vién phai dya trén co so thuc tién, co s& khoa hoc va c6 cac bang
chtng cu thé;

— Quan li chét lugng phai theo hé thong, bao dam cai tién lién tyc.

b. Nhiém vu quan 1i chat luong bénh vién

— Xay dung ké hoach va chuong trinh quan 1i chat luong;

— Ap dung tiéu chuan, mo hinh, phuong phap quan li chat lugng;

— Thiét 1ap co sé dit liéu vé& quan 1i chit lvgng bénh vién;

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

— Té chtre thyc hién cac quy chuan ky thuat qudc gia, quy dinh, quy ché, huéng
dan chuyén mén 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 lugng dinh ky tai bénh vién.
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c. Xac dinh diéu kién dam bao duy tri va cai tién hoat dong quan 1i chat
luong

— Co céu t6 chirc vé quan li chét lugng trong bénh vién,;

— Xac lap chirc danh, trach nhiém va quyén han ciia timg thanh vién trong co
cAu td chuc quan li chat luong trong bénh vién;

— Bao dam nguén nhén luc va dao tao vé quan li chét luong;

— Bao dam diéu kién vé trang thiét bi va phuong tién;

— B§ tri kinh phi hang ndm cho hoat dong quan li chit luong.

3.3. Cac chinh sach hé trg ciia bénh vién Bach Mai
3.3.1. Nhiing ton tai ciia chinh sich hién tai

Qua qua trinh theo doi, van hanh va danh gia ngi b HTQLCL trong hon 1 nam
qua tai bénh vién Bach Mai, hé thong ciing boc 160 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 s quy trinh, biéu mau trong HTQLCL cua cac don vi con nhiéu diém
chua phu hop véi thyuc té thay d6i co cu t6 chirc ciia cac phong ban, chirc ning nhiém
vu nhung chua duge cap nhat kip thoi ddn dén tinh trang lung ting cho nguoi thuc
hién;

- Nhiéu quy trinh d& dugc ban hanh nhung chua thue su thau hiéu & cac cap
trong bénh vién, do thoi gian 4p dung ngan va khdi lwong van ban ban hanh nhiéu;

- Nhiéu quy trinh pham vi ap dung 1a toan vién, tuy nhién giai doan dau
HTQLCL méi chi ap dung tai 15 don vi con gan 30 don vi chua trién khai nén dan dén
viéc trién khai con cuc bd va chua c6 hiéu luc hiéu qua toan dién trén moi bo phan va
moi hoat dong. Pic biét 14 quy trinh lién quan truc tiép dén kham va chita bénh;

- Viéc tién hanh danh gia ndi b6 HTQLCL chua dugc danh gia dinh ky (it
nhat 02 1an/nam theo quy dinh), viéc danh gia ndi bd HTQLCL chi dugc tién hanh sau
gan 01 nam (ké tir khi danh gia chting nhan) va trudce ky danh gia giam sat cia to chirc
chtng nhan 01 thang. Piéu nay din dén nhiéu yéu cau khic phuc, cai tién dugc dua ra
cua lan danh gia trude do chua dugce 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 t6 thuong truc ban chi dao dugc lap voi 3 can b kiém nhiém tur khoa
hé6 hép, khoa dugc va phong ké hoach tong hop. Tuy nhién, khi hé thong o giai doan
duy tri va cai tién thi 3 can bo nay khong gitr vai tro t6 thuong truc ban chi dao
HTQLCL nita. Viéc theo ddi, duy tri va cai tién HTQLCL chuyén vé phong KHTH va
giao cho 01 pho phong kiém nhiém, 01 nhan vién moi thyc hién. Do khong theo theo
tir dau duy an, khong dugc dao tao day du vé phuong phap trién khai, xay dung, cai t1en
nén cac can bo moi tiép quan nay gap nhiéu khé khan, lang ting trong qué trinh trién
khai cac hoat dong duy tri, cai tién va mo rong HTQLCL ciing nhu hudéng dan thyc
hién cong tac tai tai cac don vi trong toan bénh vién;

- Dao tao nhén thirc, phuong phap, k§ nang va cong cu dé duy tri va cai tién
HTQLCL chua duoc tién hanh dé cung cip cac kién thic co ban cho cic can bd lam
cong tac quan li chét lugng tai bénh vién. Theo két qua khao sat 40 can bd lanh dao
trong HTQLCL cta bénh vién, trong khudn khd nghién ctru ctia luan vian nay cho thay:
100% can bd lanh dao viéc 4p dung HTQLCL 1a can thiét, 98% cho rang HTQLCL la
cong cu hiéu quan dé lanh dao kiém soat cong viéc va 100% cho rang dé ap dung, duy
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tri va cai tién HTQLCL 1a can thiét nhung két qua khao sat cling cho thay 90% can bo
chua tham gia cac khéa dao tao vé quan 1i chat lugng;

- Céc muc tiéu chat luong dang thiét 1ap riéng chua duoc gin két vé6i cac chi tiéu
hoat dong chung cua céc don vi va cta bénh vién, do d6 viéc theo doi, danh gia chua dugc
thuong xuyén. Viéc dat dugc hay khong cac muc ti€u chat luong tai cac don vi cling chua
gin két voi co ché danh gid mirc d6 hoan thanh cong viée, thi dua va khen thudng cua ca
nhan, don vi hang thang, hang nam;

- No6i dung hop xem xét cua lanh dao vé chét lugng chua duogc léng ghép voi
cac cudc hop giao ban dinh ky ctia bénh vién do d6 viéc xem xét tinh hiéu luc va cac
co hoi cai tién dbi véi HTQLCL chi dugc thyc hién sau mdi 1an danh gia ndi bo dinh
ky (01 nam/lan) khién cho viéc cai tién hé théng chua dugc thuc hién thuong xuyén,
lién tuc;

- Chua c6 nhiing hoach dinh va phan bo cu thé vé tai chinh hang nam ddi voi
viéc duy tri va cai tién HTQLCL;

- Co s¢ dir liéu phuc vu cong tdc quan 1li cadc hoat dong cua bénh vién con
phan tan, chua duoc két ndi dé chia sé va sir dung trong toan vién. Do cac don vi hién
dang st dung cac phan mém khac nhau nhu: phan mém quén 1i ké toan, quan li bénh
nhan ndi tra, bénh nhan kham bénh ngoai tra, quan 1i dugc, phan mém quan li phong
xét nghiém... dugc thiét ké boi cac nha cung cép khac nhau, dya trén chuong trinh
khac nhau nén khong tich hop duoc khi két ndi. Viéc nay dan dén tinh trang dit liéu
cuc bo theo timg mang, mat thoi gian tong hop, phan tich, bao cédo cho qua trinh ra
quyét dinh quan 1i 14 cho hé thong giam tinh hiéu qua.

3.3.2. Khuyén nghi gidi phdp chinh sdach

Dé khac phuc 16i hé théng néu trén ciing nhu chu dong day manh hoat dong
chat lugng cua bénh vién, Bénh vién Bach Mai can 4p dung moét s6 chinh sach cu thé
nhu sau:

a) Chinh sach vé tai chinh

Dé 1uon luén dam bao di nguodn luc tai chinh cho viéc ap dung, duy tri va day
manh hoat dong quan li chat lwong, bénh vién can c6 mdt chinh sach 16 rang vé tai
chinh nhu viéc quy dinh trich mot ty 1¢ phan trim nhat dinh trong tong doanh thu cho
cac hoat dong lién quan dén quan i va cai tién chét luong, thanh 1ap quy khen thudng
céc sang kién cai tién chat luong, guong dién hinh trong linh vyc chét lwong hay cac
cudc thi vé chii d& chat luong.

b) Chinh sach vé t6 chuc

Hinh thanh mot phong quan li chét lugng 1am nhiém vy xay dung cac ké hoach
chat lwong hang ndm, nghién ctru-dé xuit va té chic trién khai ap dung cac cong cu
quan 1i chit luong moi phuc vu yéu cau cai tién chat lugng tai cac phong/khoa, xiy
dung co so dir liéu vé quan li chat lugng cua toan bénh vién, chi dao va gidm sat viéc
trién khai ap dung cac cong cu quan li chat luong tai cac don vi, phdi hop véi cac
phong khoa xdy dung b cac Chi sd chit luong ciia bénh vién (KPQIs), to chirc va
thuc hién cong tac danh gia chét luong noi bo tai cac phong/khoa, 1ap ké hoach dao tao
va dao tao lai ddi voi doi ngii can b truc tiép lam cong chat lugng trong toan bénh
vién cling nhu cac can bd, nhan vién c¢d lién quan.
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¢) Chinh sach nhan sy

Trong khi chua c6 Nghi dinh cta chinh phi quy dinh cac chirc danh trong linh
vuc quan li chét luong va dé hoat dong chét luong dugc duy tri lién tuc va c6 nguoi
chiu trach nhiém cu thé, bénh vién nén bd nhiém mot Giam ddc chat luong ¢o6 vi tri
tuong dwong véi mot phod giam dbe bénh vién dé giup Giam ddc bénh vién diéu hanh
moi hoat dong lién quan dén chat luong trong bénh vién. Giam ddc chat luong co thé
khong c6 kién thirc vé y khoa nhung nhat thiét phai 1a nguoi am hiéu vé hoat dong
chét lwong va quan 1i chat luong. Giam dbc chat luong 14 ngudi truc tiép chi dao diéu
hanh moi hoat dong ctia phong quén li chat luong va chiu trach nhiém trude Giam ddc
bénh vién vé& moi hoat dong lién quan dén chat luong cia bénh vién.

d) Chinh sach dao tao

Dé hoat dong chat luong tré thanh van hoa cia bénh vién, dao tao nhan thic ddi
v6i céc cap lanh dao ciing nhu toan thé nhan vién trong bénh vién 1a cong viéc thuong
xuyén vi chi ¢6 qua nhén thirc méi thay d6i duoc hanh vi.

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

Dé hoat dong chat luong duge xem xet va danh gia thuong xuyén gan hen voi
cac hoat dong cung cip dich vu, bénh vién can xdy dung céac chi s6 danh gia vé chét
lugng cung véi cac chi sd hoat dong khac dé danh gia muc do hoan thanh cong viée
dugc giao hang thang. Céac chi s nay 1a cin ctr dé xép muirc do hoan thanh cong viéc
va murc luong/ thudng ciia cac don vi hang thang. Nhu vay hoat dong chat lugng mai
dugc danh gia thuong xuyén va cac don vi phai thuc hién nghiém thc, c6 hi¢u qua vi
anh hudng tryc tiép toi thu nhap hang thang ciia tng tap thé va ca nhan trong to chiic.
DPong thoi, bénh vién can cé chinh sach khen thuéng rd rang. Thong qua viéc khen
thuong cé thé xay dung duge cic md hinh tét, cac gwong dién hinh trong hoat dong
chat lwong. Viéc khen thudng co thé ap dung cho tap thé hay c4 nhan thong qua cac
cudc thi hay cac giai thuong ton vinh vé chét luong./.
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KET LUAN

Dich vu y té 12 mét dich vu kha dic biét. V& ban chit, dich vu y té bao gdm céac
hoat dong duogc thyc hién boi nhan vién y té nhu kham, chita bénh phuc vu bénh nhan
va gia dinh. Thuc té, nguoi bénh it khi danh gia chinh xac chat luong dich vu y té mic
du ho c6 thé cam nhan qua tiép xtc v6oi nhan vién y té, trang thiét bi, co s& vat chit.
Mot ngudi bénh duoc phau thuat kho long biét duoc “chat luong” cua ca mé nhu thé
nao, ngoai trir cam giac dau sau md va vét mo duoc nhin thy.

Chét lugng dich vu y té bao gém hai thanh phan: chit lvong k¥ thuat (technical
quality) va chat luong chire nang (functional quality). Chét luong k¥ thuat 1a sy chinh
xac trong k¥ thut chan doan va diéu tri bénh. Chat lugng chirc nang bao gdm cac dac
tinh nhu: co s& vat chat bénh vién, thai do giao tlep cua nhan vién y té, cach thuc to
chttc quy trinh kham chita bénh ma ngudi bénh phai thyc hién, cach thirc bénh vién
cham s6c nguoi bénh.

Chi c6 nhan vién trong nganh y té 1 nhitng nguoi duoc trang bi du kién thirc dé
c6 thé danh gia chat luong k¥ thuét cua dich vu y té. Ngudi bénh hiém khi ¢6 kha ning
nhan dinh va dénh gia chat luong k¥ thuat. Trong da s6 cac truong hop, nguoi bénh
danh gia dich vu y té dua vao chét luong chirc ning hon 1a chit luong ky thuat.

Cac chuong trinh dao tao nhan lyc vé chuyén mén va quan li trong nganh y té
tir trude dén nay chu yéu chu trong dao tao kién thic va ky nang dé dam bao chat
luong k¥ thuat ma it quan tdm dén cac kién thirc va ki ning dé dam bao cung cap chat
luong chirc ning. Bén canh do, tinh canh tranh cia cac dich vu y té trong thoi gian qua
khong cao. Cac yéu td trén lam cho chat lugng dich vu 'y té & Viét Nam mat can doi
nghiém trong giita hai phan cu thanh chinh: k¥ thuat va chirc ning.

Trong khi nhu cdu cta ngudi bénh va x3 hoi ngdy cang phat trién, nganh y té
van chua theo kip da phat trién nay cua xa hoi, ddc biét 1a viéc nang cao chat luong
chtic ning cta dich vu y té. Thuc té cho thay, viéc cac bénh vién ngdy cang qué tai
khién chat lugng k¥ thuat va chat lugng chirc nang déu giam. Bénh vién cong lap chii
yéu dau tu vao chét lugng k¥ thuat bang cach dau tu con ngudi va thiét bi dé phat trién
k¥ thuat méi va gia ting quy mo dé dam bao phuc vu nhu ciu ngay cang tang.

Do khong dugc dao tao cting nhu chua c6 nhéan thic du vé thanh phén chat
lugng chitc nang cua dich vu y té, da s6 cac bénh vién ¢ Viét Nam, dac biét la bénh
vién cong 1ap khong dap timg duoc yéu cau ngay cang cao cua nguoi dan. Trong khi
nguoi bénh ngay cang co nhiéu su lya chon va gan nhu chi ¢6 kha nang danh gia chat
lwong dich vu y té thong qua cam nhdn vé chat lugng chirc ning.

Trong bdi canh d6, mé hinh phan phéi dich vu y té & Viét Nam di co nhitng
bién dong 16n:

Mot phan 16n ngudi bénh c6 nhu cau cao vé dich vu y té bt dau chuyén sang
chon lya cac co s& dich vu y té tu nhan, noi cung cap dich vu y t& co chat luong chic
nang tot hon.
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Nhiéu nguoi bénh cé diéu kién sin sang ra nudc ngoai dé kham va diéu tri. Pa
s6 cac truong hop nay chi yéu hudng toi chit lwong dich vu y té vé chire ning, vi thuc
té phan 16n yéu cau vé chat luong k¥ thuat ciia ngudi bénh déu c6 thé dap tng tai cac
co s& trong nudc. Didu nay din dén “chay mau” ngoai t&, ma theo mot bao cao khong
chinh thirc cua Bo Y té, 1én dén gﬁn mot ti USD mdi nam. Cac bénh vién nudc ngoai
ngay cang ddy manh thu hut ngudi bénh trong nude.

Nham thu hat nguoi bénh, mdt sb co sO y té tu nhan trong nudce chu truong dau
tu chu yéu vao chat lugng chirc nang trong khi chat luong k¥ thuat khong dam bao.
bicu nay anh hudng dén strc khoe nguoi bénh.

Trong tinh hinh nay, néu khong c6 nhiing 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 tdp doan y té nudc ngoai bit dau dau tu phat trién cac dich vu
y té tai Viét Nam, nganh y té Viét Nam s& gap phai mot thach thirc ddng ké néu cac
bénh vién nay dua trén uu thé vé chat lugng chirc nang dé thu hat nguodi bénh va tién
dén thu hat doi ngii nhan vién y té cao cip cua Viét Nam dé cung cd chét lugng ky
thuat va hoan thién chit lwvong dich vu.

Dé khic phuc tinh trén trén, Bo Y té va cac bénh vién cong 1ap dd xay dung va
ban hanh nhiéu chinh sach nham khuyén khich cac bénh vién cong lap tich cuc nang
cao chat luong cac dich vu cung nhu tac nghiép cua minh bang cach nghién ciru va ap
dung cac cong nghé quan li chat lugng tién tién ma cac nude trén thé gidi va trong khu
vuc da ap dung thanh cong. Tuy nhién, cac chinh sach hién nay maéi chi phat huy hi¢u
qua & muc khuyén khich cac bénh vién ap dung cong ngh¢ quan li chat lugng tién tién
ma dién hién & Viét Nam trong nhirng nam gan day la xay dung h¢ thong quan li chat
lugng theo tiéu chuan qudc té ma chua tac dong dén khau duy tri va cai tién lién tuc
chat luong dac biét 1a ¢ giai doan sau danh gia chiing nhan cua céc bénh vién. bé Hé
théng quan li chat luong duoc xay dung, duy tri va cai tién lién tuc mot cach cé hiéu
qua trong cac bénh vién ma dac biét l1a h¢ théng cac bénh vién cong tai Viét Nam va
hudng té1 tao dung van hoa chét lugng trong cac bénh vién thi rat can co cac chinh
sach hd trg d6i méi cong nghé tir phia Chinh phii, B Y té va bénh vién. Nhiing goi ¥
mang tinh chinh sdch ma Luan van thac si véi dé tai “Chinh sach hd tro doi méi cong
nghé nhim nang cao hiéu qua ciia hé thong quan li chat luong trong bénh vién”
(Nghién ctru truong hop ap dung He théng quan li chat luong tai Bénh vién Bach Mai)
néu dugc thuc hién s€ gop phan nan cao hiéu qua cta hé thdng quan 1i chit luong
trong bénh vién va dan dua chat lugng tr¢ thanh van hoa cua cac bénh vién cong ma
truée hét 1a tai bénh vién Bach Mai./.
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