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Piéu 1. Ban hanh bd chuong trinh va tai liéu dao tao “Quan ly chét luong
bénh vién” do Cuc Quan ly kham chita bénh té chire bién soan, gdm:

1. Chuong trinh va tai liéu dao tao “Quan ly chét lugng bénh vién — danh
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LOI NOI PAU

Thuc hién cac quy dinh cua Luat 40/2009/QH 12 vé Kham bénh
chita bénh, Nghi dinh 87/2011/ND-CP huéng dan thi hanh mét s6 diéu
cua Luat Khdm bénh, chita bénh, B Y té ban hanh Thong tu 19/2013/TT-
BYT vé Huéng dan quan Iy chat luong dich vu kham bénh, chita bénh tai
bénh vién bao gom céac diéu khoan hudng dan t chac va thuc hién cong
tac quan ly chét luong, dic biét s& hinh thanh mot té chirc trong bénh vién,
trong d6 c6 Phong quan Iy chat lugng ma trong d6 co nhitng cén bo
chuyén trach va mot mang ludi chét luong & céc khoa, phong, ban.

Quan Iy chat lugng dich vu khdm bénh, chita bénh 14 linh viuc moi
véi ddi voi d6i ngii 1anh dao bénh vién, 1anh dao cac phong, ban khoa
trong bénh vién. Do vay, ho can dugc hd tro kién thuc vé quan ly chat
luong dé hd tro nhing kién thirc, k§ nang va thai do vé linh vyuc nay dé ho
hd trg va hop tac tot véi céc can bd chuyén trach quan ly chat luong nham
thac day chuong trinh cai tién chat lwong rong khap cac don vi trong bénh
vién.

Cuc QLKCB duoc su hd tro cua té chirc JICA d3 thanh 1ap nhom
chuyén gia soan thao chuong trinh va tai li¢u dao tao lién tuc Vé quan ly
chat lugng kham, chita bénh bao gom cac chuyén gia vé quan ly chat
lugng caa Cuc QLKCB, chuyén gia diéu dudng cua Hoi Biéu dudng Viét
Nam véi sy hd tro ky thuat cia chuyén gia Nhat ban tir t6 chirc JICA.Tai
liéu nay st dung cho hoc vién 1a Lanh dao bénh vién, 1anh dao céc khoa,
phong, ban va diéu dudng truong khoa, didu dudng truong bénh vién voi
tong gian hoc tap 1a 24 gio (3 ngay) vé6i 6 cha dé chinh dya vao chuong
trinh dao tao chi tiét. M&i cha dé gom 4 phan: Muyc tiéu hoc tap, Noi dung
bai hoc, Tai liéu tham khao va Cau hoi tu luong gia. Cac chu dé cua tai
liéu di bao phu duoc toan bo noi dung thiét yéu ciia mot chuong trinh cai
tién chat luong va nhirng k¥ ning co ban trong quan ly chat luong bénh
vién, bao gom: Pai cuong vé quan ly chat luong, Huéng dan cong tac
quan ly chat luong bénh vién, Po luong chat luong, Vai trd cia nguoi
lanh dao, quan Iy trong quan ly chat lugng bénh vién, Khuyén khich, dong
vién nhan vién va Lap ké hoach chién lugc va dé an cai tién chat luong
bénh vién..

Pay 14 tai liéu bién soan lan dau nén khong tranh dugc thiéu st. Bo
Y té mong nhan dugc nhiéu y kién dong gop cua cac ddng nghiép, cac
thay ¢ gi4o va hoc vién dé tai liéu hoc tap nay duoc hoan chinh hon cho
lan xuét ban sau.

TM. BAN BIEN TAP
Trwéng ban
PGS.TS. LUONG NGOQC KHUE

Cuc trwéng Cuc Quan ly Kham, chira bénh
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MUC LUC

TT Noi dung Trang
1 | Bai 1: Pai cuong vé quan ly chat luong 1
2 | Bai 2: Hudng dan cong tac quan Iy chat luong bénh 20
vién

3 | Bai 3: Po ludong chat lugng bénh vién. 35

4 | Bai 4: Vai tro cta nguoi lanh dao, quan ly trong quan 53
ly chat lugng bénh vién

5 Bai 5: Bong vién va khuyén khich nhan vién trong 71
cai tién chat luong bénh vién

6 | Bai 6: Lap ké hoach chién lugc va dé an cai tién chat 95
luong bénh vién

7 | Phu lyc: Thong tu 19/2013/TT-BYT vé viéc Hudng 105
dan thuc hién quan ly chat luong dich vu kham bénh,
chira bénh trong bénh vién

8 |Dapan 118




BAI 1
PAI CUONG VE QUAN Li CHAT LUQNG BENH VIEN

MUC TIEU
Sau khi hgc xong hgc vién c6 khd nding:

1. Phat biéu duoc thé nao 1a chat lugng va giai thich chat lugng
theo cac quan diém khac nhau. 6 chiéu hudéng vé chit luong trong y té.

2. Giai thich dugc 5 quan niém sai lam vé chat luong.
3. M ta duge dic tinh caa chét luong

4. Mb ta duge 18 nguyén tic chit luong co ban

5. Liét ké dugc 3 phuong phap chat luong

6. Biéu hién duogc sy tin tudng & phuong phap chét lugng s& gitp
nang cao chat lugng cuia Bénh vién

NOI DUNG
1. Khai niém vé chat lwong
1.1. Chat lwong la gi?

Chét luong la gi? Tuy timg truong hop, mdi nguoi s& hiéu khai
niém vé chat lugng mot cach khac nhau tuy thuoc vao viéc ho dai dién
cho ai trong hé thong v te.

Chat lugng — tir goc d6 caa ngudi bénh hay khach hang- lién quan
dén loai hinh chim séc va tinh hiéu qua caa no, c6 thé chi trong hon vao
tinh tién ich nhu thai do than thién, duoc dbi xt ton trong, su thoai mai, su
sach s& va su sin cd cua nhiéu dich vy phl hop véi tui tién.

Néu nhin tir goc do nhan vién y té hodc co s y té lai s& quan tam
nhiéu hon dén quy trinh khoa hoc cta cham séc y té, kha niang chan doan
va diéu tri mot ca bénh ma it dé y dén tinh tién loi va cang it tap trung vao
khia canh “cham so6c¢”.

Nha quan ly cling ¢6 quan niém khac vé chat luong. Ho c6 thé cho
rang chat luong 1a su tiép can, hiéu lyc, tinh phi hop, kha ning co thé
chap nhan dugc va hiéu qua trong cung @ng dich vu chiam soc sic khoé.
Chi phi 1a yéu t6 quan trong d6i voi nha quan ly. Vi vay, khi phai dinh
nghia chat luong 1a gi, can phai tinh dén quan diém khéc nhau cua tung
dbi tuong.

Néu dwa trén cac quy trinh, nhiém vu va ky vong vé két qua thuc
hién thi:



“Chdt Iwong khong c6 mét cach ngau nhién ma 1a két qud cua y
dinh quyét dodn, né luc nghiém tuc, huwong di thong minh va sy thyc thi
khéo 1é0”.

Chat luong khong xay ra mot cach tinh ¢ ma doi hoi phai duoc 1ap
ké hoach, dugc nham toi va phan dau dé thyuc hién. Lap ké hoach la viéc
lam quan trong dé c6 duoc chat luong. Xac dinh duge dung muc tiéu, muc
dich dung din va céac tiéu chi phi hop 1a nhitng diéu can thiét dé co duoc
chét luong. T4t nhién, nd luc 1ap ké hoach can phai di kém véi su toan
tam, su cbng hién dé thuc hién ké hoach va dat duoc cac muyc tiéu dat ra.
Song tét ca nhitng diéu nay s& khéng tron ven néu khong xem xét cac kha
nang va chién lugc khac nhau dé lya chon va lam theo.

Dit ra cic uu tién va xac dinh duoc chién lugc quan trong nhat 1a
mot nhiém vu can phai duoc hoan thanh dé dap wng yéu cau vé chat luong.
Hanh dong nay phai dugc thuc hién véi su chinh xac va vai cac ky nang
can thiét dé trién khai cong viéc mot cach dung dan va co hiéu qua.

Duwa trén cac nguyén tdc co bdn Cia cong tdac lanh dao va qudn ly
thi:

“Chdt Irong 1& 1am viéc ding ddan ngay tir lan dau tién va lam diéu
do tot hon trong nhing lan tiep theo”

Nguoi ta thuong Ky vong nguoi lanh dao phai lam viéc dung dan
ngay tir lan dau tién con nha quan ly phai 1am tét va lam ding diéu dung
dan d6. Mot vi du trong linh vuc y té 12 nguoi ta muén mot bac si phai
lam viéc tot, cung cap cham soc sic khoé cho ngudi bénh bang cach dat ra
cac cau hoi phi hop, tién hanh nhitng tim hiéu can thiét va thuc hién dang
quy trinh. Song 1am nhu vay théi 1a chwa da néu khong di kém véi viéc 1a
phai 1am tat ca nhimg diéu d6 ding cach ngay tir nd luc dau tién. Néu qua
trinh d6 1ap lai thi nha cung cap dich vu tré nén c6 kinh nghiém hon va do
d6 s& ngay cang tro nén hiéu suit, hiéu qua hon, tic 1a cai thién chat
lugng thuong xuyén.

Chat lwong 12 sw cdi thién gia ting

Pay 1a mot dinh nghia kha don gian vé chat luong, thé nhung lai
kha rac roi. Gia tang c6 nghia la hé thong co theé tra loi khang dinh 2 cau
hoi sau day:

Hém nay ban c6 tot hon hém qua khéng? Va...

Ligu ngay mai ban co tét hon hém nay khong?

Pé tra 1oi cac cau hoi trén khong don gian, mudn tra 1oi chinh xéac
thi phai do Iwong mot cach chinh xac mic do thuc hién nhiém vu caa mét
ai do trudc day, hién nay va tuong lai. Vi vay, do luong muc do thuc hién
nhiém vu rat quan trong trong chat luong va kha nang xac dinh dugc bién



phap va céch thire dé do luong muace do thuc hién d6 mot cach day du va
phu hop ciing quan trong khong kém.

Do d6, can c6 mot hé thdng thu thap s liéu, phan tich sé lidu va
bao céo s6 liéu, tat ca déu lién quan dén muac do thuc hién nhiém vy cua
hé thdng d6. Quy trinh nay can phai lién két véi hé théng thuong xuyén
giam sat két qua thuc hién va thudng xuyén nang cap kha ning thuc hién
caa no.

Véi nhitng tién bo rat nhanh cua céng nghé y té, dich vu chim séc
sic khoé can phai dugc cap nhat véi cac thong tin y hoc hién hanh va nho
vay bao dam cho céc dich vu y té duoc cung tng thuong xuyén nang cap
hoat dong cua minh.

1.2. Nhitng quan diém sai 1am vé chat hrong

- Chat lwong 1a thit xa xi. Néu ta hoi mot ngudi thé nao 1a mot san
pham c6 chat luong, thuong thi nguoi ta s& tra loi d6 14 mot san pham
dang tin cay, tién dung khong gay rac rdi va tiét kiem. Vi thé trong mot to
chtrc, mot vat hoac mot san pham du khéng hao nhodng hoic xa xi van 1a
mot san pham cd chat luong.

- Chat lwong l1a vo hinh va khong thé do ludong duoc. Tat nhién
khong phai vay. Chat lugng cd thé do ludng duoc néu cac tieu chuan va
chi s lién quan c6 thé xac dinh va theo ddi duoc. To chuc, san pham c6
su tuan thu cao vé tiéu chuan duoc coi 14 t6 chirc, san pham co chat lugng.

- Chdt Iwong la ton kém. Hién nhién la khéng phai vay. Chat luong
c6 thé ton kém hon khi ta xay dung co s ha tang dé hd tro né nhung khi
da trién khai thi chi phi s& khong tang ma con giam dan trong khi mirc do
chét luong lai tang dan. Chat luong lam giam hoic loai bo su 1ang phi, su
trang 1ap va su lap di 1ap lai cdng viéc ban dau.

- Sai s6t do 16i c& nhan. Nguoi ta da chieng minh nhitng sai lam do
15i hé thdng thuong nhiéu hon 16i do con ngudi. PA co cac nghién ciu
trén thuc té phong doan rang 80-85% sai lam 1a 13i hé théng chir khong
phai 18i ctia con nguoi. Phan con lai la cac 16i tir con ngudi, do méi trudng
khong hd trg cho su phat trién va cho viéc dat dugc két qua.

- Lam Chat lwong la do phong quan ly chdt Iwong. Cac phong quan
ly chat luong can phai duoc gan két vao cac to chuc. Cac phong nay sé chi
chiu trach nhiém trong viéc diéu phdi, huéng dan va thic day cac nd luc
nang cao chat lugng, nhung khong nén 1a mot chu thé duy nhat thuc hién
cai tién chat luong. Néu khdng, moi ngudi s& tré nén Ié thuoc vao céac bo
phan d6 va khién chdng tr thanh chuyén ché vé chat luong, 1am mat di
tinh séng tao cua méi thanh vién cua to chie do.

1.3. Chiéu hwéng va cac dic tinh cia chat lwgng
1.3.1. Chiéu hwréng chdt lirong trong cham séc y té

3



Trong bao cédo cua Vién Y khoa Hoa Ky nam 2001 da xac dinh,
chat luong trong chdm soc y té 12 « An toan, hiéu qua, ngudi bénh 1a trung
tam, dGng thoi gian, hiéu ning va cong bang ».(Crossing the Quality
Chasm: A NewHealth System for the 21st Century, 2001).

T6 chirc Y té Thé gidi ciing xac dinh, chiéu huéng chit lwong trong
y té bao gom (Performance Assessment Tool for Quality Improvement in
Hospital, 2007):

An toan, Ngucrl bénh lam trung tdm, Cham soc lam sang hi¢u qua,
Hiéu suat, Huéng vé nhan vién, Diéu hanh hiéu qua.

An toan

| Em = mm
Ngwéi bénh lam trung tam

- Tinh an toan va kha nang tiép can

Khong ai chap nhan viéc cung cap hoic tiép nhan sy chim soc
trong mot moi truong khéng an toan hoac bi cho la khéng an toan. Tu
khia canh quan 1y rai ro, nhiém vu caa thay thudc 1a bao dam méi trudng
an toan cho ngudi bénh ctia minh. Tai nan gy ra nhiéu hau qua va déu la
hau qua xau. Bicu kién khong an toan c6 thé dan dén van de trach nhigm,
ton thuong tim sinh ly, cling nhu mat di thién chi va gay ton hai cho danh
tiéng cuia mot co sd'y té trong cong dong. Ngoai ra, mot méi truong khdng
an toan s€ lam giam néng suat vi moi ngudi s& phai mat thoi gian giai
quyét khiéu nai va theo dudi kién cdo. An toan la mot gisi han thiét yéu va
duoc trong doi cua chat luong, dac biét 1a trong y té.

Mot van dé khéc cua chat luong 1a khd nang tiép can. Cham soc dé
tiép can c6 nghia 13 sdn cd, chap nhan duoc va nguoi sir dung du kha ning
chi tra. Tinh d& tiép can bao gom ca dé& tiép can vé thuc thé, vé mat tai
chinh ciing nhu vé tinh than. Y nghia tinh than cuc ky quan trong trong
mot moi treong da van hod, ton gido va trinh do hoc van. Cham séc co
chat lugng can phai dugc phd bién téi “ngudi sir dung” trong bdi canh caa
chinh ho va véi céc diéu kién riéng cua chinh ho dé ¢6 su tiép can ding
nghia. Vi thé, ky nang truyen thong hiéu qua 1a diéu thiét yéu trong cung
g cham soc y té dé tiép can.

- Hi¢u qud, hiéu nang va nang luc ky thugt



Cung ung nhitng dich vu phi hop va can thiét. Loai bo su 1ang pht,
lap lai hoac trung lap. Bé cao cach thirc cham séc khach hang hiéu qua
nhat, kinh té nhat. Viéc lam dung k§y thuat, thuc, xét nghiém can phai
duoc han ché va loai bo. Trong mot hé théng vira co doi hoi cao vé chat
lwvong nhung di kém véi thuc té 12 nguon luc han ché, can c6 cac quyét
dinh din vé cach két hop tdi vu gitra hiéu qua va hiéu ning.

Viéc cung cap dich vu chim s6c khach hang hiéu qua theo céch
thire hiéu ning doi hoi k§ ning chuyén mon cao cua cac thay thude biét ap
dung nguyén tic “Lam ding ngay tir lan dau va 1am tdt hon trong nhiing
lan tiép theo **. Trong chat luong y té, co s y té va cac thay thudc can
phai duoc dao tao va tap huan tét dé cap nhat nhiing kién thac y khoa
nham dap ung doi hoi va ky vong ciia nguoi bénh. Y té 1a mot linh vuc
phtrc tap va néu khdng c6 nén tang ki thuat tét thi rat kho co duoc sy tin
cay vé chuyén mén. Chat luong phai di kém voi kha niang va nang luc k§y
thuat. Chat luong chuyén mén va nang luc ki thuat co tinh chat quyét
dinh ddi véi nguoi bénh co dén véi co sé'y té d6 hay khong.

- Quan hé giita nguoi véi nguoi, tinh lién tuc va sy tien nghi

Tuong tac ca nhan rat quan trong trong cung mg cham séc y té c6
chét luong. Cham soc y té do cac ca nhan c6 K nang tinh té va co trinh do
hoc Van cao dam trach, tuy nhién nhitng ca nhan nay khong thé dem dén
cho ngudi bénh mot su cham séc tong thé néu ho khong hop tac theo
nhom. Quan hé gitta nguoi véi ngudi vi thé dong mot vai trd rat 16n trong
viéc hinh thanh cac quy trinh cham soc va bao dam két qua tich cuc cho
nguoi bénh.

Mot van dé khac lién quan dén chat luong 1a chim soc y té phai
duoc cung tng lién tuc. Pidu d6 c6 nghia 1a cham soc can phai duoc bat
dau, duoc thuc hién, duoc danh gia, cai thién va lién tuc theo dai ké ca khi
ngudi bénh da duge diéu tri khoi bénh. Chiam séc dugc mo rong bao ham
ca viéc duy tri su khoe manh, nang cao suc khoe va phong bénh. Hon thé
ntta, trong nhimg truong hop phai chuyén vién, can phai bao dam céac co
&'y té sau tiép nhan va tiép tuc cham soc nguoi bénh dé bao dam tinh lién
tuc cua viéc cham séc. Sy cham soc ngat quing va mot hé théng tach roi
khong phai 1a hé thong chat lwong. Chat luong y té khdng bao gio 6 thé
c6 duoc trong mot hé thong nhu vay.

Cudi cting, khach hang ludn ludn s& hai long hon néu dich vy chim
soc dugc cung trng trong mot moi trudng chap nhan duoc vé dao dtc. Mot
co so' Yy té tap trung vao teng chi tiét nho dé mang lai su thoai mai va suc
khoé cho khach hang chic chin 1a mot co s& ¢ chat lugng. Co thé do la
su sach sg, cach trang tri, hodc cac dich vu gia tang, chét luong cham soc
y té s& duoc ting thém nhd dic tinh o gi tri nhu thé.

1.4. Ly do phdi cdi tién chdt lwong



Bdo dam tinh hiéu qud cua chan doan, diéu tri, cham séc dua trén
nhitng bang chang khoa hoc va kién thtc cap nhat vé y khoa, ¢6 kha ning
dap g va dat dugc muc ti€u dat ra. Sy cham séc va dich vu k¥ thuat phai
phu hop, chi &p dung khi can thiét (chi can chup Xquang phdi ciing chan
doan duoc thi khéng nhat thiét phai chup CT scan hay MRI).

Tiéu chudn héa 12 viéc dua ra tiéu chuan nham ting cuong su kiém
soat dbi véi cac két qua dau ra du kién, va vi vay viéc thuc hién dya trén
su tinh toan chi phi va dy toan kinh phi. Viéc tiéu chuan héa ciing s& lam
giam sai léch trong cung trng va danh gia dich vu.

Tiét kiém chi phi. Chat luong cé tac dong lam giam chi phi thong
qua viéc giam bét 13ng phi. Chat luong c6 thé lam ting chi phi o thoi
diém bat dau 1am chéat luong nhung hiéu qua mang lai vé sau lai 16n hon
rat nhiéu chi phi bo ra ban dau. Chat luong gitp loai bo nhitng cong viéc
phai 1am lai hoic lang phi va chdng chéo-nguyén nhan cuaa céc chi phi bd
sung.

Chét luong tao ra mot dién dan va cho ta biét co sé ¢6 chdr liwong
virot troi, ¢6 the la hinh mau dé cac co so khac hoc tap.

Cong khai két qud thuc hién nhiém vy thdng qua viéc thuc hién céac
tiéu chi, c&c chuan, cac chi so chat luvgng cuaa to chac cung tng dich vu dé
nguoi st dung dich vu biét, so sanh, lua chon.

Si canh tranh ciing gop phan thiic day nhu cau vé chat luong, dong
thoi cling khuyén khich céc t6 chac cung tng dich vu ting cuong cac hoat
dong nang cao chat lugng nham tao uy tin, thuong hiéu, gia ting stc thu
hat d6i véi nguoi st dung dich vu.

Si hai 1ong vé chuyén mén cia nguoi cung tng dich vu. Mdi nhan
vién lam viéc trong mot bénh vién hay co sé KCB ¢d chat luong, c6 uy tin
hay c6 thuong hiéu déu cam thay hai 10ng vi ho di lam tét nhat nhiing gi
c6 thé.

Nguoi bénh va khach hang cua co so cung ung dich vu ngay cang
thdn trong hon véi sirc khde ciia minh. Vi vay, ho doi hoi sy cham soc tot
nhat va dich vu hoan hao nhat. Vi vay, cac co so KCB phai cang ¢b, nang
cao chat lugng dap tmg duoc sy hai long khach hang.

Viéc cdi tién chat lwong phdi lam thiong xuyén, vi nhu ching ta
« chéo thuyén nguoc dong », néu khong cai tién co nghia 1a thut 10i va
khong thé dap tmg duoc nhu cau x& hoi.

Viéc cung ung dich vu c6 chat luong ciing 1a khia canh cia y ditc.
Co s& KCB phai cung ng dich vu tét nhat ¢ thé nham giam thiéu nhiing
tai bién, rai ro, chi phi, ton thuong d6i véi nguoi bénh, khach hang ma
minh cung cép dich vu.

2. Cac nguyén tac chat lwong
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2.1.T6m tit cac nguyén tac chat lweng

Ning luc linh dao: D6 1a viéc phat trién va dio tao vé Ky niang
1anh dao chtr khdng phai vé quan ly D6 1a lam diéu dang dan, két hop voi
viéc lam dung moi Vviéc, dao tao Va phét trién cac k¥ ning nhu lang nghe,
ldy moi ngudi 1am trong tdm, ¢6 tAm nhin xa tréng rong, xay dung nhém
hop tac 1am viéc, xay dung su ddng thuan va xéc 1ap cac muc tiéu vv. Nha
lanh dao 13 nguoi biét danh gia ddi mai, cai tién va dat thanh tich cao.

Cam két: Cam két cua 1anh dao co y nghia rat quan trong trong viéc
duy tri va thé ché hod van dé chat lugng va su cai thién hoat dong trong
cac to chuc y té. Cam két c6 nghia 1a tham gia chu dong, hd tro chu dong
va san sang bd trf ngudn nhan luc va vat luc cho cac nd luc cai tién chat
luong va su tham gia chu dong cua 1anh dao trong cac hoat dong cai thién
thanh tich va trong cac nhom lién quan dén chat luong.

Ldy khach hang lam treng tdm: Trudc hét phai biét ai 1a khach
hang, ca bén trong va bén ngoai to chic. Sau d6 phan loai ho thanh nhom
khach hang ‘séng con’ va khach hang quan trong. Sau khi da xac dinh
duoc khéach hang, phai p dung cac quy trinh dé nhan biét nhu cau va
mong doi cua khach hang, réi tim ra cach dap (ng nhu cau va mong doi
do.

Cdi tién theo dinh hwong quy trinh: doi 1ap véi cai tién theo dinh
huéng cau trac va dinh huéng két qua. Theo Deming, “mdi to chirc duoc
tao thanh boi hang ngan quy trinh”, do do cai thién cac quy trinh nay sé
dan dan timg budc va cudi cing dan dén viéc cai tlen t6 chic. Vi vay, doi
hoi t6 chuc phai tu xac dinh nhitng quy trinh séng con nhat, tim céch
nghién ctu, phan tich nhitng quy trinh d6 va xay dung cac bién phéap cai
tién. Vi dy, cai tién quy trinh khdm bénh doi hoi phai nghién ciu quy trinh
hién tai va thuc hién cac budc cai tién véi su tham gia cia cac don vi cO
lien quan trong bénh vién nhu khoa kham bénh, khoa xét nghiém, chan
doan hinh anh, thim do chirc ning, tai chinh ké toan, nha thudc bénh vién,
BHYT v.v..

Tinh hé théng: Avedis Donabedian dua ra 1y thuyét mau dé danh
gid chat lugng to chirc y té, trong d6, moi mot to chuc 1a mot hé thong véi
3 thanh phan chinh: Cau trdc (ngUOn lyc), quy trinh va két qua. Vi thé,
chlng ta can phai nghién cuu t6 chuc _trong béi canh ma cac thanh phan
cia N6 co lién két voi nhau va déu can duoc phén tich va xac dinh cac
thanh té can phai cai thién va ting cuong thém.

Qudn Ii c6 sw tham gia cria tdp thé: so véi phuong thic quan 1y
dan chu 1a hinh thic quan 1y theo d6 cac quyét dinh cia mot nhom s&
dugc dua ra trén nguyén téc ddng thuan. Bang thuan ¢ day bao gdbm ca su
ung ho “thong nhat” cua tat ca thanh vién trong nhom va la phuong thuc
dé dat duoc dong thuan vé moi quyét dinh ma nhom s& dua ra ké ca voi



cac mirc do ung ho va nhiét tinh khéc nhau. Phuong thic nay gan véi
nghé thuat dam phan, thuyet phuc va thai do qua quyeét.

Trach nhigm c& nhan. Trong mot t6 chic c6 chat luong, cac nhan
vién chiu trach nhiém vé nhiing cong viéc hang ngay cing nhu két qua
lam viéc cua minh sao cho cong viéc thé hién truc tiép ket qua lam viéc,
tinh cach ciing nhu sy hai long vé cdng viéc. Trong mot to chac nhu vay,
mdi ngudi lao dong déu nhan thirc duoc moi trudng 1am viéc, nhu cau,
khach hang ciing nhu trach nhiém caa ban than minh. Muc dich chinh cta
ho 12 bao dam hoan thanh nhiém vu ciing nhu két qua 1am viéc dat muc
hoan hao ma khéng can ai phai bao ho nén hay khong nén lam diéu gi.
Chi khi nhan vién hanh dong theo cach d6 ho méi c6 thé tu phat hién
nhitng linh vuc d& xay ra sai s6t va khac phuc ching, ciing nhu ty phat
hién thiéu so6t dé sua chira.

Trao quyén cho nhan vién. Khi ban téi thim mét té chac cho du 12
tryc tiép hay truc tuyén, néu can bd ma ban tiép xuc duoc trao quyén thi
ngudi d6 c6 thé 1am moi viéc can thiét dé dap ung nhu cau caa ban vai tu
cach la mot khach hang cho du do co6 phai la trdch nhiém caa ho hay
khdng. Néu van dé khong thudc trach nhiém caa ho, ho s& tim ra cau tra
loi hoac cach thue dé dap ung duoc diéu ban mudn bang moi cach, trong
kha nang cta ho.

Han ché s khac bigt. Tiéu chudn hoéa 1a mot phuong thic dé kiém
soat sy khac biét vi moi ngudi déu cd thé st dung va ap dung nhiing tiéu
chuan giéng nhau cho cac quy trinh va cau trdc. Kiém soat su khac biét co
y nghia v cung quan trong Vi su Khac biét co tac dong tiéu cuc tdi viéc
du bao két qua ciing nhu cac nhu cau can thiét vé ngudn luc. Su khac biét
(1a dao ddéng caa mot quy trinh xung quanh muc trung binh — ¢c6 thé cao
hon hoac thap hon murc d6) c6 thé s& khién cho mét quy trinh khé c6 thé
doan trude duoc, vi thé két qua cua quy trinh d6 ciing kho du doan va ta
khé c6 thé chuan bj day da dé ddi pho véi tac dong cua nd. Vi vay, mot
trong cac muc tiéu cia chuong trinh chat lugng 1a giam bét sy khéc biét,
qua d6 giam bot dao dong caa cac quy trinh xung quanh mot diém trung
binh, diéu nay s& nang cao két qua du bao, tiét kiem nguon luc va ting
cuong hiéu nang.

Can thigp dén dau: Doi 1ap véi cac can thiép sau, va la cach cai
thién két qua hoat dong co6 hiéu qua nhat. Thay vi dé tinh hinh tré nén xau
di ma khong lam gi, cac to chic ¢6 chat lugng nén tim cach dé xac dinh
nhitng linh vuc d& c6 sai sét va can thiép don dau TRUOC KHI van dé
xay ra. Diéu nay thuc ra ciing gidng nguyén tic du phong ban dau nham
loai b6 can nguyén cua sai sot trugc khi nd co thé gay hai cho hé théng.
Trong phu(mg phép nay mot linh vuc ¢ van dé duoc xac dinh truéce khi
né tré nén co van dé va sé duoc loai bo hoac cai thién.



Mgt quy trinh lién tuc khong phdi 1a mé¢ chwong trinh: Su cii
tien phai dugc thuc hién lién tuc giong nhu mot quy trinh, cha khong phai
nhu mot chuwong trinh ¢6 diém bat dau va diém ket thic.

Ddnh gid va cong nhgn: Mot van dé lién quan dén viéc danh gia 1a
nén thuc hién danh gia lién tuc, khdng phai mét lan trong nam hoic la
dinh ky. Tai sao phai doi dén ky han dinh sdn méi n6i véi mot cdng nhan
|a anh ta 1am viéc tét hay kém. Tai sao khong 1am nhu vay thuong xuyén
va thuc hién thuong cho viéc lam tét va két qua hiéu qua. Cong nhan
thanh tich ciing nén duogc thuc hién mét cach tu do va tién phong. N6 cé
thé dugc thuc hién theo nhiéu cach khac nhau bao gom va khéng chi gisi
han & hinh thirc thuang tién ciing nhu thudng bang céc hinh thire khéc.

Sé ligu c6 vai tro quyér dinh: Trong ky nguyén ma thyc hanh deu
dya vao bang chung, cac t6 chuc phai tré thanh ngudi sir dung hiéu qua
cac dir ligu va co san s6 liéu phuc vu cho viéc phan tich va hanh dong.
Khéng nén quyét dinh tuy tién ma phai dua trén cac s6 lieu chinh xé4c. O
day, k¥ nang quan ly s6 liéu theo cach thich hop can phai duoc dua vao ap
dung trong t6 chic, bao gom viéc thu thap, phan tich va bao céo sd liéu
mot cach hiéu qua nham chuyén sé liéu thanh cac théng tin hitu ich.

Hop tac nhém: Co rat nhiéu ly do giai thich tai sao lam viéc nhoém
lai c6 thé cd hiéu qua tich cuc cho két qua cudi cung. Nhém c¢é hiéu tng
cong luc két hop cac y tuong, kién thac va kinh nghiém cua cac thanh
vién trong nhém. Xay dung cac nhom lam viéc hiéu qua co xac dinh rd
nhiém vy, gom nhiing thanh vién c6 kha ning dap ung cao va céac lanh
dao niang dong la muc tiéu cua bat ky chuong trinh chat lugng nao dic
biét 1a chuong trinh ctia mot to chire hoat dong c6 hiéu qua cao.

Lién nganh: Mot nhém don nganh chi bao gém céc thanh vién
trong mot linh vuc chuyén nganh vi du nhém bac si hoic nhém diéu
dudng... Nhom da nganh la nhom tap hop cac ca nhan ¢ mot vai chuyén
nganh khac nhau nhu trong mot hoi dong hoic mot doi cong tac va thuong
c6 hon mdt linh vuc chuyén nganh tham gia. Tuy nhién trong mét nhom
lien nganh, méi quan hé giira cac thanh vién dugc cing cb viing chac va
tap trung vao mot chirc nang va mét quy trinh. Gitra cac thanh vién cé mét
s6 diém chung: vi du nhém lam giam thoi gian cho caa bénh nhan dén
kham tai khoa kham bénh ngoai trd co6 su tham gia cua cac bac si khoa
ngoai trg, y t4, ky thuat vién Xquang va nhan vién phu trach dang ky
kham va phu trach bénh vién, mdi thanh vién dai dién cho mét budc hoac
mot phan cta quy trinh khdm chira bénh ngoai tra.

Gi4o duc va dao tao: Gan nhu tat ca cac chuyén gia vé chat luong
déu d6ng y rang dao tao rat quan trong trong viéc ting cudng va bd sung
cac ky ning md&i cho nhan vién. Bién phap hiéu qua nhat 1a dao tao tai chd
- nhan vién dugce dao tao ngay tai noi ho lam viéc va co thé ngay lap tac
&4p dung nhitng kién thic da hoc truc tiép 1én méi truong lam viéc cua
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minh. T4t nhién phat trién chuyén mén dén mac cao nhat van 1a dat duoc
trinh d6 hoc van cao hon va di€u nay di lién vai viéc giao duc va dao tao
thuong xuyén 1a co ché dé tang cuong thanh tich hoat dong cia nhan vién.

Quadn ly dw phong: Dua trén nguyén ly dir phong 1a cach tot nhat
dé chdng lai bénh tat, va quan ly du phong la céch tt nhat dé giai quyét
cac van dé vé quan ly. Pay ciing chinh 1a nguyén tic gop phan lam nén ly
thuyét cho rang viéc xac dinh cac linh vuc c6 kha niang d& xay ra sai sot
nhat, hodc xac dinh sém cac van dé (khi né con chua dang ké) 1a cach tét
nhat dé han ché thiét hai tiém tang do céc van dé trén c6 thé gay ra néu dé
chiing xay ra, tr& nén lén hon hoic dién ra kinh nién hon.

Chudn hod: C6 2 loai chuan hoa la chudn hod theo quy trinh va
chudn hod theo két qud. DU 1a loai nao thi né déu 1a qué trinh tim dwoc su
xuat sac vé thanh tich trong mot té chic va hoc cach lam va dat duoc diéu
tuong tu nhu vay. Trong chuan hoé theo két qua, mot bénh vién luén ludn
xem Xxét cac bénh vién cd thanh tich xuat sic trong mot hoat dong hoac
mot linh vuc (vi du nhu mot bénh vién cd ty 1& nhiém khuan bénh vién
thap) va liy d6 1am muc tiéu can dat dugc trong hé thong caa minh. Trong
chuan hoa theo quy trinh, bénh vién s& nim bat van dé d6 thém bang cach
cir mot nhom nhén vién (vi du nhom bac si) téi tham bénh vién co thanh
tich ndi troi trén dé hoc cach dat dugc mic thanh tich cao dé dua vé thuc
hién trong bénh vién caa minh.

3. Cac phuong phap chat lrong

C6 rat nhiéu phuong phéap chat lugng, nhung trong pham vi bai nay,
ching t6i xin gigi thiéu 3 phuong phap chat
luwong chinh thuong dugc sur dung:

1. Xac dinh van dé can cai tién

[1]- PDSA (Plan-Do-Study-Act) hay 4
PDCA (Plan-Do-Check-Act) 2. Phan tich thyc trang van dé
4

[2]- Six Sigma (6 Sigma)
[3]- Quan li tinh gon (Lean)

3. Phat trién giéi phap cai tién

3.1. Chu trinh PDCA /( Plan
Khai niém PDCA dya trén phuong phap

khoa hoc dugc phét trién tir tac pham cua s ULE Gk 1)

Francis Bacon nam 1620, mo ta tién trinh 3 & Ap dung

bude 1a “gia thuyet” — “thuc nghiém” — “luong

gia”. Nguoi dau tién &p dung khai niém trén Chrec
ec

vao cai tién chat luong la Walter Andrew
Shewhart (1891-1967). Vao nam 1924 khi thuc
hién mot yéu cau cai tién chat luong cua cong ty, 6ng da phac thao 4
thanh t6 quan trong dugc xem 1a nguyén ly cua chu trinh chat lugng ngay
nay. Trong nhitng nam cudi thap nién 30 cua thé ky trudc, nhitng ¥ tudng
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ciia Shewhart duoc mo rong tir quan ly chat luong céng nghiép sang
nhitng linh vuc khoa hoc khac. Pén thap nién 50, khai niém trén duoc
phat trién va gioi thiéu rong rai nho cong caa William Edward Deming.
Ong md ta dudi tén goi “Shewhart cycle” nhung nguoi ta thuong nhé dén
nd voi tén goi “Deming cycle”, hay chu trinh cai tién chat lwgng PCDA
hay PDSA.

Chu trinh PDCA 1a nguyén ly cét I8i cua nhiéu mé hinh quan ly
chat lwong nhu TQM (Total Quality Management), CQI (Continuous
Quality Improvement), dugc sir dung trong hé thdng quan ly chét luong
ISO va ca trong md hinh danh gia va cong nhan chat luong (healthcare
accreditation).

3.2. Six Sigma (6 sigma)

6 Sigma & mot phuong phap duoc tién hanh mot cach chat chg,
khoa hoc, tap trung vao viéc thuc hién cé hiéu qua cac ky thuat va céac
nguyen tac quan Iy chat luong di dugc thira nhan. Bang viéc két hop cac
yéu td trong nhiéu linh vuc cdng viéc khac nhau, 6 Sigma tap trung vVao
viéc 1am thé nao dé thuc hién cdng viéc ma khdng cé 13i hay khuyét tat.
Chir Sigma (8) theo ky tu Hy lap di duogc dung trong ki thuat xac suat -
thong ké dé danh gia sy sai léch cua cac qué trinh. Hiéu qua hoat dong caa
mot cong ty cling duge do bang mirc Sigma ma cong ty d6 dat dugc doi
Véi cac qua trinh san xuat kinh doanh cia ho. Cac cong ty truyén thong
thuong dat 3 hodc 4 Sigma Ia mac Sigma chuan cho cong ty, mic di &
muc d6, xac suat 16i ¢d thé xay ra la tir 6200 tgi 67000 trén mot tridu co
hoi. Néu dat téi mac 6 Sigma, con s6 nay chi con 1a 3,4 15i trén mét triéu
co hoi. Diéu nay cho phép dap tmg dugc su mong doi ngay cang tang cua
khach hang cling nhu su phtc tap cua cac san pham va quy trinh cong
nghé mai ngay nay.

6 Sigma khong han 1a mot ky thuat théng ké hay mot cong nghé cao,
6 Sigma dua trén chinh nhiing ky thuat da duoc thu nghiém va dugc
khang dinh gia tri tir hang chyc ndm nay. Vé thuc chat, 6 Sigma da loai bo
kha nhiéu cac yéu to phuc tap, 6 Sigma chi lya chon cac cong cu hiru
dung nhat va da dugc kiém chimg va dao tao cho mot s6 nhé can bo ky
thuat chu chét. Nhitng ngudi nay sé dugc goi 1a "Pai den 6 Sigma" va co
chtrc nang lam dau madi chi dao viéc trién khai thyc hién ¢ tam vi mo. Vi
vay, cac k¥ thuat do nhom dai den nay sir dung thuong la cac tng dung
cong nghé cao, chang han nhu 1a cac chuong trinh ang dyng may tinh tién
tién nhat. Con céc cdng cu duoc sir dung phé bién nham cai tién hiéu qua
hoat dong duoc goi tat 1A DMAIC (viét tit caa cac tir tiéng Anh: Define-
xac dinh; Measure - do luong, Analyze- phan tich; Improve-cai tién;
Control- kiém soat). Noi dung cac yéu té nay dugc mo ta trong bang sau:

D (Define) Ixac Xe}c dinh muc ticu 01,1a cac hg'ilt d(_)‘ng ca,1 tlel"l. o tam_ Vi
mo trong cong ty, cac muc tiéu nay chinh 1a myc tiéu
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dinh |chién luoc, chéng han nhu tang loi nhuan trén von dau
u (ROI) hay ting thi phan. & quy mé phong ban chuc
ang, cac muc tiéu nay co thé 1a ning suét hay hiéu qua
oat dong ciia mdt bd phan san xuét. Con & quy mo tac
ghiép cu thé thi d6 co thé 1a muc tiéu giam ty 16
huyét tat hodc ting s6 san phim dau ra dat chat

luong... Pé x4c dinh cac muc tiéu cho hoat dong cai

E(len c6 thé dung phuong phap phan tich dir liéu thong
& dé tim kiém céc co hoi co thé cai tién.

M
(Measure)

Do luong hé théng hién hanh. Can thiét 1ap mdt h¢
héng c6 du do tin cay can thiét dé giam sat cac hoat
Do |dong cai tién dang dugc tién hanh dé tién téi myc tidu.
luongBat dau bang viéc xac dinh vi tri hién tai. Co thé s
dung cac phuong phap phan tich va m6 ta dir liéu nham
dé dang nam bat van dé

A(Analyze)

Phén tich hé thong nham tim ra cach tot nhat vuot qua

Phan [khoang cach gilra hiéu qua dang dat dugc cua hé théng
tich |hay qué trinh dé dat t6i muc tiéu mong muén. ap dung
cac ky thuat thong ké 1a mot cach tot dé phan tich.

| (Improve)

Cai tién hé thong. C6 gang tim toi sang tao dé tim ra
cach thyc hién cong viéc mdt cach tdt hon, ré hon,
Cai |nhanh hon. St dung phuong phap quan ly dy an va cac
tién huong phap hoach dinh va quan ly khac dé quan ly
viéc trién khai cic y tudng cai tién méi. Su dung ky
thuat thong ké dé danh gia hiéu qua cua viéc cai tién.

C (Control)

Kiém soat hé thong sau khi cai tién. Thé ché hoa hé
thong sau khi cai tién bang cach thay doi cac van dé vé
luvong thuong, chinh sach, cac quy trinh cong viéc, viée
hoach dinh nguon luc, ngan quy, huéng dan cong viée
va cac van dé quan 1y khac. Sir dung ISO 9000 dé thé
ché hod va vin ban hoa cong viéc 1a mdt phuong tién

Kiém
soat

Fét t6t trong truong hop nay.

6 Sigma la khai niém dang va s€ dugc sir dung ngay cang rong rai
hon trong cac co sé Yy té trong vai nam t&i, dac biét trong mot sé linh vuc
thue hién ki thuat Iap lai véi sb luong 16n nhu xét nghiém y hoc hay chan
doan hinh anh.

Hay lam mot phép so sanh gilta nang luc cua mot hoat dong (bénh
vién, hang hang khong, cung cap dién) dién hinh véi nang lyc 1a 3.8
Sigma v6i viée dat duoc nang luc 1a 6 Sigma.

3.8 Sigma 6 Sigma
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5000 ca phau thuat that bai hang

A 1.7 ca phau thuat that bai hang tuan
tuan

Trong 5 nam mai c6 1 chuyén bay gip

2 chuyén bay gip su ¢d mdi nga X
y Y gap st gay su cb

200. 000 don thudc bi ké sai mdi

N 68 don thuoc ké sai moi nam
nam

MOi thang c6 7 gid bi mat dién 34 nim méi ¢6 1 gio bi mat dién

Sigma | Sai 16i trén 1 tri¢u co hi
2 | 308537 (69,1% san pham tot)

3 |66 807(93,3% san pham tot) ‘

4 |6210(99,4% san pham tot) )
233 (99,98% san pham tot)
3,4 (99,99966% san pham tot) |. —»
3.3. Quadn li tinh gen (Lean)

Nhiéu khai niém vé Quan Ii tinh gon bat nguon tir Hé thong san
xuat Toyota (TPS) va da dugc dan trién khai xuyén sudt cac hoat dong
cua Toyota tir nhitng ndm 1950. Tur trudc nhimg nam 1980, Toyota da
ngay cang duoc biét dén nhiéu hon vé tinh hiéu qua trong viéc trién khai
hé théng san xuat Just-In-Time (JIT). Ngdy nay, Toyota thuong duoc xem
la mot trong nhitng cong ty san xuat hiéu qua nhat trén thé gioi va la cong
ty da dua ra chuan muc vé dién hinh ap dung quan Ii tinh gon.

Quan li tinh gon dang dugc ap dung ngay cang rong rai tai cac cong
ty san xuat hang dau trén toan thé gisi, dan dau la cac nha san xuét 6td 1én
va cac nha cung cap thiét bi cho céac cong ty nay. Quan Ii tinh gon dang
trg thanh dé tai ngay cang duoc quan tam tai cac cong ty san xuat & cac
nudc phét trién khi cac cong ty nay dang tim cach canh tranh hiéu qua hon
dbi vai khu vuc chau A.

Trong y té, quan Ii tinh gon cling ngay cang dugc ap dung rong rai
véi goc nhin bénh vién la mot hé thong phuc tap vei hang loat cac quy
trinh va moi lién hé.
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~ Chiphiy té dang ngay cang gia ting nhanh chong, nhiéu sai s6t c6
thé phong ngura duge da xay ra. Quan Ii tinh gon co the ap dung tai bénh
vién va cac co so y té nham lam giam lang phi va cac chi phi khéng can
thiét.

Quan ly tinh gon (Lean) la phwong phap nang cao hé théng quan ly
hwéng téi né luc loai bo lang phi

Muc dich cua phuong phap | Van dé can dugrc giai quyét

Lam ra cac san pham véi dau tu thap nhét Tén kho che khuét diém yéu

Bing Chi san xuét theo don
LU hang
San xuét khi dathang & [QUELEEE
hoan thanh dung han t6n kho % {

Tén kho

& il 3 A Thiét haiff i Ny
L) Chilam ra san pham theo (1ot Tiatyy Khiéu nai
Iu’(_)'%\g so lwong dat hang S Nzr;%_ggt; ggal
Ung dung phuong phéap | Céc dic diém cla phuong phap |

Gan vdi hé théng don hang Quan Iy lean

Cong doan truoc Cong doan hoan thién

. Just in Time Autonomation
!j ] r— Nhél;san g . P

I —1 ham . [ &3 2 e B o - iz
[@I P ‘ ) /}l@% 25 Heé thong Pull Ngan chan loi
E{'ﬁ] Yéuecau (s J I d 5 Co st

sanxuat™ 5S, 7lang phi, visual control, KAIZEN, Load Leveling

(Nguén:http:/ww.gmlvn.com/vn/dich-vu-dao-tao/lean-quan-ly-
tinh-gon)

Cac nguyén tac chinh trong Quan Ii tinh gon cd thé duoc tom tat
nhu sau:

3.3.1. Nhgn thic vé sw 1ang phi — Budc dau tién 1a nhan thic vé
nhitng gi cO va nhiing gi khong lam tang thém gia tri tur géc do khach
hang. Bat ky vat liéu, quy trinh hay tinh ning nao khong tao thém gia tri
theo quan diém cua khach hang duoc xem Ia thira va nén loai bo. Vi du
nhu viéc giam thoi gian va khoang cach di lai cua nhan vién y té va nguoi
bénh trong bénh vién.

3.3.2. Chudn hoa quy trinh — Lean doi hoi viéc trién khai cac
huéng dan chi tiét goi 1a Quy trinh chuan, trong d6 ghi & ndi dung, trinh
tu, thoi gian va két qua cho tat ca cac thao tac do nhan vién thuc hién.
Diéu nay gilp loai bo sy khac biét trong cach cac nhan vién y té thuc hién
cong Vviéc.

3.3.3. Quy trinh lién tuc — Trong san xuat, Lean thuong nham toi
viéc trién khai mot quy trinh san xuét lién tuc, khéng bi Un tic, gian doan,
di vong lai, tra vé hay phai cho doi. Khi duoc trién khai thanh céng, thoi
gian chu Ky san xuét s& duoc giam dén 90%. Trong y té diéu nay cd thé
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nhén thay va ap dung trong quy trinh kham bénh, quy trinh phau thuat,
xuat vién v.v...

3.3.4. San xudt “Pull” — Con dugc goi 12 Just-in-Time (JIT), san
xuat Pull cha truong chi san xuat nhiing gi can va vao lic can dén. San
xuat duoc dién ra dudi tac dong cua cac cong doan sau, nén mdi phan
xuong chi san xuat theo yéu cau cua cong doan ké tiép. Biéu nay sé gilp
lam giam viéc luu kho cac san pham trung gian.

3.3.5. Chdt lwong tir géc — Lean nham t6i viéc loai trir phé pham tur
goc va viéc kiém soat chat lwong dugc thuc hién bdi cac cong nhan nhu
mot phan cong viéc trong quy trinh san xuat.

3.3.6. Lién tuc cdi tién — Lean doi hoi sy c6 gang dat dén su hoan
thién bang cach khdng ngirng loai bo nhitng 1ang phi khi phat hién ra
chung. Piéu nay ciing doi hoi sy tham gia tich cuc caa nhan vién trong
qué trinh cai tién lién tuc.

Cac chuyén gia y té ugc tinh riang, khoang 30-50% cac hoat dong y
té cd thé duoc coi 1a lang phi. Co hi str dung Lean dé giam chi phi 12 rat
I6n, mang lai loi ich cho ngudi bénh, nhan vién y té, bénh vién, co so y té
va cong dong.

So sanh cac phuong phap cai tién:

PDCA 6 Sigma Lean
Cic budc|Lap ké hoach | Thiét ké | Loai trir cac budc
quy trinh (Plan); Thuc hién | (Design); Do | thira khdng gia tri;
(Do); Danh gia | luong Loai trir cic san
(Check/Study); Ké | (Measure); pham 13i hong;
hoach tuwong lai | Phan tich | Giam thoi  gian
(Act) (Analyze); Cai|ctaa chu ky san
tién (Improve); | xuat;
Kiém soat
(Control);
Trong tam | Chu trinh cai tién | Giam 16i, hong; | Tang hiéu nang;
cai tién nhanh nhim xéc | Khach hang 1a | Loai trir cac hoat
dinh cai tién quy | trung tam dong vO gia tri,
trinh mot céach toi giam su sai léch
uu va thoi gian thuc
hién chu ky; San
phim dugc mang
dén khi khach
hang mudn va can.
Str dung i | Cac dyu &n muc tiéu | Cac du an muc | Quan tim dén hiéu
tudng duoc lva chon va|tiéu duoc lua|nidng cua quy
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cai tién; Thoi gian
va nguon luc han
che.

chon dé cai tién
véi nguon luc
san c6. Du an
cO cac hoat

trinh. Quy trinh co
thé xac dinh rd va
c6 nhiéu hoat
dong vo gia tri.

dong duoc lap
di lap lai voi

tan sb cao.
Nhitng cong | Mdi  truong  thir | Biéu d6 kiém | ban do dong gia tri
cu hd tro dé | nghiém ap dung va | soat quy trinh | (Value stream
thanh cong | thi diém &p dung | c6 s6 liéu théng | mapping),  phan

cac y tuong ké, chuyén gia | tich gia  tri

6 sigma (“dai | Kaizen.

den”; “dai

xanh”)

Tuy thudc diéu kién cua timg co sé y té, c6 thé van dung cac
phuong phap trén dé ap dung cai tién chat luong. Véi diéu kién nguon luc
han ché hién nay ¢ Viét Nam, trudc mat ap dung chu trinh PDCA s& c6
nhiéu thuan loi va mang lai hiéu qua tuc thi.
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CAU HOI LUONG GIA

Tré 101 ngin cac cau tir 1 dén 8 bang cach khoanh tron vao vao
chir cai dau cau:

Cau 1. Tuy timg truong hop, mdi ngudi s& hieu khai niém ve chat
lrong mét cach ...(A)...tuy thudc vao viéc ho ...(B)... trong hé thong y teé.

Cau 2. Chét luong — tir goc do cua nguoi bénh hay khach hang- lién
quan déen ...(A)... va tinh ...(B)...cta no, co thé chu trong hon vao tinh tién
ich (thai do cham soc, chi phi phu hop)

Cau 3. Nha quan 1y ciing c6 quan niém khac vé chat lugng. Ho c6
thé cho riang chat luong 1a su tiép can, tinh phd hop, kha niang c6 thé chap
nhan duoc va ..( A).. trong cung tng dich vu cham soéc suc
khoé. ...(B)...1a yéu t quan trong doi véi nha quan ly.

Cau 4. B6 xung cho dui 5 quan diém sai lam vé chat luong:
A. Chét luong la thir xa xi.

B. ..

C. ..

D. ...

E. Lam chat luong la viéc cua phong quan Iy chat luong

Cau 5. TO chuc Y t& Thé gi6i xac dinh, chiéu huong chét luong
trong y t¢ bao gom 6 yeu to, hdy bo xung cho du:

A. An toan
B. Nguoi bénh lam trung tam
C. ..

o

E. ..
F...

Céu 6. Nguoi ta da ké ra khoang 18 nguyén tac quan Iy chat luong.
Ban hay ké ra 3 nguyén tac ma ban cho la quan trong:

A ..
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B...

C...
Cau 7. 3 phuong phap chit luong chinh thuong duoc sir dung:
A. ..
B. ..
C...
Cau 8. So sanh 3 phwong phap chat lugng chinh:
PDCA 6 Sigma Lean
Cac  budC|(A)............. Thiét ké (Design); | Loai  trir céc
quy trinh bo luong | budc thira khéng
(Measure);  Phan | gia tri; Loai tru
tich (Analyze); | cac san pham oi
Cai tien | hong; Giam thoi
(Improve); ~ Kiém | gian cua chu ky
soat (Control); san xuat;
Trong tam | Chu trinh cai tien | (B) ............... Tang hiéu ning;
cai tién nhanh nhé[n Xac Loai trur cac hoat
dinh cai tien quy dong vo gia tri,
trinh mot cach toi giam su sai léch
uu va thoi gian thuc
hiéﬁn chu ky; San
pham duoc
mang deén khi
khach hang
muon va can.
Str dung li|Cac du an muc|Cac du an muc | (C).................
tudng ticu duoc |}}:a tiéu dugc Iga chon
chon va cai tien; | dé ‘céi tiéQ VoI
Thoi  gian  va|nguon luc san co.
nguon luc  han | Du an cO cac hoat
che. dong duogc lap di
lap lai véi tan so
cao.
Nhing ~ [Moi truong thir | Bicu do kiém soat | ban do dong gia
cébng cu ho | nghiém &p dung|quy trinh c6 so | tri (Value stream

tro dé thanh
cong

va thi diém é&p
dung cac y tuong

licu théng Kk,
chuyén gia 6
sigma (“dai den”;
“dai xanh”)

mapping), phéan
tich gia tri;
Kaizen.
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Phan biét ding —sai cac cau tir 9 — 12 bang cach danh diu v' vao cot
phu hop:

Cau héi b S

Cau 9. “Chat luong la lam viée ding dan ngay tur lan dau
tién va 1lam diéu do6 t6t hon trong nhiing lan tiép theo”

Cau 10.,Han che su ,khac biét 1 yéu cau moi ngudi hanh
dong thong nhat, giong nhau trong cac hoan canh khac
nhau

Cau 11. du phong la cach tot nhat dé chong lai bénh tat,
va quan ly du phong la cach t6t nhat dé giai quyét cac van
dé vé quan ly.

Cau 12. San xuat “Pull” — Con dugc goi la Just-in-Time
(JIT), chu trwong san xuat san sang nhitng gi can vao bat
ky thoi diém nao cua qua trinh
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BAI 2
HUONG DAN CONG TAC QUAN LI CHAT LUQNG BENH VIEN
(Theo huong dan tai TT so 19/2013/TT-BYT ngay 12/7/2013 cua BYT
huwong dan quan ly chat lwong dich vu kham chiza bénh tai cac bénh vién)

MUC TIEU

Sau khi hgc xong hec vién cé khd nding:

1. Liét ké dugc nhiém vu trong quan li chét lugng bénh vién

2. Mb ta duoc hé thdng quan i chit lugng trong bénh vién

3. Ké dugc nhiém vu co ban cua don vi quan Ii chat lugng trong
bénh vién

4. Thé hién duogc Y thtc thuc hién nghiém chinh cdng tac quan ly
chat Iwgng bénh vién.

NOI DUNG

Bénh vién 1a mot co so dich vu phic hop véi rat nhiéu nhém dich
vu: kham, chira bénh, “ khach san (dich vu budng bénh) ”, “ ngan hang
(tai chinh-ké toan) ”, “xudng san xuat (trung tdm khtr khuan tiét khuan,
khoa xét nghiém, khoa dugc)”v.v... Méi quan hé giita ngudi bénh (khach
hang bén ngoai) véi bénh vién va gitra cac don vi trong bénh vién (khach
hang noi bo) ciing rat da dang, phic tap va nhiéu &p luc hon rat nhiéu so
véi cac nganh dich vu khac. Vi vay, cong tac quan li bénh vién ngay cang
c6 vai tro quan trong, trong d6 quan li chat lugng dang ngay cang duoc
coi trong va duoc coi 1a hoat dong xuyén sudt caa cac bénh vién.

1. Cac nhiém vu quan | chat lweng
1.1. Lap ké hoach, dé &n vé quan ly chét lweng bénh vién

Bénh vién phai xay dung, ban hanh, phd bién muc tiéu vé chat
luong cua bénh vién. Muc tiéu vé chat lugng cua bénh vién phu hop voi
chinh s&ch chat luong cua qudc gia va ngudn luc caa bénh vién.

Ké hoach va chuong trinh quan ly chat lugng cta bénh vién duoc
Iong ghép vao ké hoach hoat dong hang nam va 5 nam caa bénh vién.

Lap cac dé an cai tién chat luong théng qua viéc xac dinh cac van
deé uu tién deé trien khai cac hoat dong cai tien chat lugng phu hop vai
nguon luc hién c6 cua bénh vién.

Chuong trinh cai tién chat lugng 1a tap hop nhiéu dé an cai tién chat
luong vaéi su phoi hop thuc hién cta nhiéu khoa, phong, don vi trong bénh
Vién.
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Vi du: Mot trong nhimg dé &n trong tam cua nganh y té hién nay la
trién khai huong dan quy trinh kham bénh tai bénh vién, cai tién quy trinh
KCB theo Quyét dinh sé 1313/QD-BYT ngay 22/4/2013 cua Bo trudng
Bo Y te.

1.2 Ap dung tiéu chi, tiéu chudn, mé hinh, phwong phdip quan 1y
chat lwong

Hién nay, c6 nhiéu phuong phap va mé hinh quan Ii chit luong.
Bénh vién co thé &p dung mot hodc két hop nhiéu tiéu chuan, md hinh,
phuong phap quan Iy chat lugng cho tit ca cac linh vuc hoic timg linh
vuc cu thé caa bénh vién, vi du:

1.2.1. Ap dung quan ly chat lwong dua trén cac bo tiéu chi, tiéu
chuan danh gia va chting nhan chat luong bénh vién theo tiéu chuan chat
lugng do Bo Y té ban hanh hoic bo tiéu chuan chat lugng bénh vién nuéc
ngoai, hodc bo tidu chuan chat luong bénh vién do té chic ching nhan
chét luong dbi véi cac co s kham bénh, chita bénh trong nudc xay dung
dugc B Y té thura nhan;

Hién nay, da c6 19 t6 chtic ching nhan chat lwong nudc ngoai va 35
bo tiéu chuan da duoc I1SQua cong nhan. Bién hinh 12 Bo tiéu chuan chat
lugng cua JCI voi cac cap do tir Tiéu chuan thiét yéu dén Tiéu chuan cong
nhan chét luong.

Luat Kham bénh, chita bénh, Nghi dinh s6 87/2011/NB-CP ngay
27/9/2011 di quy dinh cu thé vé to chirc va hoat dong cua to chic ching
nhan chat luong & Viét Nam. Trong thoi gian ti, mot s t6 chuc chang
nhan chat luong s& duoc thanh lap theo quy dinh cua Nghi dinh sb 87 va
trién khai xay dung Bo Tiéu chuan chit luong bénh vién va té chirec danh
gia chttng nhan chat luong.

1.2.2. Hé théng quan ly chat luong theo ISO. Pi c6 mot sb bénh
vién ap dung hé théng quan Ii chat luong 1SO 9001-2008. Hé théng quan
I chat lugng xét nghiém y hoc 1SO 15189 1a mét trong cac bo tiéu chuan
duoc xay dung danh cho cac phong thi nghiém, phu hop véi cac khoa xét
nghiém bénh vién. Cac don vi trong bénh vién nhu: cac phong chirc nang,
khoa duoc, trung tdm khir khuan tiét khuan ... c6 thé ap dung hé thong
quan Ii chat luong 1SO 9001-2008. Ngoai ra ¢ hé thong chat lugng moi
trrong theo 1SO 14001.

1.2.3. Ap dung chu trinh cai tién chat luong, quan ly chat luong
toan dién;

Véi céc bénh vién c¢d ngudn luc han ché, viéc ap dung chu trinh
chét luong, trong d6 lya chon nhitng linh vic vu tién théng qua khao sat
danh gia hai 1ong nguoi bénh va nhan vién y té, co tinh kha thi cao.
Nhitng van dé chat luong thuong gap hién nay tai cac bénh vién gom:
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- Thoi gian cho 1au: che kham, xét nghiém, phau thuat
- Thai 49, ang xur
- Chét luong chuyén mén: sai sot chuyén mon ky thuat, lam dung
thuoc, xét nghiém, ky thuat hoac sir dung dudi muac can thiét.

- An toan ng~u6i bénh: Nhiém khuan bénh vién, sai s6t trong sir
dung thuoc, nham lan nguoi bénh, v.v...

- Mbi trudng bénh vién, vé sinh, xir Iy chat thai v.v..

Viéc st dung cac cong cu chat luong, ap dung chu trinh cai tién
chét luong (PDCA, PDSA, chu trinh giai quyét van dé, chu trinh 10 budc)
thdng qua lya chon van dé chat luong uu tién tung budc s€ gilp bénh vién
cai tien chat luong, dap ung ngay cang tot hon sy hai long ngudi bénh va
nhan vién y te.

Quan ly chit luong toan dién (TQM) 1a mét triét Iy quan Iy. Muc
tiéu caa TQM Ia cai tién chat lwong san pham, dich vu va nang cao su
thoa man khach hang & muac tét nhat. Dic diém ndi bat cia TQM so véi
cac phuong phap quan Iy chat lugng trude day 1a cung cap mot hé thdng
toan dién cho cdng tac quan ly va cai tién moi khia canh c6 lién quan dén
chét luong va huy déng su tham gia caa moi bd phan va moi c4 nhan dé
dat muc tiéu chat luong da dé ra.

Cac ddc trung co ban cua TQM:
- Chat luong dugc tao nén béi sy tham gia cia tat ca moi ngudi
- Chua y dén mdi quan hé véi céc loi ich xa hoi khac.
- Cha y dén cdng tac gido duc va dao tao.
- Pé cao tinh tr quan: chat luong duoc tao ra tir y thic tu giac.
- Quan ly dua trén sy kién thuc té.
- Xay dung va trién khai hé théng chinh sach trén toan té chuc
- Thuc day y thirc ty quan va hop tac cua nguoi lao dong.
- Chia sé kinh nghiém va khuyén khich cac y tuéng sang tao va cai
tien
- Thuc hién xem Xét cua lanh dao va danh gia ndi bd dam bao hé
thong hoat dong théng suot.
- Str dung cac phuong phap thong ké.

~ 1.3. Do lwong chat lwgng va xay dung co sé diF ligu vé qudn 1y
chat lwong bénh vién

Vai tro cia do luong trong quan Ii chat luong 1a khong the thiéu
duogc, khong do luong cling dong nghia 1a khong cai tien chat luong.
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Trong nhiing thap nién 60 cua Thé ky 20, Avedis Donabedian da
dua ra ly thuyét do Iuwong chat lugng ca vé cau tric, quy trinh va ket qua.

Do luwong cau tric, bao gom ca vé thiét ké, chinh sach va phuong
phap, so lugng va chat lugng nhan luc, trinh d6 can bo, trang thiét bi, vat
tu, co s¢ ha tang,

Do luong quy trinh luong gia cac quy trinh hoat dong c6 duoc thyc
thi dting cach nhiam dat dugc két qua mong mudn hay khang.

Po lwong két qua nham danh gia sy thay d6i vé stc khoe cia ngudi
bénh sau khi da thuc hién hang loat cac quy trinh.

Do luong hién trang (baseline measurement) va do luong xu hudng
(trending measurement):

Po Iwong hién trang 1a do luong lGc khai dau cac bién phéap can
thiép vé chat luong nham danh gia chat lugng vy té tai thoi diém trudc can
thiép. Sau khi trién khai c4c giai phap can thiép vé chit luong, do lirong
xu hwong giup danh gia hoac xem xét cac giai phap can thiép vé chat
luong c6 mang lai hiéu qua hay khong.

Pé thuc thi viéc do luong, can xay dung co so dit liéu vé quan Iy
chét lugng, trong d6 tng dung cong nghé théng tin trong xay dung co s
dir liéu, phan tich, xu 1y thong tin lién quan dén quan ly chat lwong bénh
vién 1a hét stic can thiét va phai dugc thuc hién thuong xuyén, lién tuc,
mang tinh chat dinh ky, déu dan.

Viéc cong bé chat lwong bénh vién da dugc nhiéu qudc gia ap dung
thé hién sy minh bach va c6 tac dung khuyén khich cai tién chat luong,
ddng thoi 1a yéu té dé gitp ngudi bénh co thong tin dé lya chon nha cung
cap dich vu. Tai Dtc, mdi bénh vién bat budc phai béo cao chat lugng
dinh ky 2 nam. Tai Singapore, hiang nam bénh vién déu cong bd mot sb
chi s6 chét luong trén trang web cua bénh vién dé ngudi bénh, co quan
quan Ii biét.

1.4. Xay dung bé chi sé vé chat lweng bénh vién

MOt s6 quoc gia da dua ra bo chi o chat lugng quoc gia (vi du
Malaysia) dé cac bénh vién lay do lam thude do chat lugng va dya trén
khung chi so6 chat lugng quoc gia (NIA).

Tt bo chi s6 chat lugng bénh vién qubc gia, cac bénh vién xac dinh
ngudng chi s6 chat lwong cta bénh vién. Chi sé chat lwong cua bénh vién
c6 thé chia 1am 2 nhom: chi sé 1am sang (clinical indicators) va chi s6 chat
lugng dich vu (service indicators).

Céc bénh vién phai tién hanh do luong céc chi s chat lwong, ban
dau, do lIuong chi s6 co ban ¢ thoi diém bat dau trién khai cac du an can
thiép vé chat luong, xac dinh cac ngudng dé dat muc tiéu cai tién chat
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lugng. Céc chi sé chat luong cling thuong duoc cng b va theo dbi hang
nam dé nguoi dan va co quan quan li biét nhirng tién bo vé chat luong.

Cac chuong trinh bao dam va cai tién chat luong ciing dua trén cac
chi so chat lwgng bénh vién dé trién khai thuc hién.

1.5. Té chuc thuc hién cdc hwéng dén chuyén mon trong kham
bénh, chita bénh do Bg Y té ban hanh

Cac huéng dan chuyén mon hi¢n nay do Bo Y té, Hoi chuyén
nganh trong nudc hoac quoc te bién soan va pho bien. Trong nhiing ndm
qua, Bo Y té véi su ph~6i hgp cua cac hoi g:huyén nganh v§1 cac bénh vién
da xay dung huéng dan chan doan va dieu tri, huéng dan quy trinh k§
thuét, huéng dan quy trinh cham soc, hudng dan kiém soat nhiem khuan,
hudng dan quan li mot so6 bénh man tinh, bénh truyen nhiem.

Viéc trién khai thuc hién cac huéng dan chuyén mén tai céc bénh
vién la bat buoc va la mot trong nhitng bi¢én phap bao dam chat lugng
chuyén moén va han ché su khac biét trong thuc hémh.~ Vi nhitng bénh
vién co chuyén gia lam sang gioi, can ctr trén huéng dan cua Bo Y te va
cac hiép hoi chuyén mon quoc te c6 the phat trien cac hudng dan chi tiet
de ap dupg tai bénh vién, phu hop vaéi dieu kién caa bénh vién va tuan thu
hudng dan cua Bo Y te.

Qua trinh cac bénh vién ty xay dung phac dd diéu tri cling 1a mot
qua trinh hoc hoi lién tuc va phat trién chuy@n mén cho chinh céc thay
thubc caa bénh vién do.

1.6. Trién khai cac bi¢gn phap bdo dim an toin ngwoi bénh va
nhén vién y te

, Thiét 1ap chuwrong trinh bao dam an toan nguoi bénhrvé nhan viény
te duq trén 6 muc tiéu an toan nguoi bénh quoc té va mot s6 muc tiéu khac,
bao gom:

1) Xac dinh chinh xac ngudi bénh

2) Bao dam trao ddi thong tin gitta cac nhan vién y té hiéu qua

3) Cai thién an toan véi thudc co nguy co cao.

4) Loai trir phau thuat sai ngudi bénh, sai vj tri.

5) Giam nguy co nhiém khuan bénh vién.

6) Phong ngura nguoi bénh ngé.

7) Bao dam an toan trong sir dung thiét bi y té.

Thict 1ap hé thong thu thap, bao cao sai s6t chuyén mon, su co y
khoa tai cac khoa lam sang v§1 toan bénh vién, bao gom bao céo bat budc
va bao cao ty nguyén. Khuyen khich bao cao tu nguyén dya trén nguyén
tac: khong chi trich, khdng phé phan, hoc tir sai sot.
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Xay dung quy trinh diéu tra sai sot chuyén mon, sy cd dé xac dinh
hguyén nhan goc, nguyén nhan co tinh hé thong va nguyén nhan chu quan
ctia nhan vién y té; Diéu tra cac rai ro tiém an dé co cac giai phap mang
tinh chat phong ngira.

Khi xay ra sai s6t, su ¢4, can chu y dén xu 1y sai sot chuyén mon,
su ¢d va ¢ cac hanh dong khac phuc d6i voi nguyen nhan gdc, nguyén
nhan c6 tinh hé thong dé giam thiéu sai sot, su cd va phong ngua rui ro,
tranh 13p lai cc sai sot sy cé.

1.7. Pdnh gid viéc thuc hién hwéng ddn va quy trinh chuyén mon

- Xay dung ké hoach va danh gia tuan thu hudng dan va quy trinh
chuy@n mén trong bénh vién, tién hanh phan tich mot cach c6 hé thong
chat luong chan doan, diéu tri, cham séc nguoi bénh, bao gom cac ky
thuat 1am sang va can 1am sang st dung trong chan doan, diéu tri, cham
soc ngudi bénh. Uu tién tap trung thuc hién danh gia ddi véi cac ki thuat,
bénh phd bién, chi phi Ion.

- Thay thudc 1am sang tham gia thyuc hién danh gia thuc hién huéng
dan va quy trinh chuyén mén tai khoa, tai bénh vién. Phéat huy vai tro cua
Hoi dong thude va diéu tri. Thay thudc c6 chuyén mén gioi tham gia
chuong trinh danh gia thuc hién huéng dan va quy trinh chuyén mén cua
Bo Y té, So Y té khi duoc yéu cau.

1.8. Pdnh gia chdt lireng bénh vign

Tuy thudc vao chinh sach va chién luoc cai tién chat luong bénh
vién ma mdi bénh vién s& xay dung va trién khai thuc hién danh gia chat
lugng noi bo cua bénh vién, cd thé sir dung cac b tiéu chuan chat lugng
bénh vién qudc té da duoc ISQua cong nhan dé lam can cir danh gia.

T6 chirc danh gia hiéu qua &p dung tiéu chuan, mé hinh, phuong
phap vé quan Iy chat luong di dugc &p dung tai bénh vién dé dua ra quyét
dinh lya chon tiéu chuan, mo hinh, phuong phap phu hop. Theo kinh
nghiém cua WHO, cung moét moé hinh nhung ap dung & bénh vién khéac
nhau c6 thé mang lai hiéu qua khac nhau. Vi vay, sau mot thoi gian thuc
hién can c6 nghién ctru danh gia hiéu qua cai thién chat luong cua bénh
vién.

Pinh ky lay y kién tham do va danh gia sy hai 10ng cua nguoi bénh,
nguoi nha ngudi bénh, nhan vién y té dbi véi bénh vién 1a mot bién phap
duoc ching minh 1a ¢é hiéu qua. Thong qua viéc lay ¥ kién nguoi bénh va
nhan vién y té, bénh vién s& nim bat dugc nhimg linh vuc cd chat luong
dich vu con kém dé lua chon wu tién ap dung cai tién chat lugng.

2. Hé thong quan i chat lweng trong bénh vién
Thong tu s6 19/2013/TT-BYT hudéng dan thyc hién quan Ii chat
luong bénh vién quy dinh bénh vién phai t6 chic hé thong quan Ii chat
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lugng, trong d6 c6 Hoi dﬁng quan Ii chat lugng va don vi chét lugng
(phong hoac to quan Ii chat lugng), cac can b chuyén trach quan Ii chat
luong vai sy tham gia cua tat ca nhan vién y té.

2.1. Té chirc hé thong qudn ly chdt lweng trong bénh vién

Hé théng quan ly chat lwong trong bénh vién gom 4 yéu t6 to chuc:
Hoi ddng quan ly chét lwong bénh vién, phong hoic t quan ly chét luong,
can bo chuyén trach vé quan ly chat luong, mang ludi quan ly chat luong
phu hop véi quy md caa bénh vién.

Tuy theo quy mo, diéu kién cia ting bénh vién co thé thanh Iap
phong hgac to quan ly chat luong. Dc}i véi bénh vién hang dac biét va
hang 1 can thanh lap Phong Quan ly chat luong.

Mang ludi quan Iy chat luong bénh vién: duoc thict I1ap tir bénh
vién dén cac khoa, phong, don vi trong bénh vién.

Co ché hoat dong cua hé thong quan ly chat luong bénh vién:

a) Hoi déng quan ly chat lugng bénh vién té chac cac cudc hop
thuong ky va dot xuat nham giam sat, hd tro va cd cac khuyén nghi lién
quan dén quan ly chét luong.

b) c) Chu tich Hoi dong phan cong nhiém vu cho cac thanh vién va
xay dung co ché hoat dong cua Hoi dong quan ly chat lugng bénh vién.

Giam ddc bénh vién thiét 1ap hé théng quan Iy chat luong, xay dung
va ban hanh cac van ban vé quan ly chat Iugng caa bénh vién.

2.2. Té chirc va nhiém vu cia Héi dong qudn Iy chdt lirong bénh
vién
2.2.1. Té chuic:

a) Hoi ddéng quan ly chat luong trong bénh vién do Giam dbc bénh
vién ra quyét dinh thanh 1ap, ban hanh quy ché va duy tri hoat doéng; Chu
tich hoi dong 1a Giam dbc bénh vién; Thu ky thuong truc 1a truong phong
hoic t6 truong quan ly chat lugng bénh vién. S6 lugng thanh vién hoi
ddng tly thudc vao quy md cua bénh vién va gdm dai dién cac khoa,
phong c6 lién quan tryc tiép dén hoat dong cai tién chat luong va an toan
nguoi bénh.

b) Mic du trong Thong tu s6 19 khdng yéu cau bat budc phai thanh
lap cac ban lién quan dén chat luong, tuy vay, theo kinh nghiém cta mot
s bénh vién, viéc thanh lap cac ban lién quan dén chat lugng bénh vién
dé tryc tiép trién khai thuc hién cac nhiém vu theo su phan céng cua Chu
tich Ho1 déng va theo ké hoach vé chat luong s& mang lai hiéu qua cao,
dung nghia Hoi ddng khdng chi tu van ma tryc tiép trién khai va thuc day
hoat dong, dac biét 1a c6 nhitng hoat dong cai tién can sy tham gia cua lién
khoa, phong. Hoi dong c6 thé thanh 1ap cac ban dé trién khai hoat dong
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cai tién chat luong va an toan ngudi bénh, dic biét 1a cac noi dung hoat
dong lién quan dén nhiéu khoa, phong, don vi trong bénh vién. Cac ban
gém: Ban Chat lugng 1am sang, Ban Chit luong can 1am sang, Ban An
toan ngudi bénh, Ban An toan méi truong, Ban Khao sat hai long nguoi
bénh va nhan vién y té.

2.2.2. Nhigm vu:

a) Phat hién cdc van dé uu tién vé chat luong lién quan toi nhicu
khoa, phong, cac nguy co tiém an doi Vi an toan ngudi bénh, dé xuat voi
Giam dbc bénh vién céc giai phép cai tién;

b) Théng qua dé xuat cua Phong/Té quan ly chét luong tu van cho
Giam doc bénh vién lya chon B@\Tiéu chuan quan ly chat luong da duoc
Bo Y té thura nhan phu hop vaéi dieu kién cuaa bénh vién;

¢) Tham gia xay dung ké hoach &p dung, danh gia noi kiem va
thdng qua bao cao danh gia ndi kiém d¢ bao cdo Giam doc bénh vién phé
duyét.

d) Tham dinh cac dé an cai tién chat luong, lua chon cac dé an uu
tién va théng qua ke hoach trién khai cac de an cai tien chat luong bénh
vién va an toan nguoi bénh.

d) Thong qua cac Ban cia Hoi dong, thuc day viéc trién khai thyc
hién cac quy dinh, tiéu chuan, hudng dan chuyén mon, tham dinh ket qua
do luong va cong bo chi so chat lugng caa bénh vién.

2.3. Té chirc va nhiém vu cia Phong (Té) Qudn 1y chdt lweng
2.3.1. Té chaec:

a) Phong Quan Iy chat luong bénh vién ¢6 trusng phong, pho
truong phong, mot so nhan vién tuy thuoc vao quy mo bénh vién va do
Giam doc quyet dinh.

b) T6 quan ly chat lugng bénh vién do giam déc truc tiép phu trach
hodc 1a bo phan cua mot phong chae nang do 1anh dao phong phu trach.
Viéc lya chon dit td trudng to quan ly chat luong & phong/khoa nao hay
tryc tiép do Giam doc phu trach phu thudc vao ca nhan ngudi duoc giam
dbc cir 1am t6 truong. Tiéu chi quan trong nhat dé lya chon 1a ngudi c6
kha nang va dac bi€t la co nhiét huyét c6 kha nang lam viéc nhdm, co k¥
nang phdi hop tét trong viéc trién khai cac hoat dong cai tién chat luong
va néu c6 thém k¥ nang huéng dan thi cang tét.

2.3.2. Nhigm vu:

La don vi dau mdi tham muu cho giam doc bénh vién va Hoi dong
quan ly chat lugng bénh vién va trién khai cac hoat dong ve quan ly chat
lugng bénh vién:
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a) Xay dung ké hoach va ngi dung hoat dong quan 1y chat luong
trong toan bénh vién de trinh Giam doc phé duyét.

k~)) To chic thuc hién, theo doi, giém‘ sat, danh gi;i, béo céo, phdi
hop, ho tro viéc trién khai cac hoat dong vé quan ly chat luong cho cac
khoa phong.

¢) Lam dau méi thiét 1ap hé thong quan Iy sai sét, sw c6 bao gom
phat hi¢n, tong hop, phan tich, bao cao va nghién ctru, de xuat giai phap
khac phuc;

d) Lam dau moi phéi hop voi cac khoa, phong giai quyét cac don
thu, khiéu nai, to cdo va cac van deé lién quan dén hai long ngudi bénh;

d) Thu thap, 'géng hop, phéan tich dir liéu, quan ly va bao mat thong
tin lién quan dén chat lugng bénh vién.

e) Xay dung ké hoach va trién khai huan luyén vé quan ly chat
luong.

g) Xay dung ke hoach va trién khai danh gia chat luong noi bo cua
bénh vién dua trén cic bo tiéu chuan chat luong duoc B Y t€ ban hanh
hoac thua nhan.

h) Trién khai thuc hién danh gia viéc tuan thu cac huéng dan chan
doan, diéu tri, huéng dan quy trinh ky thuat, husng dan quy trinh cham
soc duya trén cac huéng dan cia Bo Y té va cac hudng dan chuyén mén
chi tiét cua bénh vién da duoc Hoi déng thude va diéu tri caa bénh vién
thdng qua.

i) Xay dyng va trién khai thyc hién chuong trinh an toan nguoi
bénh.

2.4, Nhigm vy va quyén hgn ciia Trugng phong (t6 truéng) quan
ly chat lwong

Theo ndi dung du thao Thong tu, Truong phong (t6 trwong) quan li
chét lwgng c6 c&c nhiém vu va quyén han nhu sau:

2.4.1. Nhigm vu:

a) To6 chuc thyc hién day du cac nhiém vy ctia phong (t6) quan ly
chat luwgng va chiu trach nhiém vé cac hoat dong cua phong (t6) quan ly
chat Iwgng cua bénh vién;

~ b) Tong két, bao céo hoat dong cua phong (to0) quan Iy chat luong
va ket qua cong tac quan ly chat lugng trong toan bénh vién.

¢) Hb tro cc nhém chat luong tai cac khoa, phong thuc hién cac dé
an cai tien chat luong.

d) Tham gia danh gia chat lwong bénh vién khi dugc yéu cau.
d) La thu ky cta Hoi dong quan 1y chét luong bénh vién.
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2.4.2. Quyén hgn:

a) La thanh vién cua mot so hoi dong cua bénh vién theo sy phan
cong cua Giam doc.

b) Kiém tra va yéu cau cac khoa, phong, c nhan thyc hién dung ké
hoach quan ly chat lugng cua bénh vién.

¢) P& xuat véi Giam dbc biéu duong khen thuong cac ca nhan va
tap thé thuc hién tot nhiém vu quan ly chat luong.

2.5. Can bg chuyén trach vé qudan ly chdt lweng bénh vién

Can bo chuyén trach vé quan Iy chét lugng bénh vién cd cac nhiém
Vu va quyeén han sau:

2.5.1. Nhigm vu:

a) Thyc hién cac nhiém vu ciia phong/to quan 1y chat luong theo su
phan cdng cua Truong phong/to truong quan ly chat lwong bénh vién.

b) HS trg cdc nhém chat lugng tai céc khoa, phong thuc hién céc dé
an cai tien chat luong.

¢) Tham gia danh gia chat luong bénh vién khi duoc yéu cau.
2.5.2. Quyén hgn:

a) Kiém tra, giam sat cac hoat dong quan Iy chat luong bénh vién
cua cac khoa, phong.

b) Tham muu dé xuat khen thudong ddi véi cac don vi, ca nhan
trong bénh vién thuc hién tot cong tac quan ly chat lugng.

Tat ca can bo, vién chac, nhan vién y té phai tham gia cac hoat
dong bao dam va cai tien chat lugng tuy theo chuac trach, nhiém vu caa
tung ca nhan trong linh vuc céng tac cua minh.

3. Bai hec kinh nghi¢gm trong viéc trién khai hoat dong quan ly
chat lwgng bénh vién

3.1.Bai hoc kinh nghiém cia Bénh vién Nhi dong 1-Thanh phé
Hoé Chi Minh:

Trudc thuc trang bénh vién lubn trong tinh trang qua tai, vai vai tro
la mot bénh vién nhi tuyén cudi, ap luc cong viéc ludn cao doi hoi bénh
vién ludn phai nd luc va khong nging cai tién chat luong, Bénh vién Nhi
ddng 1 1a mot trong nhitng bénh vién dau tién quan tim dén céc hoat dong
cai tién chat luong. Sau khi nghién ciu kinh nghiém tir cac nudc va xem
xét cac md hinh cai tién chat lugng, Bénh vién da lya chon mé hinh quan
li chat luong ddéng bo va cai tién chat lugng lién tuc (TQM/CQI) mang
tinh kha thi va di vao moi hoat dong cua bénh vién.
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Hoi dong chat luong cua bénh vién duoc thanh lap trong d6 o cac
ban dong vai tro truc tiép trién khai cac hoat dong, nhu: Ban An toan
nguoi bénh, Ban Kiém soat nhiém khuan bénh vién, Ban an toan moi
truong, Ban Khao sat hai 1ong ngudi bénh va nhan vién véi vai tro diéu
phdi, hd tro ciia nhém thuodng truc.

Bénh vién da trién khai 10 hoat dong hd tro cho chuong trinh cai
tién chat luong caa bénh vién:

1. Phét trién ngudn nhan luc véi viéc van dung chién lugc 3R: tuyén
chon (recruit); gitt chan nhan vién giodi (retain); dong vién, khen thuong
(recognition, reward).

2. Xay dung quy trinh, phac d6 chuan, trong do6: cap nhat va chuan
héa cac quy trinh, phac d6 diéu tri thong nhat trong toan bénh vién dya
trén y hoc chuang cd, bao gém ca quy trinh diéu dudng, pho bién, trién
khai thuc hién va giam sat viéc thuc hién.

3. Ung dung y hoc ching ¢ trong bénh vién trén nguyén tic: noi
dung cham soc dua trén y hoc chirng cé, quy trinh cham séc dua trén cai
tién lién tuc. Trién khai cac bién phap hd tro nhan vién y té tiép can va cap
nhat théng tin y hoc ching cd va sir dung y hoc ching cé lam trong tai
khoa hoc trong tat ca cac hoat dong: nghién ctu khoa hoc, xay dung phéac
dd, cai tién quy trinh, hoi chan va lugng gia chét luong cham soc.

4. Van dung c&c nguyén li quan li nguy co vao quan li an toan
nguoi bénh vai muc tiéu xay dung moi truong bénh vién an toan va than
thién, dua muc tiéu an toan ngudi bénh 1a 1 trong nhiing uu tién hang dau
trong cong tdc QLCLBV, long ghép trong moi hoat dong chuyén mén,

29



thac day viéc hoc tir sai sot (learning from errors), dwa ndi dung an toan
vao phac db cua béc si, quy trinh k¥ thuat ctia diéu dudng, huan luyén cac
chuyén dé wu tién vé an toan nguoi bénh: an toan sir dung thudc, an toan
phiu thuat. Viéc tiép can an toan ngudi bénh dya trén nguyén i tiép can
hé thdng, phat hién nhitng thiéu st tir hé théng dé cai tién, tranh Iap lai.

5. Trién khai cong tac chim soc toan dién trong bénh vién, bao gom
ca dieu tri, kiém soat nhiém khuan bénh vién, dinh dudng, VLTL-PHCN,
tam li tri liéu, GDSK va tao méi truong an toan, than thién cho tré em.

6. Ung dung cong nghé théng tin trong quan Ii bénh vién gidp giam
tha tuc hanh chinh, giam thoi gian cho va giam nguy co sai sot, déng thoi
cong nghé thong tin ciing gitip phuc vu hoat dong gidm sat chat luong.
Bénh vién da hoan chinh mang vi tinh toan bénh vién: cap quang, trung
tam dir liéu s6 hoa, doi ngii nhan vién IT, thanh 1ap Phong CNTT. tng
dung cong nghé thong tin trong moi linh vuc hoat dong caa bénh vién:
quan 1y ho so bénh an, quan 1y duoc (Khép kin Khoa 1am sang=>Khoa
Duoc—>B6 phan Tai chinh), quan 1y kho y dung cu, tra két qua xét nghiém
qua mang, quan ly tha thuat, phau thuat, quan Iy nhan sy (chim céng,
phep, truc qua mang); quan ly hoc hai lién tuc; vién phi (khép kin tir Khoa
lam sang—> B phan Vién phi), quan 1y tai chinh; bao an qua mang (tur cac
khoa lam sang—> Khoa Dinh dudng); thong tin (web, internet, dang ky
kham bénh); tiép nhan, ké don, mua thudc qua mang.

7. Lam viéc theo nhém, khuyen khich cac y tuong sang tao trong
bénh vién. Cac y tuong sang tao Xuat phét tir nhitng van dé kho khan lién
quan tryc tiép dén cham séc ngudi bénh. Khi nhitng ¥ tuéng sang tao hinh
thanh, nhan vién bénh vién s& dong gop va sém hoan chinh dé di vao thuc
thi vai su phdi hop cua lién khoa/phong trong bénh vién.

8. Huan luyén phwong phap quan Ii chat luong trong bénh vién. Céac
khoa 1am sang thuc hién cong tac lwong gia chat lugng chiam soc, trong do
duoc hudng dan va 1am quen véi ap dung chu trinh PDCA. T6 chic huin
luyén chuong trinh quan li nguy co lam sang va an toan nguoi bénh cho
tat ca bac si trudng khoa va diéu dudng truong khoa. Huan luyén phuong
phap cai tién chat lwong cho tat ca cac diéu dudng truong khoa.

9. Cai thién méi trudong va diéu kién 1am viéc cho nhan vién, phan
bd nguon luc hop i, dau tu cai tao co sé vat chat, khoa phong, bo sung,
nang cap trang thiét bi cho nhiing van dé lién quan dén chat luong. Cham
lo diéu kién 1am viéc va cai thién doi séng cho can bo, vién chic nhu: tu
can d6i tang luong co ban — duy tri thu nhap tang thém; hd tro chi phi dao
tao sau dai hoc: diéu dudng 100%, d6i tuong khac 50%; Cai tao nang cap
khoa phong, TTB, thu vién, hd trg NCKH, sang kién; Bita com truc cho
nhan vién; Nudc udng giita gio cho nhan vién tai phong kham; T6 chuc
I6p tiéng Anh trinh d6 B, C cho bac si & diéu dudng; Mua bao hiém tai
nan cho 100% nhan vién; T6 chire vui choi, nghi mat cho CBVC.
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10. Cam két va quyét tdm ctia 1anh dao bénh vién vé cai tién chét
lugng bénh vién: L6ng ghép cai tién chat lugng vao moi hoat dong BV,
Xay dung muc tiéu chat lugng cua BV, thanh 1ap Hoi déng chét luong;
Téng két bénh vién cling chinh la téng két vé chét lugng; HO tro, diéu
phéi ngudn luc cho hoat dong cai tién chit luong.

Mét s6 bénh vién ciing da tich cuc trién khai mét s6 mé hinh
quén 1y chét lwong:

1. Bénh vién Cho Riy da thiét 1ap Pon vi quan 1y nguy co v6i muc
ti€u tang cuong su an toan cho ngudi bénh tai Bénh vién. Ban tin an toan
nguoi bénh da dugc bién soan va phat hanh.

3. Bénh vién Pai hoc Y Duoc Thanh phé H6 Chi Minh d4 trién khai
nhiéu giai phap cai tién chat luong, img dung cong nghé thong tin trong
quan 1y, ké don dién tir, thé khach hang va nhiéu giai phap khac.

4. Nhiéu bénh vién da trién khai 4p dung hé thong quan 1y chét
lugng theo ISO 9001: 2008 nhu Bénh vién da khoa Phi Tho, Nhi Nghé
An, Bénh vién Bach Mai, Bénh vién Bénh Nhi¢t déi trung wong, Bénh
vién Thong Nhat-Dong Nai, Bénh vién Nguyen Tri phuong v.v..

5. Bénh vién Viét Nam-Thuy Dién Udng Bi trién khai ap dung quan
1y chat lugng toan dién (TQM)..

4. Két luan

Trong bdi canh thuc té hién nay, tuy theo diéu kién nguon luc cia
cac bénh vién ma co thé &p dung cac md hinh khac nhau. Tuy nhién, viéc
phat hién cac van dé chat luong, phan tich va dua ra céc giai phap cai tién,
&p dung chu trinh cht luong dé cai tién lién tuc 1a can thiét d6i véi tat ca
cac bénh vién. Dé c6 thé trién khai, cam két tir lanh dao, thanh lap Hoi
ddng chét luong, thanh 1ap phong hoic t6 quan i chat lugng, phan cong
can bo chuyén trach hodc ban chuyén trach dé tham muu, trién khai, giam
s&t hoat dong cai tién chit luong vai sy tham gia cua tat ca cac thanh vién
bénh vién la can thiét. Bénh vién ciing can dau tu nguon lyc cho cai tién
chat lugng. Hay bat dau bang viéc huan luyén vé quan i chat lugng cho
cac can bo quan Ii caa bénh vién, trién khai cac du &n cai tién chat luong
nho thudc linh vuce uu tién, rat kinh nghiém roi nhan rong. Sau khi céac
hoat dong cai tién da c6 két qua va da co can bo chuyén trach, bénh vién
nén tiép tuc nghién ctu, tim hiéu dé ap dung theo nhitng mé hinh pht hop
nhat. Tién hanh do luong chat luong 1 bat budc khi trién khai cac hoat
dong cai tién. Viéc moi cac chuyén gia tu van vé chat lugng hd tro bénh
vién trong thoi gian dau trién khai cac dé an cai tién chat luong la can
thiét, chuyén gia s& gitp hd tro vé ki thuat, giai quyét nhitng vin dé kho
hoac tranh cdi. Tung budc di nho nhung lién tuc sé giup bénh vién dat
dugc chat lwong véi nhitng tién bo khdng nho.
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CAU HOI LUQONG GIA

Tra lod ngian cac cau tir 1 — 5 bang cach dién cac tir vao ché trong:

Cau 1. Bénh vién 1a mot co sé dich vu phie hop véi it nhat 4 nhom
dich vu:

A. kham- chira bénh
B. ..
C...
D. ...
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Cau 2. Bénh vién c6 2 loai quan hé khach hang:
A ...
B. ...

Cau 3. Ké cho du 8 nhiém vu quan ly chat lugng caa bénh vién:
A. Lap ké hoach, dé &n vé quan ly chat lugng bénh vién

B. Ap dung tiéu chi, tiéu chuan, mé hinh, phwong phap quan Iy chat

luong

C. Po luong chat lugng va xay dung co so dit liéu vé quan ly chét

lugng bénh vién
D. Xay dung bo chi sé vé chét luong bénh vién

e

G. ...

Cau 4. Hé théng quan ly chét luong trong bénh vién gom 4 yéu té

t6 chuc:
A. Hoi d¢ong quan ly chat lwong bénh vién
B. ...
C. ...
D. ...

Cau 5. Avedis Donabedian da dwa ra Iy thuyét do ludng chat luong

vé 3 mat;
A. ...
B. ...
C. ...

Phan biét ding — sai c4c cau tir 6 — 10 bing cach danh dau v' vao cot

phu hop:

Cau hei

b

S

Cau 6. Pic diém noi bat cia TQM so Véi cac phuong
phap quan ly chat luong trudc day 1a cung cap mot hé
théng toan dién cho cong tac quan ly va cai tién moi khia
canh ¢6 lién quan dén chat lugng va huy dong su tham gia
cta moi bd phan va moi ca nhan dé dat muyc tiéu chat
luong da dé ra.
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Cau 7. Do lwong xu hudng 1a do luong lic khoi dau céc
bién phap can thi¢p ve chat luong nham danh gia chét
lugng y té tai thoi diém trugc can thiép. Sau khi trién khai
cac giai phap can thiép vé chét luong, Po lirong hién trang
gitip danh gia hodc xem xét c4c giai phap can thiép vé chat
luong ¢6 mang lai hiéu qua hay khéng.

Cau 8. Hoi dong quan ly chat luogng trong bénh vién do
Giam dbc bénh vién ra quyét dinh thanh lap; Chua tich hoi
ddng 1a truang phong hodc t6 truong quan ly chat luong
bénh vién.

Cau 9. To quan ly chat lugng bénh vién do giam doc tryc
tiep phu trdch hoac la bd phan cia mot phong churc nang
do 1anh dao phong phu trach.

Cau 10. Tat ca can bg, vién chuc, nhan vién y té phai tham
gia c&c hoat dong bao dam va cai tién chat lugng tuy theo
chuee trach, nhiém vu cua tirng ca nhan.
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BAI 3
PO LUONG CHAT LUQNG KHAM CHUA BENH

MUC TIEU
Sau khi hgoc xong hgc vién c6 khd néng:

1. Trinh bay duoc khéi niém chat luong dich vu KBCB va nén tang
co ban cua quan ly chit luong.

2. M6 ta duogc 8 dic tinh co ban cuaa chi s chat luong

3. Phan biét dugc phuong phap va céng cu do luong chat luong

4. Thé hién dugc sy tin tudong vao do tin cdy va tinh gia tri cua
phuong phap va cong cu do luong chét luong kham chira bénh

NOI DUNG

1. Gigi thiéu

1.1. Khai niém chdt lrong:

Chat luong la gi? Cau tra 10i khac nhau véi nhitng quan diém khac
nhau. Trong nganh cdng nghlep dich vu thi “Khach hang 1a Thuong dé, vi
vay viéc dap ung dwoc nhu cau va mong doi cua khach hang la chat
luong”. Vi cac 1anh dao va quan 1y thi “Chat luong 1a lam dang viéc
ngay tir 1an dau tién va lam viéc do tot hon trong nhitng lan tiép theo”

1.2. Khai niém chdt lweng dich vu kham, chéza bénh:

Chét luong 1a mirc 6 ma dich vu y té cung cip cho ca nhan hoac
cong dong coé thé lam tang kha nang dat duoc két qua ve suc khoé mong
doi va phu hop vai kién thirc vé chuyén mon hién hanh.

‘ Khai niém nghe kha don gian, tuy nhién dé xac dinh su gia ting,
can tra loi dugc cau hoi nhu: Hom nay nguoi bénh ¢6 khoé hon hom qua
khong? Ngay mai, liéu nguoi bénh c6 khoé hon hom nay khong?...

Pé tra 1oi duoc chinh xac cac cau hoi nhu vay, ciing 1a tra 1i vé
muc d6 chat lugng, can phai do luong chinh xac mirc d6 thuc hién nhiém
vy, cOng viéc trude day, hién nay va tuong lai.

1.3. Nén tdng co ban ciia quan Iy chét lweng:
- Cam két

Lam viéc nhdm

Tap trung vao hé thdng

Nguoi bénh la trung tm

Do dit liéu quyét dinh

2. Dir liéu va do lwong chat lwong
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“Néu khdng thé do ludng, ban khong thé quan ly chat lugng” (Peter
Drucker)

Pé danh gia da dat chat luong hay chua, ta phai do luong.

Po luong chat luong 13 ndi dung co ban nhat cta hoat dong dam
bao chét luong (QA). Tuy nhién, trong quan ly chat luong néi chung, viéc
do Iuong la can thiét cho tat ca cac hoat dong. Tién trinh thyuc hién cai tién
chét luong (QI) doi hoi phai do ludng trude, trong va sau khi thuc hign
cac thay doi; Nno gilp chling ta nhan dinh vé Van dé chat lugng mot cach ro
rang, cung cap bang ching de ra nhitng quyét dinh diéu chinh cac hoat
dong ngay trong qua trinh trién khai ké hoach cai tién, cling nhu danh gia
hiéu qua cua giai phép cai tién.

Theo truyén théng, viéc ra quyét dinh dugc thuc hién théng qua qué
trinh tuong d6i nhu kinh nghiém san c6, am hiéu noi tinh, truc giac. Cac
quyét dinh nhu Vay doi khi gy ra hiu qua kém hiéu qua hay lang ph1 Pé
ra quyét dinh c6 hiéu qua, hiéu suat, kinh nghiém va hiéu biét c4 nhan
khong phai bao gi¢ cling du vi nhu vy thuong ta chi thiy duoc nhiing
diém glong nhau gitra qua kha va hién tai, ta cd thé khong thiy duoc
nhiing diém khac biét.

Str dung dir lidu giup ta dua ra nhiing quyét dinh dya vao bang
chung xac thyc, khong phai chi dya vao linh cam, tim ra dugc nguyén
nhan gbc ré cua van dé chi khdng phai chi hanh dong theo cac biéu hién
bé ngoai, tir 46 dua ra giai phap 1au dai thay vi chi Ié thuc vao giai phap
tuc thi.

2.1.Di ligu va thong tin

Nhan dinh cua Té chuc y té thé gigi “O cac nudce dang phat trién
hién c6 rat nhiéu dir liéu nhung lai nghéo thong tin.”

Di liéu 12 gi?
Dit liéu (data) 1a muc tiéu, ciing 1a két qua ctia do ludng chat luong

D liéu la sy trinh bay cua mot sy kién, mot khai niém, mot hudng
dan bang mot hinh thic thich hgp dé c6 thé dé dang thong tin, dién giai va
xt Iy theo phuwong phép thu cong hay thong qua cac phuong tién dién tir.

Thanh phan cta dir liéu chinh 1a mét tin, mot v tudong, mot khai
niém hay mot su kién chua xur 1y/su kién thé (Abdelhak et al., 1996)

Théng tin 1a gi?

Thong tin (information) 1a hinh thire dir liu th phat, da dugc xur ly
va trinh bay theo mot dinh dang c6 y nghia, phu hop véi nhitng muc ti€u
da dinh, nham hudéng dén mot nhom ngudi dung cu the.

Théng tin chinh la “linh hon” cia hoat déng do lwong chat heong.
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Dir liéu rat can thiét cho cong tac hoach dinh va danh gia cac hoat
dong CTCL. Tuy nhién, dit liéu chi c6 y nghia that su khi né duoc chuyén
thanh théng tin. Dit liéu can duoc t6 chuc luu trix, phan tich va st dung,
nham phuc vu cac hoat dong quan Iy chat lugng. Cé nhiéu hinh thuc to
chuc dit liéu, nhung khi n6é dugc to chic thanh mot dinh dang c6 v nghia
thi duoc goi 1a thdng tin. N6i cach khac, thdng tin 12 hinh thic t6 chuc c6
¥y nghia cua dit liéu. Dir liéu nguyén phat 12 ngudn co s& cho thng tin. Do
d6, mudn co dugc thong tin chat lwgng cao, ching ta can phai quan tam
dén chat luong dit liéu nguyén phat duoc thu thap, chat luong caa dit liu
méi chinh 14 th quan trong nhat. Dir liéu phai bao dam duoc chuyén
thanh thdng tin hitu ich cho nha quan 1y vi viéc thu thap di liéu c6 chat
lugng c6 thé tiéu tén nhiéu thai gian, cdng sic va tién bac. Do do, can
xem Xét cac yéu to sau nhim dam bao tinh can bing gitra viéc nang cao
chét lwgng dix liéu vai chi phi bo ra, d6 1a:

- Thot gian va chi phi thu thap dir liéu;

- Thu thap it dir liéu va tap trung vao dir liéu quan trong hon 1a thu
thap dit liéu mot cach tran lan nhung thuong khong dung dén

- Phan biét dir liéu cua nguoi bénh noi trd va ngoai trd, dir liéu noi
tra thuong nhiéu va 1ap lai nhung c6 thé bo sung théng qua hoi ctu hd so
diéu tri, nguoc lai dit liéu nguoi bénh ngoai tra thuong can thuc hién téc
thi theo thoi gian thuc vi hau nhu khong thé bo sung, trir nhimg truong
hop rat dac biét.

2.2. Nhitng ddc tinh cdn c6 ciia mét di liéu c6 chdt lweng

- Tinh chinh x&c va tinh gia tri (accuracy and validity)

- Tinh tin cay (reliability): dit liéu thich hop, 6n dinh va thong tin
duoc khéi quét hoa theo cach dé hiéu

- Tinh day du (completeness): co tat ca dit liéu can thiét

- Tinh rd rang (legibility): dir liéu c6 thé doc dugc

- Tinh hién hanh va kip thoi (currency and timeliness): dit liéu duoc
thu thap ngay thoi diém quan sét

- Tinh d& truy cap (accessibility): dit liéu san c6 doi véi ngudi co
tham quyén truy cap bat cir khi nao va ¢ dau

- Tinh y nghia hay hitu dung (meaning or usefulness): thong tin truc
tiép vao van dé va co y nghia

- Tinh bao mat va an toan (confidentiality and security): ca 2 yéu to
nay dic biét quan trong ddi véi ngudi bénh va trach nhiém phép ly.

2.3.Nguén di lidu:

Nhiing dang dac thu va,nguén dir liéu sau day thuong dung trong
quan ly chat lugng dich vu y té:

2.3.1. D ligu hanh chinh: 12 nhiing thong tin vé nhan khau, ma s6
cho biét cac bién phap chan doan bénh, thu tuc thuc hién, 1€ phi da thu.
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Dir liéu nay cung cap thdng tin vé nhiig quy trinh chdm soc chinh, theo
nhom db6i twong. Dit lidu nay ludn sin ¢ va khong ton kém dé thu thap.
Tuy nhién, han ché cuaa dit liéu nay la it théng tin vé 1am sang, thiéu tinh
cap nhat vé chan doan va quy trinh diéu tri, cham séc, khong co dinh
nghia l14m sang, gdy ra mo ho. Ngudn dir liéu ndy co thé gém cac
nhoém:[1] Co s¢ dit liéu quan ly hanh chinh; [2] Kénh thong tin khach
hang (duong day ndng, hop thu gop y, phan hoi y kién truc tiép phong
tiép dan); [3] Co s dit liéu thu phi dich vu; [4] Dang ky ngudi bénh vao
vién, chuyén vién, ra vién

2.3.2. Dir ligu 1am sang: 1a nhiing thong tin dé cap t6i thudc tinh
lam sang cua nguoi bénh, dai dién nhitng yeu t6 ma nhan vién y té su
dung khi cham séc, diéu tri nhu triéu chang, dau hiéu sinh ton, két qua xét
nghiém. Py 1a nhitng dit liéu quan sat duoc do cac nhan vién y té (nhiing
ngudi o chuyén mén nhu bac sy, diéu dudng...) ghi lai trong hd so bénh
an, duoc st dung trong qué trinh kham, chita bénh (chan doan, diéu tri...).

Ngudn dit liéu nay c6 thé gom cac nhom:

-Hosobénhdn; ,

- Thu thép dir li¢u tien ctru (ti€n hanh song song viéc thu thap thong
tin theo biéu mau co cau trdc cung véi ghi chép thdng tin trong ho so bénh
an)

- Coso dir ligu lam sang, xet nghiém, chan doan hinh anh hoac nha
thuoc doi vai nhitng noi da thuc hién viéc quan ly so hoa
2.3.3. Piéu tra khach hang: dit liéu thu thap duoc tir khach hang
(nguoi bénh hay ngudi than/ngudi nha/nguoi dai dién cho nguoi bénh).
D ligu co the thu thap duoc qua phong van tryc tiep hay phat bang cau
hoi dé ho tra loi. Dir liéu nay quan trong vi xac dinh duoc:

- Cach ngudi bénh nhin nhan vé dich vu kham, chita bénh ma ho sir
dung; ,

- Chat lugng giao tiep;

- Thé chat va tdm ly ctia nguoi bénh.

Ngudn dix liéu nay c6 thé gom cac nhom:

- Céc loai hinh diéu tra (vi du: diéu tra vé sy hai 1ong cua nguoi
bénh, nhan vién,,khéo sat nhu cau dich vu mai);

- Phong van qua dién thoai;

- Phong van nhom (Focus group).

2.3.4. Quan sat: 1a co ché khach quan ghi lai hanh vi cu thé trong
qua trinh kham, chira bénh dugc thuc hién mot cach co hé thong dé tranh
thanh kien

DPdi véi cac loai dit Ijéu thu thap tur cac co s¢ d@ lieu san co, vié,c
ma hdéa nhom (coding) la rat quan trong, va can phai lam trudc khi chiét
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suat dir lieu vao nhitng nhom doan hé (cohort) dé phan tich di liéu.
Nhitng dang ma hoa thuong dung la ma hoa theo 1CD-10, phan nhom thu
thuat - phau thuat, nhém chi tiéu tai chinh, hoic nhirng nhém thudc hoac
vat tu y té dac biét ma nhém dang quan tAm trong hoat dong cai tién.

Tuy theo ting hoat dong CTCL, can xac dinh muc tiéu danh gia -
do luong dé chon ngudn dix liéu thich hop nhat, chon lya mot vai do luong
quan trong nhat, va xac dinh chién luoc thu thap dit liéu tét nhat nham c6
duoc thong tin dy du, chinh xéac va kip thoi. Trong cac CTCL qui mé nho,
do ngudn luc thuong han ché, can giéi han viéc thu thap dir liéu mot cach
thich hop, st dung cac ngudn dix liéu hién c6 hoic thu thap trén cac hé
thdng c6 tinh tu dong hoa (néu c6 thé) dé tiét kiem thoi gian va cong suc.

Diém can nhé sau cung 1a ké hoach thu thap di liéu can phai l1ap
ngay tir giai doan 1ap ké hoach cai tién. Can xac dinh rd trong ké hoach
nhitng dit liéu ndo can cé, dinh nghia rd rang dé tranh nham lan, chi dan
cach thu thap, noi co thé tim dir liéu, khi nao can phai thuc hién va phan
cong trach nhiém cho nguoi thu thap va kiém tra dir liéu mot cach cu thé.
Nhitng nguoi duoc phan céng can duoc tap huan truéc khi thuc hién
nham dam bao chat luong va su day du cta di liéu thu thap, cho du d6 1a
nhitng loai dir liéu da dugc chuan hoa trong to chic (nhung trong mdi
hoat dong CTCT thudng c6 nhiing gidi han thu thap di lieu chuyén biét
va dgc thu). Trong nhimg ngay dau mai trién khai, viéc kiém tra nhanh dé
phat hi¢n cac su co lién quan dén ké hoach thu thap dit liéu 1a rat can thiét
nham kip thoi diéu chinh dé cé thé co dugc dit lidu chinh x4c va day du
nhat. Muén c6 duoc dir liéu chat luong cao thi moi viéc phai bat dau tur
khau thu thap di liéu, tiép dén 1a chat luong ma hoa va sau d6 moi dén
khau xtr ly va phan tich di liéu. Di liéu ngudn khong dam bao chat lwong
thi nhitng khau tiép theo khdng thé tao ra thdng tin c6 chét luong cao.

3. Po lwong chit lweng

Y hoc dya trén bang ching va quan Iy dya trén bang chiung da c6
nhitng k¥ thuat hd trg dé cai tién chat lwong kham chita bénh.

Do luong: PM (Performance Measurement) la qua trinh dinh Iugng
thudc tinh cua mot hoat dong, dua ra két qua 1a con sé tir qua trinh dinh
lugng va dung con s6 d6 vao qua trinh so sanh

Nhu vay, do ludng cho phép chuyén doi céc thuodc tinh caa hoat
dong thanh hinh thirc ¢6 thé dinh lugng dugc, thuc hién qua 3 budc:

- Xac dinh mot don vi do luong (lugng gia thuoc tinh cia hoat
dong)

- Thiét 1ap mot cong cu do ludng véi don vi do da xac dinh

- Ap dung cong cu do luong cho hoat dong can do ludong dé dinh
lwogng thudce tinh va biéu dat, dién giai theo don vi do luong

3.1. Lg1 ich ciia do lwong:
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(1) Tao ra ngdn ngit chung véi mac do chinh xac va su rd rang can
thiét dé phat hién, phan tich va giai quyét van dé

(2) Cung cap sé liéu sir dung dé xac dinh van dé uu tién

(3) Thiét 1ap nhitng quy chuan, cac diém tham chiéu 1a co hoi, giai
phap kha thi cho cai tién chat luong

(4) Theo ddi sy tién bo theo thoi gian: Biét két qua cua qua trinh cai
tién chat luong (tt 1&n hay xau di), cai tién duoc dén mac ndo

(5) Thuc day sy chap nhan va tham gia vao nhitng muc tiéu va qua
trinh cai tién chit luong: dua ra nhitng mdc quan trong dé moi ngudi co
thé phan dau

3.2. Phan nhom hoat dong do lwong

Dua trén md hinh chat luong cua Donabedian, c6 thé chia hoat
dong do luong thanh cac nhom tuong trng Véi céac giai doan caa mot quy
trinh:

- Do luong yéu té dau vao hay do luong cau tric

- Po ludng hoat dong thuc té da dién ra trong qui trinh hay do
luong qua trinh

- Po luong cac yéu té dau ra hay do luong két qua (output,
outcome).

- Pbi voi nhiing hoat dong co tinh dai han, nguoi ta con thuc hién
do luong mic do anh huong hay con goi 1a do ludong can bang (balancing
or impact measure).

Néu xét vé muc dich va loai dit liéu, trong y té c6 thé chia thanh 4
nhom (domains) do luong chinh:

- Do ludng chit luong dich vu 1am sang (bao gdm ca do ludng quy
trinh va két qua);

- Po luong hiéu qua tai chinh (financial performance);

- Do luong tinh trang chirc nang (functional status);

- Bo luong hai long nguoi bénh (patient satisfaction).

Ca 3 loai sau cung thong thuong thudc vé nhom do ludng mic do
anh huong (impact).

Cac nhom chét luong thuong c6 xu hudng do luong qua mic can
thiét, diéu nay can phai luu ¥ vi n 1am tiéu hao thoi gian, cong suc va
tién bac. Trong cac bao cdo danh gid mang tinh hé théng va dai han
thuong can thiét ca 4 nhom dir liéu trén. Nhung trong cac hoat dong
CTCL thong thuong, ching ta chi nén tap trung do lwong mot hay vai
nhom dir liéu c6 lién quan truc tiép dé danh gia hiéu qua cta hoat dong cai
tién. V& thtr ty vu tién thuc hién do luong khi trién khai hoat dong cai tién,
nén chon do luong két qua hoat dong néu co6 thé, vi no 1a biéu hién truc
tiép cua hiéu qua do hoat dong cai tién mang lai. Trong truong hop khong
thé do luong két qua, c6 thé chon cic do luong qui trinh. Po ludong anh
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huong thuong khong phan anh truc tiép hiéu qua hoat dong cai tién vi co
rat nhiéu yéu to gay nhiéu hoic anh hudéng. Trong qué trinh thuc hién
CTCL, loai do luvong nay it khi st dung don 1é ma thuong st dung nhu
mot danh gia cong thém cung véi do luong qui trinh hay két qua trong
danh gia hiéu qua nhitng hoat dong cai tién ngan han. Do luong yéu t6 cau
trac thuong it st dung trong danh gia hoat dong cai tién, trir khi hoat dong
cai tién chu yéu lién quan dén su thay ddi vé nguén luc.

Muc tiéu st dung két qua do ludng s& chi phdi viéc do ludng:

Néu sir dung két qua do luong dé danh gia chat luong cua cac ca
nhan hay t chiic, don vi nao d6, can bao dam phuong phap, cong cu do
luong c6 thé dem lai két qua chinh x&c va san co dir liéu vi c4c ca nhan
hay t6 chirc, don vi s& han ché ta tiép can dit liéu caa ho hoic cung cap di
liéu sai nhu cach tu bao vé khoi bi danh gia tiéu cuc, bi phan xét.

Néu sir dung két qua do luong dé hoc hoi, rit kinh nghiém tur cac
16i, cac sai sot thi cac ca nhan hay to chtc, don vi & hop tac tim ra
nhguyén nhan va xay dung co ché dé ngan chan, giai quyét. S& khong ai
cam thay bi de doa khi chia sé¢ dir liéu néu dit liéu dy duoc str dung cho
muc dich cai tién chat luong chir khdng phai dé phan xét.

4. Phuong phap do luwdong:
4.1. Xay dung chi sé
C6 nhiéu dinh nghia vé chi sé:

Chi s6 la céc bién s6 giup do luong nhimg thay doi truc tiép hodc
gian tiep (WHO 1981)

Chi s6 1a nhiing bién s6 chi ra hoac cho thdy mt tinh trang nhat
dinh bai vay cé the sur dung dé do luong su thay doi (Green 1992)

Mic du ¢6 nhiéu dinh nghia khac nhau, vé co ban chi sb 1a cong cu
do lwong mot tiéu chuan biéu hién bang ty Ié thuc, phan tram, ty
suat...thong qua viéc thu thap, phan tich di liéu.

Cac chi s thuong gilp chi ra mirc do dat cta cac tiéu chi.

Céc chi s6 khdng chi do ludng mirc do chat luong ma con do luong
su sai 1éch so véi tiéu chuan (muc d6 mong muon dat dugc).

Chi s6 1a cong cu do ludng khach quan dé mot co sd y té biét duoc
muc chat luong tai mot thoi diém cu thé va so sanh giira cac thoi diém
khac nhau ciing nhu chiéu huéng phat trién cua chi s6 do, tang/giam;
t6t/xau v..v... Mic chat luong mong doi hay huéng dén (bench mark)
duoc xac dinh thdng qua mot gisi han ngudng, d6 1a mic téi thiéu/tdi da
c6 thé chap nhan duoc hodc mong doi dat duoc cho 1 tiéu chi chét luong.
Chung ta chi ¢6 thé nhan dinh duoc nhitng tién bo vé chat lwong chiam soc
ciia mot co sé' Yy té néu ching ta c6 kha nang trinh bay khuynh hudéng bién

41



thién cua cac dac tinh chat lugng theo thoi gian. 6 chinh 14 ¥ nghia thuc
tien cua chi so chat luong.

Chi sé chat luong trong cham soc sic khoe 1a cach do luong chat
lwong cham soc va dich vy, nd phai cd lién hé vai nhitng két qua stc khoe
t6t hon, phu hop véi nhitng hiéu biét vé khoa hoc hién tai ciing nhu dap
g duoc nhu cau va mong doi cua khach hang (nguoi bénh).

Pac tinh cdu thanh quan trong nhdt cia mét chi sé chat leong:

1) C6 lién quan chat ché vai tinh trang stiic khoe hay phan anh duoc
chét luong cham soc: dic tinh nay doi hoi chi sé chat lwong phai huéng
dén it nhat 1 trong 6 yéu té cu thanh chat luong dich vu y té theo 10M,
d6 1a: an toan, hiéu qua, hiéu suat, tap trung vao nguoi bénh, kip thoi va
cdng bang;

2) Tinh khoa hoc va cap nhat: dic tinh nay doi hoi chi s6 phai dua
vao bang chung tt nhat hién co, hay dua trén cac huéng dan thuc hanh
cham soc chuan hoic cac bo tiéu chuan duoc thira nhan, co thé chuan
quéc gia hay chuan qudc té;

3) Phl hop véi nhu cau cia ngudi sir dung dich vu: dic tinh nay can
quan tam dac biét khi xem xét cac nhém doi tugng st dung dich vu khac
nhau.

Yéu té co ban quyét dinh gia tri cia 1 chi sé trong cdi tién chat
lwong:

1) Tinh lién quan: Chi s6 phai lién quan truc tiép dén hoat dong cai
tién va c6 mac anh huong dén toan bo hay phan 16n nhimg ngudi, bo phan
c6 lién quan dén hoat dong ma chi s can danh gia, hay néi cach khac 1a
khi xay dung chi sé chat luogng can phai bAm sat muc tiéu cai tién;

2) Kha ning do luong: Can phai can bang giita muc tiéu hudng dén
va cong suc bo ra;
3) Tinh gi4 tri: chi s6 phai ¢6 co sé khoa hoc;

4) Kha nang cai tién: mot chi so tot 1a chi sé mang tinh du béo sém
dbi véi cac van dé chat luong trong linh vuc c6 lién quan, dong thoi phai
c6 thé thay doi khi van dé di duoc giai quyét, co nhu vay chi s chat
luwgng mai ¢ thé phan &nh chinh xac thuc trang chat luong cua to chuc tai
mot thoi diém cu thé.

Chi s6 danh gia hiéu qua cua cac hoat dong cai tién cu thé trong
mdi giai doan can hudng dén cac muc tiéu dai han, diéu d6 c6 nghia nén
st dung nhiing chi s chat lugng da duoc chuan hoa tai co s¢ cia minh dé
déanh gia néu c6 thé. Truong hop can thiét ¢6 the phat trién thém céc chi
s6 méi nhung can luu y kha ‘nang duy tri cua cac chi s6 nay. bai khi co
thé danh gia cac dé tai cai tién chat luong thdng qua mét chi s6 chinh va
mot s chi s6 tam thoi, duoc sir dung ngan han trong mot khoang thoi gian
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trudc, trong va sau khi thuc hién cac thay doi. Thong thuong thoi gian duy
tri cac chi so tam thoi nay bang khoang 3 lan thoi gian chinh thuc thuc
hién cac thay doi.

MAi chi s6 chét luong khi da chon can phai dinh nghia mét cach rd
rang, lam co s& cho viéc do luong chinh xac, kha nang so sanh theo thoi
gian. Nhitng 13i thuong thiy nhit 1a khong dinh nghia cu thé vé chi s6 dan
dén viéc do ludng & nhitng thoi diém khéc nhau, gitta nhitng ngudi khac
nhau 1a khéng giéng nhau; dan dén viéc so sanh va chinh xac, kéo theo
nhitng quyét dinh khéng pht hop.

Tuy theo loai chi s6, di tuong thuc hién (do lwdng ndi bo hay thué
t6 chirc do luong doc 1ap) ma co thé diéu chinh dinh nghia mot chi s6 chat
lugng cho phd hop. Tuy nhién, nhitng yéu té co ban caa chi sé can phai
day du.

Yéu to co ban cua mét bé dinh nghia chi sé6 (néu trinh bay tach roi 1
ké hoach cai tién chat lugng) can c6 gom:

1] Tén/tiéu @& chi sb (Indicator): Phan nay can néu tén goi cua chi
S0, linh vuc lién quan, co s&, muc ti€u hay y nghia ctua chi so chat lugng.

2] Khung thoi gian, chu ky do luong cua chi s6 (Time frame). Vi
du: hang tuan, thang, quy. Trong cac cai tien chat lwong ngan han, chu ky
hang tuan la thich hop nhat.

3] Pinh nghia cac bién so trong cong thac tinh chi s6. Vi du ddi voi
mot ti 1€ can co dinh nghia tir s6 (Numerator) va mau so (Denominator).

4] Cong thuc tinh chi s6: trinh bay cdng thirc tinh chi s6 va don vi
cua chi so.

5] Huéng dan do ludng cac bién sb: can trinh bay rd ngudn dit liéu,
phuong phap thu thap dit liu, cong cu thu thap dir li€u, phuong phap bao
cao dir liéu, phuong phap xu ly dir liéu do Iuong.

6] Cac gigi han canh bao hay ngudng cua chi sé. Trong ké hoach
cai tién chat luong, phan nay thuong trinh bay cac noi dung: chuan, chi sb
va ngudng can dat. DSi vai cac chi s6 chat luong do ludng thuong qui,
can xac dinh gidi han canh bao nguy hiém (trigger) dé cé thé nhan biét khi
tinh hinh tré nén xau di.

7] Trach nhiém thyc hién: Phan nay can néu rd ai, bd phan nao thuc
hién. Phan nay ciing c¢6 thé néu bo phan cé trach nhiém xem xét, giai trinh
néu co dien bién bat thuong ve gia tri do luong caa chi so.

8] Qui dinh tiép can va bao mat thdng tin: Phan nay néu rd két qua
do luong chi sb phai béo céo cho ai, b phan nao. Pay 1a phan quan trong
nham dam bao thong tin dwoc béo céo kip thoi cho ngudi ¢6 trach nhiém
dé xtr Iy. N6 ciing dam bao tinh an toan va bao mat thdng tin trong quan ly
chat lugng.
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5.2. Kiém dinh chat luong:

‘ Kiém dinh chat luong 1a qua trinh doc ap, c6 hé thong, duogc ghi |2;1i
bang vén ban véi cac hoat dong kieém tra/dieu tra ap dung c6 muc dich doi
véi bat ky quy trinh/hoat dong anof nham xac dinh xem: (1) Cac hoat
dong chat luong va ket qua lien quan c6 tudn theo van ban cua hé thong
quan ly; (2) Cac thu tuc trong van ban vé chat lugng c6 duoc thyc thi mot
cach hiéu qua va phu hop dé dat dugc cac muc tiéu mong muon khéng

biéu kién tién quyét dé kiém dinh c6 hiéu qud:

- Kiém dinh vién phai thanh thao trong linh vyc kiém dinh

oo Kiém dinh vién khong dugc kiem dinh céng’viéc cua chinh ho

nham dua ra mot ban bao cao kiém dinh khong dinh kién

Kiém dinh chat luong dich vu 13 kiém dinh danh gia nhiing hoat
dong can thiet deé cung cap mot dich vu.

Kiém dinh hé théng chét luong 1a kiém dinh danh gia hé thong hd
tro viéc cai tien chat luong lién tuc

Kiém dinh chat lwong c6 3 logi:

1) Kiém dinh cta bén tht nhat (noi bo)

Do t0 chirc/don vi sir dung dé danh gia higu qua cua hé thong
QLCL cua chinh to chirc/don vi minh nham:

Xac dinh cac diém yéu, diém manh trong h¢ thong;

- Gidm sat viéc phat trjén va thuc hién caa hé thong QLCL;

- Phat hién nhimg diém khogn thich hop va thyc hién hanh dong

dicu chinh d@é chuan bi cho cudc kiém dinh ctaa bén ngoai;
- Giam sat viéc duyjri va h,iéu qua cua hé thong QLCL;
- Chi rd va giai quyét cac van deé ve chat luong.
Tan suat kiém dinh noi b tuy thuoc:
- Quy mo cua to chire/don vi;
- Tinh trang va tam quan trong caa qua trinh/hoat dong/chirc nang;
- Tinh phtrc tap cua dich vuy; 7
- Két qua phat hién cua cudc kiém dinh trudc;
- Co kiém dinh vién thanh thao hay khong
2) Kiém dinh cia bén tha hai (bén ngoai)
~ La kiém dinh cta co quan quan ly hoidc theo doi hoi cua khach hang
nham:
- Bam bao dich vy duogc tiép tuc duy tri va cai tién;
- Giai quyét nhirng truc trac/van d¢ vé chat lugng.
3) Kiém dinh cua bén thir 3 (bén ngoai)
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La Kiém dinh do co quan/to chirc doc 1ap hodc co quan/td chic
ching nhan chat luong thuc hién, chi trong su phu hop véi céc tiéu chuan
va viéc thuc hién tiéu chuan.

Kiem dinh bén ngoai ¢6 thé bt budc néu kiem dinh do co quan
phap luat thuc hién hoac tu nguyén do co quan/té chic chirng nhan chat
lugng thuc hién.

Tan suat kiém dinh bén ngoai 1a tir 1-3 nam tuy thudc khi nao co
yéu cau cua co quan quan ly, khach hang hoac nhu cau vé cap giay chung
nhan

Co 2 phuong phap hién nay duot sur dung nhiéu trong kiém dinh
chdt lwong dich vu y té, dé la:

1) Banh gia muc tuan tha quy trinh:

Tuan thu 1a mot trang thai, hanh vi phi hop véi huéng dan chuyén
mon, quy trinh ky thuat va van ban quy pham phap luat hién hanh hoac
qua trinh dé dat duoc trang thai nhu vay. Phuong phap nay co thé xac
dinh van ddeef tuan thu cho ting yéu té hoc quy trinh

Vi du: dich vu pht hop dugc cap phép, quy trinh théng s6 k thuat
chuyén mén phu hop véi tiéu chuan

2) Phuong phap danh dau (Patient tracer and system tracer):

Panh dau 1a mot phuong phap danh gia, trong d6 diéu tra vién chon
mot ngudi bénh hoac khach hang, quan sat va ghi chép lai toan bo 10 trinh
di chuyén tai mot don vi/té chuc dé danh gia chat lugng va danh gia sy
tuén thii clia don vi/to chirc theo céc tiéu chuén da Iya chon va cac hé
thng cung cap dich vu ctia don vi/td chuc do.

Phuong phép nay c6 thé khao sat hdi ciru cac quy trinh ma mot ca
nhan d3 c6 kinh nghiém trai qua bang cach quan sat va néi chuyén voi
nhan vién truc tiép thuc hién dich vu cho c4 nhan d6 hoac diéu tra vién
truc tiép khao sat, di theo mot quy trinh, qué trinh diéu tri ndi tri cua
ngudi bénh, qua d6 danh gia viée tuan thu ciia co so y té véi tiéu chuan va
xem xét ca hé thong cia co so y té d6 cung cap dich vu co an toan, chat
lugng hay khong

Trong khi tién hanh cac hoat dong danh dau, cac diéu tra vién co
thé xac dinh cac van dé tuan thu, danh gia hiéu suat cho mot hodc nhiéu
yéu t6, quy trinh. Diéu tra vién s€ xem xét cac xu hudng tuan thu, co thé
chi ra cac van dé tlem an cap hé théng trong co so y té. Cac hoat dong
danh ddu cling cung cap nhiéu co hdi cho diéu tra vién cung cap thong tin
cho cac nha lanh dao, ddo tao nhan vién ctia co sd y té, ciing nhu chia sé
kinh nghiém tir cac co sd y té twong tu khac

5. Cong cu do lwdng chit lweng
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C6 nhiéu cong cu va k¥ thuat khac nhau co thé duoc sir dung trong
CTCL. Sau day dé cap t6i nhitng cong cu dung phd bién nhat , tuy chi la
nhing cong cu don gian nhung da dugc ching minh 1a cé ich trong Céng
cu 6 thé dwoc chia thanh 3 nhém chinh tuy thuoc khi nao su dung cong
cu (tom tit tai bang 1):

- Cong cu thu thap dit li¢u
- Cong cu phan tich dir li¢u ‘ ,
- Cong cu thé hi¢n, trinh bay dir li¢u dé an, ké hoach CTCL.

Cong cu gitip dé dang thyc hién ciing nhu trinh bay cac y tuong.
Tuy theo giai doan thuc hién cac hoat dong cai tién, mot sé cong cu khac
nhau c6 thé duoc ap dung don 1é hodc két hop. Cong cu CTCL giup truc
quan hoa tot hon, din dén qua trinh thao luan va ra quyét dinh c6 hiéu qua
hon; cling nhu tang kha nang thuyét phuc va 16i kéo nguoi khac cing

tham gia vao hoat dong cai tién.

Bang 1: Phdn nhém céng cu do luong chat liwong

A \ Thu thap dir | Phan tich dir | Thé hién dir

Cong cu do lwong - : . et
) ligu ligu ligu
Piéu tra
- Phiéu diéu tra it ] ]
- Phong van it ] ]
- Thao luan nhom tap s ] ]
trung
. +++ - -

- Quan sat
bong nédo +++ ++ -
Pong ndo - viét ++ r n
So theo ddi ++ n n
Phiéu kiém tra -+ -+ +
Biéu db tién trinh ++ ++ +
Biéu do nguyén nhan -
hau qua

.2 \ +++ +++ ++
(Biéu do6 xuong
ca/lshikawa)
Biéu d6 phan tich e+ e+ +
B'éu dé\) banh - +4++ +++
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Biéu d6 Pareto - T+ Tt
Biéu d6 cot - +++ F++
Biéu do tan suat - +++ 4+
Biéu d6 phan tan ; T+ Tt
Bléu dé) lién fuc - +++ +++
Biéu do kiém soét - +++ T+
So d6 tu duy +++ + +
Phan tich truong luc - +++ +

Ghi chu: +++ str dung thudong xuyén ++ thinh thodng

+it st dung

Cong cu ciing co thé dwoc chia thanh 4 nhém theo muc tiéu hoat
déng cdi tién chat lwong (tom tdt ¢ bang 2):

- Xéc dinh van dé chat luong

- Phén tich va trinh bay dir liéu

- T6 chire ¥ twong va phat trién giai phap

- Trién khai thu va 4p dung hoat dong CTCL

Bdng 2: Phan logi cong cu CTCL theo muc tiéu

Coéng cu & hoat X P _ Phét Trién
dong acdinh  han trien giai  khai thie
vandé  tich_ phap &4ap dung
van de
Thu thap dir liéu + + + +
bong ndo + + +
Phan tich xac dinh + + +
quan hé
K§¥ thuat suy nghi + +
tich cuc
Cong cu xac dinh
uu tién
Bo phiéu + + +
Ma tran xac dinh vu + + +
tién
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Cong cu & hoat X P Phat Trién

doéng acdinh  han  triéngiai  khai thir

vande  tich_ phap &4ap dung
van deé

Chuyén gia ra quyét + + + +

dinh

M6 hinh hoa hé thong + + +

So 6 tién trinh (luu + + + +

dd)

Phéan tich nguyén nhan +

hau qua

Phan tich truong luc + +

Cong cu thong ké va trinh bay dit liéu

Biéu d6 thanh va + + "
quat
Biéu do con chay + + T
Biéu do kiém soat + + + n
T6 chirc do + n
Biéu do6 Scatter + n
Biéu do Pareto + + N
Y kién khach hang + +
Doi sanh chuan + "
(Benchmarking)
Biéu d6 Gantt + +
Bai hoc vé dam bao + + + n
chat Iuvong
Két luan:

1. Pé cai tién chat luong, can phai khach quan:

- Do luong hoat dong

- Phéat hién nguyén nhén sau xa ctia van dé thong qua danh gia
- Trién khai hanh dong va diéu chinh

2. Bé dat dugc cai tién bén viing, can phai cé di liéu.

, Can luu y, div liu dugc xem 1a “nén tang” cho tat ca cac hoat dong
cai tien chat lugng. Khong co dir liéu, chidng ta khéng thé danh gia bat cu
hoat dong nao da duoc thuc hién cé hiéu qua hay khéng.
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3. C6 nhitng cong cu don gian song hitu hiéu duoc thiét ké ding
cho nhitng muc dich khac nhau:

- Tao y tuong

- Thiét 1ap sy phan loai c6 ¥ nghia

- Lwa chon wu tién

- Cung cap phuong hudéng cho hoach dinh chinh sach

- Gilp hiéu rd gbc ré cua van dé

- Gilp hiéu duogc quy trinh

4. Cac cdng cu théng ké ciing duoc dung dé:

- Po luong két qua hoat dong

- Thé hién sé liéu vé hoat dong theo mot cach khac dé phat hién céac
loai thdng tin cu thé, nhu hoat dong qua thoi gian va hoat dong tiy thudc
vao cac bién thién nhat dinh
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Tra 1oi ngan cac cau tir 1-10 bing cach dién tir vao cac chd
trong:

Cau 1. Ba yéu tb dam bao tinh can bang giira viéc nang cao chat
luong dit liéu vai chi phi bo ra la:

A. ...
B. ...
C. ...
Cau 2. Tam dac tinh can c6 cia mot dir liéu co chit lwong :

A. Tinh chinh x&c va tinh gia tri
B. Tinh tin cay

OmmYO

H: ;I;fnh bao mat va an toan

Cau 3. Bon nguon dir ligu sau day thuong diing trong quan Iy chat
luong dich vu y té:

A. ...

B. ...

C. ...

D. ...

Cau 4. Bon nhom hoat dong do ludng tuong ving Véi cac giai doan
cua mot quy trinh:

A. ...
B. ...
C. ...
D. ...

Cau 5. Xét vé muc dich va loai dit liéu, trong y té cd thé chia thanh
4 nhom do luong chinh:

A. ...

w

C....
D....
Cau 6. Hai giai doan cua phuong phap do Iuong:
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A. ...
B. ...

Cau 7. Ba dic tinh cdu thanh quan trong nhat caa mot chi sé chat

luwong:

cw

Cau 8. Kiém dinh chét luong c6 3 loai:
A. ...
B. ...
C....

Cau 9. Hai phuong phap hién nay duoc sir dung nhiéu trong kiém

dinh chét luong dich vu y té Ia;
A. ...
B. ...

Cau 10. Cong cu do ludng chét luong cd thé dugc chia thanh 3

nhom chinh tuy thude luc str dung cong cu:
A. ...
B. ...
C. ...

Phéan biét ding- sai cic cAu tir 11 — 17 bang cach danh dau v’

vao cot phu hop:

Cau hei

Cau 11. “Néu khang the do luong, ban khong thé quan ly
chat lugng”

Céu 12. Dt lidu (data) la myc tiéu, khong phai 1a két qua
cua do Iwong chat luong

Céu 13. Thong tin (information) la hinh thac di liéu
nguyén phat, chua dugc xu 1y va trinh bay theo mot dinh
dang c6 y nghia, phu hop vdi nhiing muc ti€u da dinh

Cau 14. Cac nhom Chét lrong thuong c¢6 xu hudng do
luong qua muc can thiét

Céau 15. Néu st dung két qua do luong dé danh gia chat
luong cua cac ca nhan hay to6 chac, can bao dam phuong
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phap, cong cu do luong co thé dem lai két qua chinh xac
va san c6 dix liéu vi ho s& han ché ta tiép can dix liéu hoic
cung cap dir liéu sai nhu cach tu bao vé khoi bi danh gia
tiéu cuc, bi phan xét.

Cau 16. Chi s6 la céc bien so gitp do luong nhirng thay
doi truc tiep hoac gian tiep

Cau 17. Panh dau 1a mot phuong phap danh gia, trong d6
diéu tra vién chon mot nguodi bénh hodc khach hang, quan
sat va ghi chép lai toan b 16 trinh di chuyén tai mot don
vi/td chire dé danh gia chat luong va danh gia su tuan thu
ctia don vi/to chirc d6
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BAI 4
VAI TRO CUA NGUOI LANH PAO, QUAN LY
TRONG QUAN LY CHAT LUQONG BENH VIEN

MUC TIEU
Sau khi hgc xong hgc vién c6 khd nding:

1. Phat biéu duoc khai niém va phan biét duoc su khéc biét giira
lanh dao va quan ly.

2. Trinh bay dwoc ban chat cua lanh dao, pham chét ca nhan va ky
nang can thiét cua nguoi 1anh dao.

3. Chi ra dugc nguoi lanh dao cao nhat tir Bo Y té, S¢ Y té, Bénh
Vién, khoa/phong, don vi va ké dugc phuong phap dé duy tri sy cam ket
cua ho trong cai tien chat luong bénh vién.

4. Liét ke du trach nhiém cuia nguoi lanh dao, quan 1y trong cai tién
chat luong bénh vién.

NOI DUNG

Quan ly xuat hién ngay tir khi hinh thanh xa hoi loai nguoi. O dau
c6 con ngudi, nhdm ngudi hoic mot to chic thi & d6 c6 quan ly. Trong
mot gia dinh, nhom ngudi hay mot to chuc, s& c¢6 nguoi lanh dao, co
ngudi quan ly. Noi dung bai nay sé thao luan khai niém, vai tro, trach
nhiém ciia nguoi lanh dao va quan 1y trong méi truong cai tién chat lugng
bénh vién.

1.Khéi niém vé quan ly va linh dao
1.1. Khai niém vé linh dao

Hién nay khéi niém “nguoi lanh dao” dang nham lan véi nguoi
quan ly, hay chu doanh nghiép. Du nhin nhan theo cach nao, thi mot
nguodi lanh dao phai dam bao duoc 3 yéu té: kha ning tao tim nhin, kha
nang truyén cam hang va kha ning gay anh huong. Hiéu mét cach don
gian, ngudi lanh dao 12 nguoi c6 kha ning tao ra tim nhin cho mét t chirc
hay mot nhom va biét st dung quyén luc cia minh dé gay anh huong cho
nhitng ngudi di theo thyc hién tim nhin do.

Theo Stogdill (1974), ngudi lanh dao dwoc thé hién & tinh cach,
cach tng xtr, sy anh hudng ddi véi nguoi khac, cac hoat dong tuong tac,
mdi quan hé, vi tri quan 1y, va nhin nhan cta ngudi khac vé tinh hop phap
ctia quyén lyc va sy tao dung anh hudng ciia ngudi do.

53



House (2004) dinh nghia rang nguoi lanh dao la ca nhan c6 kha
nang gay anh huong, kich thich va khuyén khich nguoi khac dong gop
vao cac hoat dong c6 hi€u qua va thanh cong cua t6 chuc ho truc thude.

Theo Maxwell thi nguoi lanh dao 1a nguoi c6 khd nang gy anh
huong:

- Trong bt ctr tinh hudng ndo, mot nhom ludn ludn c6 mot ngudi
ndi bat, co anh huong td1 nhitng thanh vién khac, ngudi dé 1a 1anh dao. Vi
vay mdi chung ta déu gdy anh hudng va bi anh hudng tir ngudi khac. Diéu
nay co6 nghia la: chung ta lanh dao nguoi khac trong mot vai linh vuc;
nguoc lai & mot s linh vuc khac ching ta dugc nguoi khac dan dat.
Khéng ai ndam ngoai quy ludt ndy: hodc 12 ngudi lanh dao hodc 14 ngudi bi
lanh dao.

Nguoi lanh dao c6 thé xuat hién & moi vi tri, tir nhimg ngudi cd
chtic vu quan trong dén nhitng ngudi ¢6 vi tri binh thudng nhu chu tich
nuoc, téng théng, vua, cac by truong, chu tich cac tdp doan da quéc gia,
giam ddc, ké toan trudng, truong phong, nhan vién, thuyén trudng, cha x,
gido chu mot gido phai, hay tham chi 1a doi trudng do1 bong, cha me trong
gia dinh, truéng nhom trong mot nhom ban hoc... Co thé thay lanh dao
ludn xuit hién trong cac nhom hoac t6 chtrc véi tu cach 1a nguoi dai dién,
dan dau, c6 kha ning dé xuéng huéng di cho moi ngudi, va quyét dinh
cho cac hoat dong ndi bo.

- Chung ta nén chu y t61 hai cum tur: “lanh dao” va “ngudi lanh
dao”. Lanh dao la dong tur, chi hoat dong, con ngudi lanh dao 1a danh tir
chi cha thé thuc hién hanh dong. Nhung lanh dao va nguodi lanh dao
khong phai bao gio cling gan v6i nhau. Doi khi nguoi duoc ménh danh 1a
nha l1anh dao thi khong thuc hién dugc cong viéc 1anh dao. Vi vay, trong
thuc té, thuong co hai kiéu nguoi 1anh dao: nguoi 1anh dao chuc vi va
nguoi lanh dao that su.

Nguoi 1anh dao chic vi 6 quyén hanh do vi tri, nghi thtc, truyén
théng v cé4c co ciu td chic dem lai. Nguoi 1anh dao nay st dung chirc vu
dé gy anh huong 1én nguoi khac, khi mat chirc r6i thi khong con gdy anh
huong 1én nguoi khac duge nira. Moi nguoi s€ khong phuc tung nguoi
lanh dao nay néu sy viéc nam ngoai thim quyén ciia 6ng ta.

Nguoi lanh dao that sy la nguoi dung tai nang, pham chét ctia minh
dé gy anh huong t6i moi nguoi, 16i cudi moi ngudi di theo con dudng
ctia ho. Pay méi 1a nhitng nguoi lanh dao c6 gia tri bén viing, sitc manh
ctia ho dén ty nhién xuét phat tir ban than ho chir khong c6 su tac dong tur
bén ngoai.

C6 nhiéu khai niém khac nhau vé lanh dao, song theo Jones va
Jeoge: “Lanh dao la qué trinh ma mot nguoi tao ra anh huong téi nhirng
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nguoi khac, thuc day, khuyén khich va chi dao cac hoat dong dé nhom
hoac to chire dat duwoc muc tiéu dé ra”.

Theo Vii Khoan (nguyén Phé Thu tuéng Viét Nam) “Lanh dao 1a
nguoi dé ra muc tiéu va dan dat moi nguoi di theo muc tiéu do, mudn dan
dit duoc thi nguoi ta phai nghe anh. Néu anh dung quyén luc dé ap ché
ngudi ta nghe minh thi ho chi nghe gia vo thoi. Mudn ngudi ta ty nguyén
di theo thi anh phai c6 strc hdp dan vé trf tué va nhan cach.

C6 thé phat biéu mot cach khai quat 1anh dao va quan Iy co 3 loai
quyén luc: DPia vi, kién thic va nhan cach, trong dé hai quyén luc sau cé
stc hap dan dich thuc hon loai quyén luc thir nhat.

Pé co stic hap dan thi nhiing t6 chat khac ciia mot nha quan 1y, lanh
dao, du l1a lanh dao to chuc, doanh nghiép Nha nudce hay lanh dao t6 chirc
tu nhan thanh cong can phai co. P6 1a: khong nhing phai hiéu vé ban than
minh ma phai hiéu dat nudc minh, dan toc minh hinh thanh va phat trién
ra sao dé xay dyng cho minh mét tinh than cong dan c6 trach nhiém cao
ca hon nita. Mudn tré thanh 1anh dao thi can phai biét cach hoc hoi céac vi
tién bdi, nhimg nha lanh dao dwong thoi va qua kht, ca trong nude 1an
ngoai nudc dé biét cach phan tich nhiing td chat, hanh vi, hiéu dugc tam
nhin va vai trd anh huéng ctia nha lanh dao, dé roi tir d6 tim ra phuong
phap rén luyén va tao dong luc phan dau cho riéng minh. Phai c6 mot tim
hon ngh¢ thuat, biét thuong thirc am nhac va cam thu cai dep. Pac biét la
yéu to vé stic khoe va nhimg k¥ ning vuot kho.

Nhiing yéu t6 quan trong trén déu khong phai ty nhién ma c6
ma phai dugc hoc, rén luyén va trai nghiém tir rat sém may ra co thanh
cong, va nghién ctru cho thdy ltra tudi dé bat dau tap trung rén luyén
nhiimg t0 chat trén thuong dat hiéu qua t0i wu khi ¢ lira tudi 20 dén 25

"7’

tuo1.

1.2. Khai niém vé quan ly:

Quan 1y duoc thtra nhan 1a mot khoa hoc lién nganh; la chirc nang
von ¢O cta moi gia dinh, moi t6 chac, moi nhém nguoi va moi xa hoi;
quan ly la mot nghé thuat va la mot nghé.

C6 nhiéu dinh nghia khac nhau vé quan 1y, nhung chua c6 mot dinh
nghia nao dugc thong nhat. Duéi day la mdt so dinh nghia vé quan ly
thuong dung :

- Quan ly la lam cho moi céng viéc dugc thuc hién boi moi nguoi.

- Quan ly 1a st dung c6 hiéu qua cac nguon luc (nhan luc, phuong
tién, kinh phi)

- Quan Iy 14 su tac dong cua ddi twong quan 1y 1én d6i twong duoc
quan ly (khach thé quan ly) nham dat dugc muc tiéu dat ra trong dieu kién
ludn bién doi ciia moi truong.
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1.3. Phan biét quan ly va lanh dao

Quan ly va lanh dao (Management and Leadership) la hai thuat ngi
dugc su dung trong viéc quan ly con ngudi, t6 chuc va xa hoi. Ca hai
thuat ngir déu co nghia 1a dleu khién va tac dong dén con nguoi, dén moi
truong nhung khac nhau vé mirc d6 va phwong phép tién hanh.

Quan ly 1 qué trinh cha thé quan 1y tic dong 1én dbi twong quan ly
dé dat dugc muc tiéu cu thé da dé ra va la 1anh dao thuc hién cac muc tiéu
dai han.

Lanh dao 1a qué trinh dan dit, dinh huéng cho chudi cac tac dong
cuaa chu the quan ly va la quan ly cdc muc tiéu rong hon, xa hon va khai
quat hon.

Nguoi lanh dao va ngudi quan ly: nguoi lanh dao dugc mo ta la
nguoi "tim duong", ngudi quan 1y 1a nguoi "di duong", chirc ndng lanh
dao 1a "buc tranh 16n", chitc nang quéan ly lai hep hon. Trong doanh
nghiép, nguoi ding dau thuong gitr ca hai vai tro lanh dao va quan ly,
trong tinh hudéng nay ho thuc hién cong viéc lanh dao, trong tinh hudng
khac ho thuc hién cong viéc quan 1y. Moi nguodi co thé goi ho la nguoi
lanh dao hodc nguoi quan 1y ciua doanh nghiép, va diéu nay dan téi nhiing
nham 1an giira nha quan 1y va nha 1anh dao. Phai cha y rang, mot nha lanh
dao cling 1a mdt nha quan ly chuyén nghi€p, nhung mdt nha quan ly gioi
chua chic d3 1a mét nha lanh dao.

Theo tac gia cua nhiéu cudn sach viét vé lanh dao, John Maxwell,
thi diém khac biét 16n nhat gitta nguoi lanh dao va nguoi quan ly duoc
phan biét dua vao kha nang gay anh huong. Theo ong, dé biét mot nguoi
c6 thé lanh dao hay chi lam quan ly 1a dé nghi ho tao ra nhiing thay d6i
tich cuc. Nha quan 1y co thé tiép tuc duy tri phuong hudng cua t6 chirc
nhung ho khong du strc anh hudng dé dua to chire téi mot dinh huéng méi.

Piém khac biét thir hai gitra mot nguoi 1anh dao va mot ngudi quan
1y 1a kha ning tao ra tAm nhin. Nha lanh dao c6 kha ning tao ra tim nhin
cho t6 chirc, hudng tdi muyc tiéu twong lai ctia to chic, con nha quan 1y thi
chi tap trung vao muc tiéu hién tai cua t6 chuc.

Trong mot bénh vién, giam déc, cac truong phong, truong khoa,
diéu dudng truong... ching ta hiy xac dinh ai 1a ngudi lanh dao, ai 1
nguoi quan ly, hay mot ngudai lam ca hai chirc nang?. Theo Peter Druker,
nguoi quan ly c6 thé dong vai tro cia nha lanh dao, nhung nha lanh dao
thi khdng phai ltc nao ciing 1a nha quan ly. Sy khac biét Ion nhat giira
ngudi 1anh dao va nguoi quan ly ¢ cach thirc ho té chie lao dong, khuyén
khich nguoi lao dong lam viéc va tir 6 ho diéu chinh nhitng hanh vi diéu
hanh, quan ly trong t6 chic ctia ho. Ciing theo Peter Druker, “Quan Iy 1a
lam dang viéc” (management is doing things right) tc la chi lam nhirng

56


http://www.saga.vn/view.aspx?id=1060

viéc phép luat va quy dinh cho phép va “lanh dao la lam dung cach”
(leadership is doing right things).

Bang so sanh 2 khai niém quan 1y, 1anh dao

Quan ly Lanh dao

NOi vé quyén han NGi vé tam anh huang (cam hoa)

Nguoi quan ly c6 thé 1a 1anh dao | Nguoi lanh dao khong phai lic nao
cling la nguoi quan ly

Puong dau véi nhitng phuc tap Puong dau voi sy thay doi

Lam dung ludt, lam dGng quy dinh | Lam dtng duong 16i, 1am dung
cach

Tap trung vao san pham Tap trung vao con ngudi

2. Ban chit ciia linh dao, pham chat c4 nhan va k§ ning can
thiét cia nguoi lanh dao

Trong quan ly chat lwong, mot trong nhimng yéu t& quyét dinh
duong 16i, su thanh cong cua cong tac quan ly chét luong 1a vai tro cua
nguoi lanh dao. Do vy, phan nay sé dé cap dén ban chit cong viéc, pham
chét ca nhan va k¥ niang can thiét cua nguoi lanh dao.

2.1. Ban chit ciia cong viéc lanh dao té chirc

Thuc chat cong viéc lanh dao 1a kha nang tao ra tdm nhin, cam
htng va anh hudng trong t6 chirc. Ba nhiém vu nay két hop voi nhau, tao
nén sy khac biét cua mot nha lanh dao voi bat ky ai. Nguoi nhin xa trong
rong khong phai 1a ngudi 1anh dao néu anh ta khong thé truyén cam hing.
Nguoi tao ra va duy tri dugc anh hudéng khong phai 1a nguoi 1anh dao néu
anh ta khong thé tao ra mot tam nhin. Tam nhin, cam hing va anh huéng
can phai dugc thuc hién mdt cach khéo 1€o va bai ban, doi héi nha lanh
dao phai c6 nhitng pham chat va k¥ ning riéng biét. Vi vay, cong viéc
lanh dao vira mang tinh chét ngh¢ thuat, lai vira mang tinh chét khoa hoc.

Tam nhin: 13 hinh anh tich cuc vé tuong lai cua t6 chic ma tit ca
moi ngudi trong td chic déu tin tudng va mong mudn bién nd thanh hién
thuc. Tao ra tAm nhin 1a cong viéc chinh cia nha lanh dao. Mot nha lanh
dao phai biét dan dat t6 chtrc minh di t6i dau, phai hinh dung ra tuong lai
chung cua to chirc.
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Ciam hirng: Khi xdy dung duoc tam nhin, nha 1anh dao phai khoi
day va truyén dugc cam himg cho ngudi khac dé ho di theo va thuc hién.
Néu tdm nhin khong duoc truyén dat t61 moi nguodi va khong duoc thuc
hién thi tdm nhin tr& nén vo nghia. Vay cong viéc thir hai cua nha lanh
dao 1a truyén cam himg cho moi nguoi.

Nhung truyén cam htng ¢ day khong phai 1a viéc miéu ta lai tim
nhin mdt cach don gian, ma nha lanh dao phai truyén dat tAm nhin mot
cach 16i cudn, hap dan nhét. Truyén cam himg & day ciing chinh 13 tao
dong luc cho nhimg ngudi di theo minh. Khi thiéu dong luc thi ngay ca
cong viéc vo cung don gian cling tr¢ thanh nhiing chudng ngai vat. Khi co
dong luc, chung ta s& thdy mot twong lai xan lan, chudéng ngai chi con 1a
chuyén nhé va nhiing rac réi chi con 1a tam thoi, va cong viéc clia nha
lanh dao chinh 1a tao dong luc dé cudn hat moi nguoi.

Anh hwéng: Trong cudn “Phat trién k¥ niang lanh dao”, John G.
Maxwell dinh nghia “lanh dao la gay anh huong.” Lanh dao s& khong the
1a 1anh dao néu khong c6 anh hudng, va anh huong dugc tao ra tur quyen
lyc cua nha lanh dao. N6i cach khac, tat ca cac cong viée lanh dao déu
phai str dung dén quyén luc.

Quyén luc ¢ thé duge tao ra tir chirc vi, tir cac mdi quan hé, tir ban
than mdi ca nhan. Nguoi ta thuong két hop ca ba loai quyén luc nay véi
nhau trong khi thyc hién cong viéc, tuy nhién mic do sir dung mdi loai
quyén luc lai khac nhau. Trong cong viéc quan ly, nha quan ly thuong su
dung quyén lyc chirc vi dé budc cac nhan vién 1am theo yéu cau ctia minh
dua ra. Quyén lyc d6 mang tinh cudng ché, sir dung hinh phat dé phat huy
tdc dung. Con trong cong vi¢c lanh dao, nha lanh dao lai s dung quyén
luc ca nhan, tic 1a quyén luc xuét phat tir pham chét, ning luc ciia minh.
Quyén luc d6 mang tinh cudn hut, 16i kéo nguoi khac di theo minh. Chinh
su khac nhau trong viéc str dung quyén lyuc giira nha 1anh dao va nha quan
ly dé tao ra sy khac nhau gitra cong vi¢éc cua hai nhom nguoi nay. Chang
han nha quan ly str dung quyén lyc chirc vi cia minh dé tap trung, duy tri,
giit vimg hé thong, tién trinh san xuét. Ho kho 4p dit moi nguoi di theo
mot thay ddi nao do. Nguoc lai, nha Ianh dao lai 1a ngudi tao ra nhiing
thay d6i, vi bang stcc anh huéng ctia minh ho c¢6 thé dua moi ngudi téi
mot dinh huéng mai.

Nhiéu nguoi hay noéi “nghé thuat lanh dao”, diéu dé ciing phan nao
nod1 1én ban chat ctia cong viée lanh dao, nhung khong phai la tat ca. Ban
chat cua cong viéc lanh dao 1a bao gom ca nghé thuét va khoa hoc.

Theo Lim va Daft (2004), nhiéu k¥ ning va pham chét vén c6 cta
lanh dao 1a diéu khong thé hoan toan hoc hoi tir sach v&, ma nd duge xay
dung ttr nhitng kinh nghiém va sy thuc hanh thuong xuyén. Hon nira, cac
k¥ nang lanh dao phai dugc van dung mot cach khéo 1€o. Vi vay, lanh dao
gidng nhu mot nghé thuat. Nha lanh dao va nguoi nghé si ¢6 nhitng diém
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tuong déng v4i nhau, nhu ho ludn ludn cd gang d1en ta tim nhin va muc
dich cua minh. D6 la dam mé cua ho va la ngudn goc cua khat vong. Kha
nang truyén dat mot cach rd rang cua lanh dao vé viéc ho 1 ai, ho chiu
trach nhiém vé diéu gi, ho s& di dau, hay kha ning dé nguoi khac theo
minh mot cach tu nguyén la mot sy sang tao, va la doi hoi quan trong dé
xay dung sy tin cdy va tao ra moi trudng hd trg cho cac hanh dong cua
nha lanh dao

Lanh dao cling dugc xem la khoa hoc vi cong viéc lanh dao nhu
mdt tién trinh va can phai c6 nhitng k¥ ning can thiét dé lanh dao hiéu qua.
Mudn lam tét cong viée lanh dao, ban than mdi nha lanh dao can trang bi
cho minh nhiing kién thirc can thiét vé viéc nghién ctru lanh dao, s& gitp
ho phan tich dugc cac tinh hudng 1anh dao tir cac quan diém hoc thuat
khéac nhau va c6 thé hoc cach tré thanh lanh dao hiéu qua hon.

2.2. Pham chét c4 nhin can thiét ciia nguoi linh dao

Pé thyc hién cong viéc chinh, nguoi 1anh dao phai tao ra tam nhin
cho t6 chuc, truyén cam hing va gy anh huong dé moi nguoi thuc hién
tam nhin d6, nha 1anh dao phai c6 nhimg pham chat dic biét. Nang luc
lanh dao phu thudc nhiéu vao pham chét cia nha lanh dao.

Pham chat chinh 1a nhirng yeu t6 tao nén gia tri cua nha lanh dao.
Mot s6 nha nghién ctru coi pham chat cé nhan 13 yéu t6 quyét dinh ddi véi
mot nha lanh dao. Hoc thuyet vé nang luc lanh dao cua Bass (cong bd
1989 & 1990) dua ra 3 hoc thuyét, trong d6 c6 mot thuyét tinh cach (Trait
Theory) cho rang: Khi c6 mot vai tinh cach ca nhan dic biét thi nguoi ta
c6 thé ddm nhan vai tro 1dnh dao mét cach tu nhién.

Chuyén gia trong nghién cuu dac tinh ca nhan Ralph Stogdill da
tién hanh hang loat nghién ctru vé lanh dao va két luan: “Nha lanh dao
phéi c6 dong co manh mé, sy dam mé méanh liét va long kién nhan dé dat
duoc muc dich dé ra, kha nang dam mao hiém va tinh sang tao doc dao
trong cach giai quyét van dé. Lanh dao phai c6 kha ning khoi xuong cac
hoat dong méi mé véi su tu tin, sy san long chép nhan hau qua cho cac
quyét dinh va hanh dong cta minh, c6 kha ning dbi pho véi cing thang,
san 10ng tha thu”.

Duéi mdi khia canh nghién ctru khac nhau, nguoi ta lai dua ra
nhimg nhém pham chat khac nhau cua nha lanh dao. Chung ta nén dya
vao ban chat cong vi¢c lanh dao dé xac dinh phém chat can c6 ctia mot
nha lanh dao. Nhiéu tai liéu liét ké ra mot s6 pham chét cua ngudi lanh
dao. Trong khuon kho bai nay, chung ta tap trung phan tich 2 nhém pham
chét tac dong t6i chuong trinh cai tién chat lwong bénh vién nhu sau:

- Kha nang thich vrng voi moi truwong, nhay bén, linh hoat va sang
tao dé tao ra tdm nhin cua bénh vién/khoa/phong: Tam nhin cua nha
lanh dao phai dua trén nhirng thé manh cta don vi va phai vuot qua dugc
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nhimg suy nghi thong thudng. Phai c6 kha nang du doan nhiing bién dong
dé tan dung chiing lam ban dap cho don vi tién l1én. Vi vay, kha nang thich
nghi, nhay ben va linh hoat cho phép nha lanh dao nam bat duoc sy thay
d6i nhanh chong ciia moi truong kinh té, x4 hoi. Phan doan duoc nhiing
xu huéng phét trién va nhu cdu cta ngudi sit dung dich y té trong tuong
lai. Sang tao 1a kha nang tu duy tao ra cai mai, cai khac biét co gia tri d6i
v0i ban than, t6 chirc va x4 hoi, cai tao cai cii cai lac hau dé gia tang gia tri
dich vu y té ‘ma minh cung cap. Sang tao c6 thé xuét phat chinh tir niém
dam mé mudn kham pha, chinh phuc cai moi. Tam nhin 13 mdt sy tudng
tugng vé tuong lai dya trén thyuc te vi vay ngudi lanh dao phai c6 su sang
tao, phai c6 niém dam mé va co tam nhin.

- Tinh nhit qudn va sw tin nhiém: Dé truyén cam hing va giy anh
hudng véi ngudi khac, ban than ngudi lanh dao phai giy dung dugc niém
tin cho ban than minh. Moi nguoi theo ho 1a vi tin vao kha nang, tin vao
viéc lam cua ho trudce khi tin vao tam nhin cta ho dua ra. Dé tao dugc
niém tin cho minh, pham chit quan trong nhat ma nha lanh dao can phai
c6 d6 1a tinh nhat quan. Peter Drucker, tac gia ctia nhiéu cudn sach quan
ly da két luan: “Yéu t6 can thiét cudi cung dé 1anh dao hiéu qua 1a sy tin
nhiém. Néu khong, s& khong co ngudi theo ban. Tin nhiém nghia 13 tin
chic nha 1anh dao d6 lam va nhiing gi anh ta néi la mdt, chinh 1a tin tuéng
su nhat quan trong con nguoi anh ta”. Trong cudc khao sat cia mot trung
tam nghién ctru vé lanh dao cia My c6 téi 1.300 giam dbc cap cao cho
rang tinh nhat quan 12 pham chat can thiét nhat, 71% s6 ngudi khao sat coi
d6 1a pham chét quan trong nhat giiip nang cao tam anh huong ciua mot
nha quan ly. Mot nguoi co tinh nhat quan nghia 1a nguoi 4y khong bao gio
song hai mit, hay gia d6i v6i chinh minh ciing nhu voi nguoi khac. Hanh
dong ctia nha lanh dao phai twong ddng, phu hop voi hé théng niém tin,
véi muc tiéu ma minh theo dudi va hudéng moi nguoi thuc hién.

2.3. K¥ niing thiét yéu ctia nha linh dao

K§ nang lanh dao 1a néi vé kha ning van dung nhiing kién thirc vé
lanh dao vao hoat dong thuc té dé dat duoc hiéu qua lanh dao cao nhat.
Mot nha Ianh dao gioi phai c6 dugc cac ky nang nhan thuc, k¥ nang quan
hé va k¥ nang diéu hanh cong viéc.

Tat nhién, khong ai c6 thé hoi tu du tat ca cac k§ ning nay, nha lanh
dao co thé co k¥ nang nay nhung khong c6 k¥ ning kia. Vi vay, ho can
phai c6 kha nang hoc tap lién tuc va ty phét trién nhitng k¥ ning ma minh
con khiém khuyét, cling nhu can phai 4p dung mot cach rat linh hoat cac
k¥ nang trong cong viéc lanh dao cua minh.

Ky nang nhén thirc: bao gdm kha niang phan tich, tong hop véan dé,
suy nghi logic va toan dién. Nha lanh dao can c6 cac k¥ nang nay dé nhan
thirc dugc cac xu thé phat trién, nhiing co hoi va thach thic trong tuong
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lai, du doan duoc nhiing thay ddi, tir d6 hinh thanh nén tdm nhin cho to
churc.

Ky ning quan hé xa hpi: bao gdom kha ning nhan thic vé hanh vi
clia con ngudi va qua trinh tao 14p mdi quan hé gitta con ngudi voi con
nguoi. Cu thé do 1a nhirng hiéu biét vé cam xuc, thai do, dong co cua con
ngudi thong qua 101 néi va hanh dong ciia ho. Chinh k¥ ning “hiéu ngudi”
s& giup nha lanh dao cd cach truyén cam hung va tao dong luc cho cép
dudi mot cach hi¢u qua.

Martin Linsky, nguoi dong sang lap ctia T6 chirc tu van Cambridge
Leadership Associates dong thoi 1a tro giang trudng Harvard, cho biét:
“k¥ ning can thiét cho viéc 1anh dao hiéu qua 1a k¥ ning tao 1ap mdi quan
h¢, khac voi nhimg chuyén mén cu thé”. Nhiéu nguoi thang tién nhd vao
su xuat sic trong viéc 4p dung chuyén mon ctia minh trong kinh doanh.
Va r01 khi ho ¢6 dugc nhitng vi tri cao hon, ho c6 thé bi vap ngd do ho da
cd gang ap dung nhimg chuyén mon trudc ddy vao nhimg van dé doi hoi
k¥ nang hiéu biét con ngudi va sy nhay bén vé mit cam xic.

Ky nang diéu hanh céng viéc: 1a nhing kién thirc vé phuong phap,
tién trinh, ky thuat... vé mot linh vuc chuyén mon trong linh vuc minh
lanh dao hay quéan 1y. Nguoi 1anh dao can phai 12 ngudi c6 tri thitc va phai
la chuyén gia trong linh vuc ho dang diéu hanh. Mot nha linh dao gioi
phai 12 m0t nha quan ly gioi, vi vdy nha lanh dao phai c6 dugc cac ky
nang quan 1y, 1ap ké hoach, diéu hanh cong viéc./.

3. Cam két ciia ngwoi lanh dao - quan ly trong cai tién chat
lwgng bénh vién

Deming (1984) cho rang néu khéng c6 cam két cua nha quan ly cao
nhat thi s& khong thuc hién dugc chat luong trong té chirc. Cau néi cua
ong duoc thé hién “néu anh khong thé dén thi dung cur ai dén ca”.

Mdt lan Deming dweoc mét trong so 500 cong ty giau ¢ nhdt toan cau moi
gilp cdi thién chat lwong cua cong ty ho. Cong ty da cho xe limousine dén
don va su dung mot may bay riéng dé dwa éng tir nha ¢ Los Angeles dén
tru so cong ty ¢ Chicago (USA). Ong duoc Vi pho chu tich va doan tity
tung nghénh don tir cong vao cong ty. Tai phong hop cia ban gidm déc, Vi
phé giam déc gisi thiéu cac quan chizc cia minh va gidi thiéu dng véi ho
rat diing phép 1é nghi. Sau khi chao hoi khap lwot, tién si Deming xin gap
Chu tich cong ty. Tuy nhién, vi phd chu tich cho biét chu tich cong ty gt
loi xin 16i vi phdi di mét cugc hop quan trong khdc ¢ mét noi khdc. Tién
si Deming khi d6 néi rang dng lay rat 1am tiéc 14 khdng thé gidp he thanh
cdng trong viéc cdi thién chdt lwong cua cong ty va da roi khéi cuge hop.
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3.1. Xdc dinh ngwoi lanh dgo-qudn 1y cdp cao nhat

Hau hét cac co quan, t(S chtic déu ¢o6 co cau quan Iy theo hinh kim
tu thap. Hé thong nay sap Xep cac vi tri lanh dao, _quan ly theo tam guan
trong cua quyen han va quyen ra quyét dinh ciia mdi chirc vu va quyén luc,
quyén han ting theo mdi cap bac. Nhiing vi tri thdp hon phai chiu su diéu
khién va kiém soét cua cp cao hon. Theo Weber, viéc xac dinh rd rang hé
théng thtr bac s& cho phép kiém soét hitu hiéu cip duéi do xac dinh rd
rang vi tri cua nha quan ly.

MJi to chirc, don vi déu dya trén nhiing nguyén tac, tinh khach
quan, s phan cong lao dong va chiu sy rang budc ctia mot co cau quyen
lyc. Co cau nay xac dinh ai 13 ngudi c6 quyén dua ra nhing quyét dinh
quan trong tai mdi cap quan Iy trong t6 chac. Weber cho rang c6 ba loai
co cau quyén luc:

- Co cdu quyen luc kiéu truyén thong dua trén truyén théng hoic
phong tuc. Quyen han thiéng liéng cua cac vi vua, cac tu truéng thudc loai
co cau quyén luc nay.

- Quyén lyc dira trén uy tin 12 quyén luc duoc sinh ra boi nhitng
pham chat dic biét, dugc nguoi khéac thira nhan. Quyén luc cua cac nha
quan ly thuoc loai nay 1a quyén luc tu phat, tiy thudc vao uy tin va su tin
nhiém cua cc thanh vién trong to chire, don vi.

- Quyén luc do ludt phéap hay nguyén tic mang lai, loai quyén luc
nay dua trén cac quy dinh cuia luat phap va nguyén tac, noi quy cia co
quan, to chic, duoc &p dung doi voi tat ca cac thanh vién cua to chir.
Hinh thérc quyén luc nay dua vao hhimng quy dinh phap ly, nguyén tic
bang vin ban do mot co quan chinh quyén hop phap quy dinh.

~ Ngudi lanh dao, quan ly qap cao nhat cua mot td chirc 1a ngudi ra
quyet dinh va tuy theo vi tri, cap bac trong to chirc ma ho c6 the chia
thanh it nhat Ia 2 nhom, c6 khi trung lap:

- Quan ly cap cao nhat cua hé thong y t&, gom Bo Y té (Lanh dao
B¢, Cac Cuc truong, Vu truong hodc can bo cap cao thuong truc (nhimg
can bo y té cap cao dugc bd nhiém va nhimg nguoi truc tiép dudi quyén
ho) S¢' Y té (Ban giam dbc, nhitng quan chirc cap cao cua cac bo phan lién
quan khac tai cac So' Y té).

- Quan ly cao nhat cua cac co so 1a giam dbc cac bénh vién, giam
déc cac trung tam y té, hiéu truong cac truong va trung tam dao tao can bo
yté...1a nhimng ngudi ra quyét dinh cua cac don vi y té hoic co quan lién
quan dén y té nhu cac bénh vién, cac truong y duoc...

Trong cac bénh vién, ngudi gitt chirc vu quan ly, 1anh dao cua bénh
vién la Giam doc va cac thanh vién ctia Ban giam doc. Nguoi 1anh dao cac
phong, khoa 1a truong phong, truong khoa. Nguoi 1anh dao cac linh vuc
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chuyén mén nhu diéu dudng truong, ky thuat vién truong. Nhiing ca nhan
trén s& c6 vai tro, vi tri 1a lanh dao hoac quan ly trong nhimg truong hop
va thoi diém cu the.
3.2. Dic tinh cia mgt nha linh dgo-qudn Iy cé dinh hwéng chat

lwong

~ Nguoi lanh dao-quan Iy cao nhat cua don vi phai thé hién su cam
ket va c6 chinh sach chat luong r6 rang, lién tuc théng qua cac hoat dong
sau day:

- Tuyén bd tam nhin, cac chinh séch va muc tiéu chat luong nhat
quan véi muc dich cua to chuc.

- Lanh dao t6 chuc bang sy gwong mau, niém tin ciia moi ngudi voi
hinh anh nguoi lanh dao (tham dy va phat biéu ung ho tai cac hoi nghi
tong két ve chat lugng).

- Tuyén truyén vé dinh hudng va céc gid tri cua to chuc trong cung
cap dich vu y té chat lugng.

- Tham gia cac du an chat luong, tim toi nhimg phuong phap, giai
phap mdéi, tich cuc phuc vu cho cai tién chat luong bénh vién.

- Chu dong tlep nhan nhiing phan hoi vé hiéu qua va hiéu suat cua
cac hoat dong cai tién chat luong.

- Xac dinh nhiting hoat dong, dich vu y té lam tiang uy tin cho bénh
vién.

- Xéc dinh nhitng qué trinh ho trg ¢6 anh hudng dén higu qua va
hiéu xuat cua céc dich vu y té.

- Tao mdi truong dong vién, khuyén khich sy tham gia va phét trien
cua moi ngudi. Vi dy, nhin nhan nhiing no luc va thanh tich cua cac nhan
vién trong qua trinh cai tién chat lvgng cua bénh vién.

- Cung cép co cau va cac nguon lyc can thiét hd tro céc ke hoach
chién Iuogc caa cac khoa/phong/bénh vién.

- Phét hién, b6 nhiém can bo chuyén trach quan Iy chét luong la
nguoi co du nang lyc, dang tin cay va thanh thao.

“Mét Giam doc cua mét bénh vién cong cua Viét Nam xdc dinh chdt
lirong dich vi y té ¢6 chat hwong sé thu hat nhiéu khach hang tiém nang
bao gdm ca nguoi bénh va y bac si co trinh do. C)ng tap trung thué cong
ty tw van dén hwéng dan bénh vign thuc hien he thong quan ly chdt lwong
theo 1SO. Cong Viéc dang tién trién tot dep thi éng dwoc 1énh cua cap trén
chuyén céng tdc di noi khdc.
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Mot Gidm doc méi dugc bé nhiém. Gidm déc méi cho rang trong
diéu kién thyec hién co ché twr chui, bénh vién ¢6 mét s6 nhdn vién da timg
duoc tiép cdn hodce da dwoc dao tao véi quan ly chdt lirong nén bénh vién
khong can phdi thué céng ty tw van nira. Mt khac, thuc hién cdi tién chat
lirong bénh vién chi c6 thé thanh cdng khi ma chinh ban than can bg nhan
vién phdi tuw lam, céng ty tr van 1SO chi ¢6 thé hé tro vé ki thudt. Nhu vy,
viéc sir dung hé thang quan Iy char lwgng bénh vién theo 1SO tgi BV nay

»

da dwoc ding lai” dé bat dau mét hé thong quan |y chdt hieong méi”.

_Trén day la hai quan Q1em va hai céch 1am viéc khéac nhau vé quan
ly chat lugng. Néu la giam doc bénh vién, ban chon phuong phap nao?

3.3. Phwong phdp gianh dwocC Sy cam két ciia ngwoi linh dao -
qudn ly cao nhdt trong cdi tién chdt lweng bénh vién

a. Khai niém vé su cam két:

Cam két trong bai nay c6 nghia la nguoi lanh dao-quan ly cap cao
nhét cua to chic quan tdm, ung hé bang hanh déng, chir khéng phai 1a 1o
néi. Tue 1a ngudi lanh dao do6 chu dong tham gia vao cong tac chét luong,
chi dao céc hoat dong, cung cip cac ngudn luc va tao thuan loi cho cac
hoat dong dé nhiing ¥ tuwong, hoat dong, ké hoach cai tién chat luong
thanh cong. Nguoi 1anh dao do6 co thai d6 vui vé, ing ho va tu nguyén tim
hiéu hoic tham gia hoc tap vé nhitng van dé lién quan dén chét luong.

b. Phwong phdp gianh dwoc sw cam Két ciia lanh dgo:

Muén nguoi lanh dao-quan 1y cao nhét hiéu va dua ra cam két, ban
can phai 1am gi d6 dé ho hiéu, tao nén 4n tuong véi cong viéc chat luong.
Ban khoéng thé gianh cam két cua ho néu ho khdng hiéu day du vé diéu
ban mudn ho cam két.

Ban phai chuan bi mot ban ké hoach hanh dong toan dién, chi tiét
dé ngudi lanh dao khi nghe, khi doc sé& hiéu duoc ké hoach, hiéu duogc su
vai trd cua lanh dao va can thiét cua sy cam két. Ké hoach hanh dong nén
mo ta vé du an cai thién chat lugng bao gém ca muc tiéu, hoat dong, chi
phi, nguon lyc, nhu cau dao tao, du kién két qua dau ra, thoi gian thuc
hién, thoi han hoan thanh, ngudi chiu trach nhiém tirng hoat dong.

Céac nha quan 1y, 1anh dao cap cao khi phé duyét mot dé xuat gi do,
ho thuong yéu cau duoc biét hiéu qua dau tu, nghia 13, nhitng loi ich cua
chat lugng trong cham séc stc khoe, vi duy: thiét 1ap, duy tri va nang cao
su hai long cua khach hang (bén trong/bén ngoai), tang cuong higu suat,
st dung hiéu qua cac nguédn luc va tiét kiém chi phi.

3.4. Cac bi¢gn phap duy tri sy cam két cia cdp lanh dao - qudn ly
cao nhat trong cadi tien chat luwong

Ban can biét rang nguoi lanh dao-quan Iy cap cao nhat la ngudi
lubn ban ron, nhat l1a nhitng nguoi hoach dinh chinh sach ¢ cap Nha nudc,
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cap BO Y &, cip So Y té. B¢ co duoc su cam ket va duy tri sy cam két
cua ho, ban phai gianh moi co hoi dé ho tiép can, phéat biéu, chi dao thong
qua cac hoat dong sau:

- Pua cac ndi dung hodc cac van dé chit lugng vao cac cudc hop
hodc hoi nghi cd sy tham gia cua nguoi lanh dao cap cao. Vi du nhu hoi
nghi quan ly chat luong toan qudc, Cap tinh hoac bénh vién hoac khoa c6
su tham gia cia ho va moi ho phat biéu.

- Chuan bj cac bai phat bieu c6 ni dung vé chat luong hoac cai
thién chat lugng cho nha quan ly cap cao nhat dé ho tham khao hoac su
dung phat biéu trong cac hoi nghi trén.

- Chuan bi noi dung tra loi cac cau hoi chat van trong cac dién dan
cia Bo Y té, So Y té co trich dan van dé chit luong cua nganh hoic bénh
vién/khoa/phong dé hd tro quan diém cta nguoi lanh dao-quan ly cao nhat.

- Moi hoic dé nghi ngudi quan 1y 1anh dao cao nhat phat biéu khai
mac va chua tri nhiing phién hop chinh tai cac hoi nghi, hoi thao chuyén dé
vé chit luong y té.

Héi nghi, héi thdo vé quan Iy chdr lwong cia So' Y té hogc bénh vién phdi
c6 sw hién dién ciia Gidm déc Sé Y té hodc Gidm déc bénh vién thi cong
tac quan Iy chdt lirong bénh vién méi thanh cong vi s tham duw cia ho da
chi ra sw cam két trong dau tur, chi dao va ung hg cia ho sau héi nghi nay.

Trinh 1én cac nha lanh dao-quan Iy cap cao nhat nhiing két qua hoac
du &n ve chat lugng, trong d6 lya chon nhitng cac hoat dong:

+ Giri céc béo cdo tom tat (viét xdc tich, chi dai khoang 1 trang) ve
nhirng thanh tich chat luong quan trong.

+ Chuan bi nhiing cudn sach nho hoic thu thong bao trong do6 co
tom tat ngin gon vé cac du &n cai tién chat lugng hodc mo ta ngan gon vé
nhitng thanh tich xuat sac nhét.

+ Trinh bay nhirng thanh tich chinh vé cai tién chat lwong trong cac
hoi nghi cc'),su: 'gham du cﬁa’nhé quan ly cao nhat va moi ho tham gia cac
hoi thao ngan ve cai tién chat luong.

4. Vai tro va trach nhi¢m cda ngudi lanh dao-quan ly trong cai
tien chat lwgng bénh vién

Nguoi 1anh dao-quan ly cap cao c6 vai tro v cing quan trong. Khi
thuc hién chuong trinh cai tién chat lwong bénh vién, ching ta Can Xac

dinh 5 ai 1a nguoi c6 vai trd, trach nhiém trong cong tac cai tién chat
lrong? ngudi lanh dao cap cao trong bénh vién la ai?
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Nguoi lanh dao bénh vién/khoa/phong c6 nhiém vu tao nén (thiét
lap) chinh s&ch cua don vi nham dat duwoc muc dich, tim nhin caa bénh
vién. Hé thdng quan Iy chét luong phai duoc nguoi ldnh dao cao nhat caa
don vi thuong xuyén xem xét dé c6 nhitng diéu chinh can thiét va dam
bao chéc chan rang n6 ludn hoat dong cé hiéu luc va hiéu qua.

Mudn thanh cdng trong quan Iy chat lugng, ngudi lanh dao cao nhat
cua bénh vién, khoa, phong phai quan tam, am hiéu ve hé thong quan ly
chét lugng va phai c6 cam két tao diéu kién, cung Cap da ngum luc can
thiét dé thuc hién nhitng muc tiéu va chinh sach chit luong da dé ra. Mot
chinh séch chét luong rd rang va su cam két chit lugng cua ban lanh dao
don vi c6 vai tro quyét dinh thanh cong ddi véi hé thong quan Iy chat
lugng cua bénh vién.

Qua viéc thiét 1ap chinh sach chat luong, nguoi ta ciing c6 thé thay
duoc quan diém, thai d6 cua lanh dao don vi dbi voi van dé chat lugng.
Léanh dao don vi phai hiéu rang: Mudn tdn tai va phat trién lau dai, bénh
vién phai c6 trach nhiém ddi véi khach hang (bénh nhan/nhan vién) cua
minh va véi cong dong bang céach tao ra nhitng dich vu, san pham chat
luong va an toan.

4.1. Trach nhiém ciia gidm déc bénh vign

a. Cam két va thuc hién si cam két vé cdi tién chat lwong bénh vién
thdng qua cac hoat dong sau:

- Chi dao, pho bién, quén triét noi dung Thong tu 19/2013/TT-BYT
tai toan the can bo, cong chirc, vién chic trong bénh vién.

- Thiét 1ap hé thong to chiic quan Iy chat luong trong bénh vién
theo hudng dan cia Thong tu Quan ly chat lugng BV 2013.

- Lanh dao bénh vién tricn khai, p dung céc bo tiéu chi, tiéu chuan
quan ly chat lvgng do B Y té ban hanh hoac thira nhan.

b. B4 tri kinh phi cho cac hoat déng quan Iy chdt heong:

- Trién khai cac hoat dong ap dung cac bo tiéu chi, tieu chuan quan
ly chat lugng do B9 Y té ban hanh hoac thira nhan;

- Duy tri va cai tién chat luong;

- T6 chirc va cir can bo dao tao, huan luyén, tap huan, boi dudng vé
quan ly chat luong;

- Khen thuong cho tap thé, ca nhan xuat sic trong hoat dong quan
ly chat lugng bénh vién;

- Hop dong tu van, danh gia, chang nhan chat luong.

- Céc hoat dong nang cao chat lugng bénh vién va an toan nguoi
bénh khac tuy theo nhu cau bénh vién.
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. Bdo dam nguon nhan lyc va hé tro ddo 1q0 ve quan Iy chat luong,
bao gom:

- Dau tu nguon nhan lyc cho quan Iy chat luong, thanh Iap phong
hodc t6 quan ly chat lugng, phan cong nhan vién y te chuyén trach, kiém
nhiém vé quan ly chat luong;

- T6 chirc hoac cir nhan vién y té tham gia cac khoa dao tao, huan
luyén, tap huan, boi dudng vé quan ly chat luong do cac co quan, to chac
trong va ngoai nudc thuc hién;

- Cir nhén vién y té chuyén trach vé quan Iy chat lugng bénh vién
tham gia cac khoa dao tao chuyén sau vé quan ly chat lwong bénh vién.

d. Bdo dam diéu kién thuc hién cdi tién chdt heong:

- Trang bi phuong tién phan tich, xa 1y, luu trit dix liéu quan ly chét
luong;

- Xay dung c&c cOng cu va vin ban huéng dan vé quan ly chat
luong.

e. Chi dao nghién cizu khoa hoc, kiém tra, giam sat thuc hién cong
tac quan ly chat luong.

f. Tham gia cac 16p ddo tgo, hudn luyén, tdp hudn, boi dweng vé
quan ly chdt lirong do céc co quan, t6 chiic trong va ngoai nudc thyc hién.

4.2. Trach nhiém cdc trwong phong chiec nang cia bénh vién

a. Ph6 bién noi dung Thong tu nay tdi toan thé nhan vién trong
phong.

b. Xay dung muc tiéu chat luong, 16ng ghép céc hoat dong quan ly
chat luong vao ké hoach hoat dong cua phong va linh vuc dugc phan céng
phu trach.

c. Trién khai va phéi hop véi khoa, phong khéc ap dung cac tiéu chi,
tiéu chuan quan ly chat lugng do Bo Y té ban hanh hoac thiura nhan tai
phong va linh vuc dugc phan céng phu trach.

~d. Phdi hop vai phong/to quan Iy chat luong xay dung ké hoach va
trién khai cac hoat dong bao dam va cai tien chat lugng bénh vién.

e. Tham gia céc I6p dao tao, huan luyén, tap huan, boi dudng vé
quan ly chat lugng do cac co quan, to chirc trong va ngoai nudc thuc hién.

f. Tham gia danh gia chét luong bénh vién.

4.3. Trach nhigm ciia cdc trwéng khoa va diéu dwéng truong
khoa

a. Pho bién noi dung Thong tu 19/2013/TT-BYT tdi toan thé nhan
vién trong khoa.
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b. Xéc dinh cac van dé chat luong can wu tién ctia khoa dé chu dong
cai tien hoac de xuat vai hoi dong quan ly chat lugng bénh vién.
c. Trién khai va phbi hop véi khoa, phong, don vi khac nghién cuu,

ap dung céc tiéu chi, tiéu chuan quan Iy chat luong do Bo Y té ban hanh
hoac thira nhan tai khoa dugc phan céng phu tréach.

d. Phan cong nhan vién trién khai cac hoat dong bao dam va cai tién
chat Ivgng va danh gia két qua thuc hién.

e. Bao cao két qua hoat dong bao dam va cai tién chat luong cho
hoi dong quan ly chat lugng bénh vién.

f. Phdi hop Vi phong/to quan ly chét luong va cac don vi thuc hién
dé an bao dam, cai tién chat luong c6 lién quan.

g. Tham gia céc 16p dao tao, huan luyén, tap huan, béi dudng vé
quan ly chat luong do cac co quan, td chirc trong va ngoai nudc thyuc hién.

h. Tham gia danh gia chat lugng bénh vién.

K&t luan: Lanh dao, cam két va tham gia tich cuc cua cap quan ly-
lanh dao cao nhat 1a cbt yéu dé xay dung, duy tri h¢ théng quan Iy hiéu
qua va hiéu sut vi chat lugng trong cham soc y té. Khong mot chuong
trinh, ké hoach nao cé thé thanh céng néu thiéu cam két cua nguoi lanh
dao-quan 1y. Ho s& tao dieu kién, co hi Ion, diéu phdi cac nguon lyc cho
cal tién chat lugng. Trong hau hét cac trudng hop, ngudi 1anh dao, quan ly
cap cao nhét cuaa to chirc, don vi 1a ngudi quyét dinh vé moi viéc, trong d6
c6 cai tién chat lugng.
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CAU HOI LUQNG GIA

Tra 16i ngan cé4c cau tir 1- 5 bang cach dién tir vao cac chd tréng:
Cau 1. Phén biét 1anh dao va quan ly:

Quan ly Lanh dao
NGi Vé ...(A)... NOi vé tam ...(A)...

Nguoi quan ly c6 thé 1a 1anh dao | Nguoi 1anh dao khéng phai ldc nao
cling 1a nguoi ...( C)...

Puong dau véi nhitng phuc tap Puong dau voi...(D)...

Lam dung luat, lam ding quy dinh | Lam dung duong 10i, 1am dung
cach

Tap trung vao san pham Tap trung vao...(E)...

Cau 2. Thyc chat cong Viég lanh dao 1a kha ning tao ra 3 diéu:...(A)...,
...(B)... va...(C)... trong to chuc.

Cau 3. Hai nhom pham chat tac dong téi chuong trinh cai tién chat luong
bénh vién:

A ..
B. ...

Céau 4. Mot nha lanh dao gioi phai c6 dugc cac ki nang...(A), k§ nang
...(B)... vakynang ...(C)... cong viéc.

Cau 5. Weber cho rang c6 ba loai co cau quyén lyc:
A. ...
B. ...
C. ...

Phan biét ding —sai c4c cAu tir 6-10 biang cach danh diu v' vao cjt
phu hep:
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Cau hoi

Cau 6. Chung ta lanh dao nguoi khac trong mot vai linh
vuce; ngugc lai & mot so linh vuc khac ching ta dugc nguoi
khac dan dat.

Céu 7. Ban khong thé gianh duoc sy cam ket cia ngudi lanh
dao néu ho khéng hiéu day du vé dieu ban muon ho cam
két.

Cau 8. Cam két c6 nghia 13 ngu’m lanh dao-quan ly Cap cao
nhat cta to chic phét biéu rd rang rang sé quan tim dén noi
dung cong viéc.

Cau 9. Lanh dao khong phai la mot nghé thuat, nha 1anh dao
khéng thé hanh xur nhu nguoi ngudi nghé si.

Cau 10. Mot chinh sach chat luong rd rang va su cam két
chat Iugng cua ban lanh dao don vi c6 vai tro quyét dinh
thanh cong doi voi hé thong quan ly chat Iugng cua bénh
vién.
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BAI 5
KHUYEN KHICH VA PONG VIEN TRONG
CAl TIEN CHAT LUQNG BENH VIEN

MUC TIEU
Sau khi hgoc xong hgc vién c6 khd néing:

1. Phét biéu duoc khai nigm, vai tro cia dong luc lao dong thdong
qua 6 hoc thuyét vé tao dong luc.

2. Trinh bay duoc 3 bién phap tao dong luc trong lao dong

3. Thao luan va chia s¢ dugc kinh nghiém tich cuc vé cac hinh thic
khuyén khich, dong vién nhan vién trong méi trudng bénh vién.

5. Biéu hién duogc thai do tin twong vao su khuyén khich va dong
vién trong cai tién chat luong BV

NOI DUNG

Harold Dresner, chuyén gia nhén sy noi tiéng nguoi Phéap, cho rang
“M0ot nha quan ly t6t phai 1a nguoi ludn co thai do ding muc va biét cach
dong vién cap dudi bang nhing 16i khen ngoi, hoan nghénh trung thyc va
lich sy, chtr khong chi trich hay phan nan. Mot nha quan 1y tot luon thé
hién moi quan tam thuc su dén nguoi khac béng viéc tao cho nhan vién
cam giac chinh ho mdi 1a nguodi quan trong. Pé tao long tin va sy tin
nhiém, nha quan 1y ludn biét bay t6 mbi cam thong va dong cam dung

Iy

lac”.

Thuc té cho thiy t6 chitc nao c6 lanh dao biét quan tAm téi nhan
vién, khich 1I¢ nhan vién, & d6 s€ gay dung dugc ddi ngli nhan vién lam
viéc hang hai, nhiét tinh, dem lai dugc thanh cong cho t6 chirc ciia minh.
Céc doanh nhén thanh dat trén thé gidi ludn 14 nhitng ngudi c6 tai khich 1é
nhén vién nhu vay. Ong Sochiro Honda, Chii tich tip doan Honda timng

o1: “Nhan vién luén la tai san quy gia nhat ctia cong ty”, cdu nodi ndy ngu
v rang, néu c6 mot doi ngil nhan vién t6t va hét minh vi cong viéc, cong ty
s& nhu “h6 moc thém canh”. Nhung 1am thé nao dé nhéin vién coi to chirc,
don vi noi minh cong tac nhu cong ty cua gia dinh minh va coi cac cong
viéc cua to chtc nhu cong vi¢c cua chinh minh? Cau tra 161 1a véi cuong
vi la nguoi lanh dao-quan 1y, ban can biét cach dong vién va khich 1¢ nhan
vién sao cho hiéu qua nhét.

Pong vién, khuyén khich, khen thuong c6 mdi quan hé tac dong
qua lai v61 dong lyc lam viée cua nguoi lao dong. Nhiéu cong trinh nghién
ctru vé cac hé thong khen thudng dugc xay dung trén li thuyét vé Thap
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nhu cau ctia Maslow. Sau nay Herzberg (Herzberg, 2003 (reprint)) di ap
dung 1i thuyét nay vao quan Iy cong sé va da dua ra khai niém “himg tha
cong viéc”. Khai niém nay c6 tac dong lon dén quan ni¢m cua nguoi lao
dong, nhat 1a nhiing nguoi lam viéc trong hé thong cong lap. Lam viéc
khong chi 13 nghia vu ma con 13 quyén loi gin lién voi khen thuong.
Herzberg dd phan loai khuyén khich, dong vién thanh 2 nhém: khyén
khich bang phan thuéng hiru hinh va bang phan thuéng tinh than. Ong
cling dong thoi xac dinh céc tac dong cua cac loai hinh khen thudng nay
I[én dong co lam viéc cuia nguoi lao dong. Jabes and Zussman (Jabes,
1988) di chi ra: “Phan thudng hitu hinh tai noi lam viéc thuong duge coi
1a lwong, cac khoan phu cip va diéu kién 1am viéc. Phan thudng tinh than
dugc dé cap dén cam giac canh tranh, thanh tyu, trach nhiém, thach thuc,
su hoan thanh cong viéc va tinh doc 1ap ma cac nhi¢m vy tao ra”.

Nhiéu nha quan 1y nhén lyc cho rang nguol lao dong s€ lam viéc
tich cyc hon, chat lugng va hiéu qua hon néu nhu dugc dong vién, khuyen
khich va thu lao thich dang. Pa s6 nguoi lao dong ctng cho rang ho can
phai duoc thu lao tuong xtng va cac khoan thu lao do can phai duoc phan
ph01 cong bang, xung dang voi su cong hién. Nguoi lao dong s€ tro nén it
gan bo véi to chiic, giam no lyc va san sang chuyén cong tac khi c6 co hoi.
Do vay, hé thong khuyen khich, dong vién lao dong can duoc thiét ké
hudng to1 sy thuc thi cong viée cua nguoi lao dong.

Trong bai nay, tac gia mudn dé cap toi 2 van dé 16n do 1a:
- Bong luc lao dong.

- Hé théng khuyén khich, dong vién, khen thudng nhan vién y té
nham hudng té1 sy chét lugng, nang suat va hiéu qua trong kham bénh,
chira bénh.

1. Pong luc lao dong

1.1. Khai niém

DBong luc lao dong l1a sy khao khat va ty nguyén cua nguoi lao dong
dé tang cuong sy nd lyc hudng t6i viee dat cac muc tiéu cua t6 chc.
Pong luc ca nhan 1a két qua cua nhiéu ngudn luc hoat dong dong thoi
trong con ngudi va trong mdi truong séng, modi trudng lam viée cua con
nguoi. Hanh vi ¢6 dong luc (hay hanh vi dugc thic day, dugc khuyén
khich) trong t6 chic 1a két qua tong hop cua su két hop tac dong cua
nhiéu yéu t6 nhu vin hoa cia to chtrc, phuong phap lanh dao, ciu tric cia
t6 chtrc va cac chinh sach vé nhan luc ciing nhu sy thyc hién céc chinh
sach d6. Cac yéu té thudc vé ca nhan nguoi lao dong ciing dong vai tro
quan trong trong viéc tao dong luc 1am viéc cho chinh ho, chang han nhu
cau, myc dich, cac quan niém vé gia tri v.v..
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1.2. Mét s6 hoc thuyét tao dong lwc trong lao dong

C6 nhiéu hoc thuyét vé dong luc trong lao dong cho thiy c6 nhiéu
cach tiép can khac nhau vé dong luc. Tuy nhién, tat ca cac hoc thuyét déu
c6 mot két luan chung la: viéc tang cuong dong luc ddi véi nguoi lao
dong s& dan dén nang cao thanh tich lao dong va cac thing loi 16n hon cua
t6 chirc. Sau day l1a 6 hoc thuyét co ban vé tao dong luc lao dong.

1.2.1. Hoc thuyét vé Bdc thang nhu cdu ciia Maslow (Maslow’s
Hiarachy of Needs)

Maslow cho rang con nguoi ¢6 nhiéu nhu cau khac nhau ma ho
khao khat dugc théa man. C6 nam loai nhu cau va duogc sap xép theo thi
bac khac nhau nhu sau:

a. Nhu cau sinh 1¥: 13 cac doi hoi co ban vé sinh ton nhu hit thé
khong khi, thirc an, nudc udng, bai ti€t, noi &, ngu, nghi ngoi...

b. Nhu cau an toan: l1a nhu cau duoc on dinh, duoc bao vé khoi cac
bat trac hay nhu cau tu bao vé.

c.Nhu cau xa hoéi: 1a nhu cau dugc quan hé véi nhitng nguoi khac
de thé hién va chap nhan tinh cam, sy cham séc va hop tac. Hay noéi cach
khéc 1a nhu cau giao ti€p va tinh cam.

d. Nhu cau duogc ton trong: 1a nhu cau cé dia vi, dugc nguoi khac
cong nhan va ton trong, cling nhu nhu cau tu ton trong ban than.

e. Nhu cdu tu hoan thién: 12 nhu cau duoc truong thanh va phat
trién, dugc bién cac nang luc ctia minh thanh hién thuc, hodc dat duoc cac
thanh tich méi va c6 y nghia va day la nhu cau sang tao.

Hoc thuyét cho rang: khi mdi mot nhu ciu trong s6 nim nhu ciu
trén dugc thoa min thi nhu cau tiép theo trd nén quan trong. Sy thoa méan
nhu cau cua cac ca nhan s& di theo thir bac nhu trén va mac du khong cé
mot nhu cdu nao co thé dugc théa min hoan toan nhung mot nhu cau
duoc thoa min vé co ban thi ngudi quan 1y can phai hiéu nhan vién d6
dang & dau trong hé thdng thi bac nay va hudng vao sy thoéa mén cac nhu
cau & bac do.

1.2.2. Hoc thuyét vé sw tiing cwong hay sw iing hé (Reinforcement
theory)

Hoc thuyét nay dua vao nhiing cong trinh nghién ctu cua
B.F.Skinner, huéng véo viéc 1am thay doi hanh vi ctia con nguoi thong
qua cac tac dong tang cuong. Hoc thuyét cho rang nhiing hanh vi duoc
khen thuong s€ co xu hudng duoc 1ap lai, con nhimg hanh vi khong duoc
khen thuong (hodc bi phat) s€ co xu huong khong dugc lap lai. Pong thoi,
khoang thoi gian gitra thoi diém xay ra hanh vi va thoi diém thuong/phat
cang ngan bao nhiéu thi cang co tac dung thay d6i nhimg hanh vi bay
nhiéu. Hoc thuyét ciing quan niém rang phat c6 tac dung loai trir nhimng
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hanh vi ngoai ¥ muén ctia nguoi quan 1y lanh dao nhung ciing ¢ thé gay
ra nhiing hi€u qua ti€u cuc, do do dem lai it hi€u qua hon so vdi khen
thuong. Dé tao dong luc lao dong, ngudi quan 1y can quan tim dén cac
thanh tich tt va thuong cho cac thanh tich d6 kip thoi. Phuong phép ting
cuong cac hinh thic khen thudng s€ c6 hi€u qua cao hon cac hinh thuc
phat.

Mot gido vién phé thong thuong xuyén cé nhitng loi dong vién, khuyén
khich hoc sinh cd biét sau khi em dé c6 nhitng hanh vi tot sé givip hoc sinh
ca bi¢t do chong tién bo hon la luén luén nhdn dwoc 1o ché bai hodc sir
phat khi em do khong hoan thanh nhiém vu hodc mdc 16i.

1.2.3. Hoc thuyét vé sw ky vong (Expectancy theory)

Victor Vroom nhan manh méi quan hé nhan thirc: con nguoi mong
doi cai gi? Theo hoc thuyét nay, dong luc 1a sy ky vong ciia ¢4 nhan: mot
su nd luc nhét dinh s& dem lai mot thanh tich nhét dinh, va thanh tich d6
s& dan dén nhiing két qua hodc phan thuong mong mudén. Hoc thuyét nay
g0i ¥ cho cac nha quan 1y rang can phai lam cho ngudi lao dong hiéu duoc
mdi quan hé truc tiép gilta nd luc-thanh tich va thanh tich-két qua/phan
thudng cling nhu cin tao nén su hdp dan cua cac két qua/phan thuong ddi
vOi1 nguot lao dong.

1.2.4. Hoc thuyét vé sw cong bang (Equity theory)

J.Stacy Adams dé cap t6i van dé nhan thirc cta nguoi lao dong vé
mirc do duoc dbi xir cong bang va dung dan trong t6 churc. Gia thiét co
ban cua hoc thuyet 12 moi ngudi déu mudn dugc ddi xir cong bang; cac ca
nhan trong to chirc ¢6 xu hudng so sanh su dong gop cua ho va cac quyén
loi cua ho nhéan dugc voi sy dong gop va cac quyén lgi cua nhitng ngudi
khac. Nguoi lao dong s€ cam nhan dugc d6i xir cong bang khi cam thay ty

1é quyén loi/dong goép ciia minh ngang bang véi ty 1é d6 & nhimg ngudi
khac.

1.2.5. Hoc thuyét vé hé théng hai yéu té (The Two Factors System
Theory)

F.Herzberg dua ra 1y thuyét hai yéu t6 Ve su théa man trong cong
viéc va tao dong luc. Trong 1y thuyét nay, cac yéu té tao nén su théa min
va khong théa man trong cong viéc dugc chia thanh hai nhom:

Nhom 1 Nhom 2

Cac yeéu to tao dong luc va théa | Cac yéu to moi truong lam viéc
man trong cong viéc

- Sy thanh dat - Céc chinh sach va ché do quan ly
cua td chirc

- Su thira nhan thanh tich - Sy gidm sat cong viee
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- Ban chat bén trong cua cong viéc
- Trach nhiém lao dong
- Su thang tién

- Tién luong
- Cac quan h¢ con nguoi

- Cac diéu kién lam viéc

Céc yéu to nay thudc vé cong viée
va nhu cdu co ban cua ngudi lao
dong. Khi cic nhu cau nay dugc
thoa man s€ tao nén dong luc va su
thoa man trong cong viéc

Céc yéu t6 nay mang tinh chat tich
cuc thi s€ ngan ngua dugc su
khong thdéa man trong cong viéc.
Tuy nhién, néu cac yéu t6 nay
thoa mén riéng 1¢ thi khong du dé

tao ra dong lyc va sy théa man
trong cong vi¢c

Hoc thuyét ndy chi ra hang loat cac yéu t6 tac dong t6i dong luc va
su thoa min cua ngudi lao dong, dong thoi cling gdy duoc anh hudng co
ban t&i viée to chirc va cai tién t6 chirc lao dong & don vi. Tuy nhién, cac
nha nghién ctru ¢6 phé phan rang hoc thuyet nay khong hoan toan phu hop
v6i thue té vi trén thuc té, d6i véi mdi ngudi lao dong cu thé, cac yéu to
nay hoat dong dong thoi chtr khong tach rdi nhau.

1.2.6. Hoc thuyét vé dit muc tiéu (Goal Setting Theory)

Vao cubi nhitng nim 1960, cac nghién ctru cua Edwin Locke chi ra
rang: khi lam vi¢c, nguoi lao dong c6 dugc cac muc ti€u cu thé va hiéu
dugc cac phuong thire tién hanh nhiém vy s€ hoan thanh cong viée tot hon.
Edwin Locke cho rang phuong phéap lam viéc hudng toi muc tiéu la ngudn
gbc chi yéu cua dong luc lao dong. Dé tao dong luc lao dong can phai co
muc tiéu cy thé va mang tinh thach thirc ciing nhu can phai thu hit nguoi
lao dong vao viéc dat muc tiéu.

2. Phuwong phap tao dong lwe trong lao dong

Pé tao dong luc cho ngudi lao dong, nguoi lanh dao-quan 1y can
huong hoat dong ciia minh vao cac phuong phép sau day:

2.1.Xdac dinh nhiém vu cho nhan vién va quy trinh thuc hanh
chudn (SOP)

- X4c dinh muc tiéu cua to chire (khoa, phong, bénh vién) va bao
dam moi thanh vién hi€u rd muc tiéu do.

- Xac dinh nhiém vu cu thé va cac quy trinh lam viéc, quy trinh
thuc hanh chuan ma moi nguoi phai thuc hién, phai tuan tha. Vi du, ban
mo ta cong viéc, quy trinh ti€p nhan nguoi bénh khi vao khoa, quy trinh
thu tuc cho nguoi bénh ra vién, quy trinh cho nguoi bénh udng thudce, quy
trinh lay mau xét nghiém... 1a hét strc quan trong.
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- Su giam sét, danh gia thuong xuyén va phan hoi téi nhan vién mot
cach khach quan, cong bang mirc dd hoan thanh cong nhi€ém vy cua nguoi
lao dong sé& gitip ho lam vi¢c tot hon.

2.2. Tao diéu kién thugn loi dé ngwoi lao dong hoan thanh nhiém
vu:

Nguoi quan ly-lanh dao don vi can:

- Phat hién va loai tror nhiing tré ngai cho thuc hién cong viéc ctua
nhan vién.

- Cung cép cac diéu kién can thiét cho thuc hién cong viéc.

- Tuyén chon, phan cong, bd tri ngudi phu hop, du ning luc thuc
hién cong viéc.

2.3. Kich thich lao dong:

- Str dyng tién cong/tién lwong nhu mot céng cu co ban dé khuyén
khich bang hién vat véi ngudi lao dong. Tién cong/tién lwong 13 thu nhap
chinh va 1a loi ich kinh té cta nguoi lao dong. Do d6, né phai duoc st
dung nhu mot don bay kinh t& manh mé nhat dé kich thich nguoi lao dong.
Tién cong/tién lwong phai dugc chi tra thoa dang, cong bang véi sy dong
gbp cua nguoi lao dong.

- Str dung hop 1y cac hinh thirc khuyén khich tai chinh nhu: ting
lvong tuong xing voi mic d0 hoan thanh nhiém vu, véi cong viéc ma
nhan vién d6 dam nhiém, 4p dung cac hinh thirc tra cong khuyén khich,
cac hinh thtrc tién thuong, phan thuong...dé nang cao su nd luc va thanh
tich lao dong ctia nguoi lao dong.

Théng tw 02/2008/TTLT-BYT-BNV ngay 23/01/2008 vé Huréng dan thuc
hién mét s6 diéu cua Nghi dinh 43/2006/ND-CP ngay 25 thing 4 ndm
2006 cua Chinh phu da quy dinh quyén tw cha, tw chiu trach nhiém vé
thyc hién nhiém v, té chirc bg may, bién ché va tdi chinh doi véi don vi
s nghiép cong ldp. Vdn dung chinh sach nay, nhiéu bénh vién da thuc
hién tu chi mét phan, xa héi hda dich vu y té dé c6 kinh phi chi cho thi
dua, khen thuwéng hang thang nham ting thu nhdp cho nhan vién va
thiic day chdt lwong dich vu y té. Nhiéu bdo cdo cong tic nam cia cdc
bénh vién cho thcfy két qua khao sat sw hai long nguwoi bénh va sy hai
long ctia nhdn vién y té tang 1én ré rét, sé luong cdc sai sét, bién chimg
da giam di, nhiéu bénh vién hau nhw khong cé sai sot...Chinh sach ndy
dd cé tac dung 16m trong khuyén khich, dong vién nhdn vién gép phan
ting cuong chat lwong dich vu y té.
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- Str dung hop ly cac hinh thac khuyén khich phi tai chinh dé thoa
man cac nhu cau tinh than ciia nguoi lao dong nhu khen ngoi, tao co hoi
hoc tap, phat trién, tao co hoi nang cao trach nhiém trong cong viéc, co
hoi thing tién. ..

Nhu vay, dong luc lao dong 13 két qua tong hoa cua nhiéu yéu t6 tac
dong dén con nguoi trong lao dong. Cac hoc thuyét vé dong luc lao dong
cho théy cac cach tiép can khéac nhau dé tao dong luc. Nhan thuc vé hoc
thuyét s& gitip cho ngudi quan 1y ¢ phuong hudng va bién phéap hop 1y dé
tao dong luc trén cd 3 linh vuc: xdc dinh nhiém vu va tiéu chuan thuc hién
cong viéc cho nhan vién; tao diéu kién thuan loi dé nguoi lao dong hoan
thanh nhiém vu; va khuyén khich dong vién ngudi lao dong.

3. Cac hinh thirc khuyén khich, dong vién va khen thwéng trong
lao dong

3.1. Khdi niém
“Khuyén khich 13 tit ca nhimg phan thuéng va su trimg phat ma

nhitng nha cung cép ddi mat nhu hau qua cua t6 chirc ma ho 1am viéc, ho
van hanh va thyc hién nhimg can thiép cu thé” (WHO 2000);

“Khuyén khich 1a mot phuong tién san c¢6 ap dung véi y dinh gay
anh huong dén su san 1ong cua cac bac si va diéu dudng dé phat huy va
duy tri mot nd luc hudng t6i dat duge muc tiéu t6 churc " (Mathauer and
Imhoff, 2006).

“Khuyén khich 1a mot phan thudng tai chinh hodc phi tai chinh mot
cach cong khai hodc khong cong khai cho mdt hanh dong cu thé”
(Saltman quoted in Zurn et al. 2005).

Khuyén khich c6 thé dugc xem nhu nhitng yéu t6 va/hoic nhiing
diéu kién trong moi truong lam viéc cua nghé y, n6 cho phép, dong vién,
thiic day ho duy tri cong viéc, nghé nghiép va & don vi, bénh vién ho.

3.2. Tam quan trong ciia khuyén khich

Viée cung cap dich vu y té doi hoi yéu cau cao va rat phuc tap.
Nhén vién y té dang phai doi mat vOi trach nhiém nghé nghiép, su mong
moi cua nguoi bénh, cong ddng va t6 chirc. Doi khi su canh tranh v¢& thuc
hanh 1am sang va t6 chtrc dich vu ciing 1a nhiing thach thirc can duoc xem
xét. Nhitng diéu nay doi hoi hang loat k¥ nang tur nhimg mdi quan hé ca
nhan to1 nhimg ky thuat va tinh chuyén nghiép de dugc danh gia cao.
Nguoi ta cho rang chi phi cho luc lugng lao dong y té dang tiéu t6n tir 40 -
90% chi phi dich vu y té. Cho nén, nhiing nha quan 1y y té khong chi xem
xét dér} chi phi ddu tu ma ho dang c6 xu hudng xem xét lai chi phi nhan
luc y té.

Hongoro va Normand (2006.P1310) da chi ra rang, thi truong lao
dong gan véi 1y thuyét ma trong d6 “mot nhan vién y té s& chip nhan mot
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cong viéc néu céc loi ich cia viéc lam dé 16n hon chi phi co h6i”. Nhiing
loi ich do6 chinh 1a su khuyen khich bang t1en hogc khong tién, nhiing su
khuyén khich nay khién nhan vién y t& mudn tiép tuc 1am viéc. Nhimg
nguy co, su that vong va nhiing rao can tiép can voi co hoi phat trién s&
tao nén sy nan long va dan dén hau qua nghi vi¢c.

Su khuyén khich 1a don bay quan trong ma nhimg to chirc co thé sir
dung dé thu hat, duy tri, dong vién, lam hai long va cai thi¢n thuyc hanh
cua nhan vién. Ho sir dung nhitng bi¢n phap thong thudng ca & cac co s&
y té cong lap va y té tu nhan. Ho co6 thé ap dung ca véi nhirng c nhan,
nhom/doi nhan vién hodc t6 chirc dudi nhitng hinh thirc rat khac nhau tuy
thudc vao loai hinh t6 churc (vi du td chirc phi chinh phu, td chirc cong
cong hay tu nhan). Su khuyén khich c6 thé tich cuc hodc tiéu cuc, béng
tién hodc khong tién htru hinh hodc v6 hinh. Khuyén khich bang tién
tham gia “chi tra tién truc tiép tir nguoi chu to1 nhan vién” (Kingma 2003
P3) nhu tlen cong, tlen thudng, tién cho vay. Khuyén khich khong bang
tién bao gdm cung cip mdi truong 1am viée ty chi trong cong viée, thoi
gian lam viéc linh hoat va su thira nhan trong cong viéc.

3.3. Phdn logi khuyén khich

C6 2 logi dong vién, khuyén khich d6 1a khuyén khich bang tai
chinh va khuyén khich khong bang tai chinh:

Khuyén khich, khen thuéng
bang tai chinh

Khuyén khich, khen thuéng
khong bing tai chinh

1. Pham vi va diéu ki¢n lam viéc

- Luong/tién cong

- Luong huu

- Bao hiém

- Cac khoan phu cap (tién nha,

quan ao, cham soc con cai, di lai,
do xe...)

- Nghi phép: thanh toan tién di
phep

2. Tién thwéng ndng xudt lao
dong:

- Pat dugc muc tiéu ndng Xuat
- Tham nién cong tac

- bia diém lam viéc hoac loai hinh

1. Moi truwong lam viéc tich cuc:

- Chu dong trong cong viéc, mo ta
nhiém vy va trach nhiém ro rang.

- C6 da nguodn lyc cho thuc thi
nhiém vu.

- Co sy hd trg ciia ngudi quan ly
lanh dao va dong nghiép.

- C6 kha niang quan 1y khéi luong
cong viéc va thuc hién cong viéc
hi€u qua

- Moi truong lam viéc an toan va
quan 1y stc khoe nghé nghiép,
quan 1y nguy co khong an toan lao
dong.

- Giao tiép hi¢u qua trong td churc
va don vi.

78




cong vi¢e

- Co hoi thang tién binh dang.

- C6 ché do nghi 6m, nghi thai san
thich dang

- Viéc lam bén viing.

3.Ho trg khdc
- Hoc bong
- Uu dii cho vay, triét khau

2. Linh hoat trong sdp xép cong
viéc
- G106 lam viéc linh hoat.

- Pugc nghi viéc theo ké hoach.

3. Hé tro phit trién nghé nghiép

- Giam sat, kiém tra cong vi¢c hiéu
qua.

- T6 chitc huan luyén va tu van.

- C6 co hdi hoc tap nang cao trinh
do.

- Cho nghi phép, nghi 1am dé hoc
tap.

4. Tiép cdn téi dich vu hé tro cho
ngwoi lao dong:

- Cham soc suc khoe.

- Cham soc tré em va truong hoc.
- Céc hoat dong giai tri

- Nha 6.

- Phuong tién di lai.

5. Sw khuyén khich, dpng vién
ngi b

- Hai 1ong v6i nghé nghiép.

- Ghi nhan thanh tich ca nhan.

- Cam két chia sé¢ nhiing gia tri
nghé nghiép.

- Ton trong cua dong nghiép va
nhitng ngudi xung quanh.

- Cu xu than thién cua cac thanh
vién trong don vi, to chuec.

3.4. Khuyén khich bang tai chinh
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C6 3 hinh thirc dong vién, khuyén khich bang tai chinh cho nhéan
vién y té. Thtr nhat, mirc luvong va diéu kién 1am viéc co ban chi tra cho
nhan vién lién quan dén chirc nang, nhiém vu qua mo ta cong vi¢e. Thur
hai, ¢ sy chi tra thém vao hodc tién thuong lién quan dén ning suit lao
dong, véi tiép can phuong thirc chi tra truée hodc truy linh sau mot quy
trinh ddnh gid, giam sat nhan vién. Thu ba, cé thé c6 thém mot khoan
khuyén khich khong truc tiép lién quan dén thyuc thi nhiém vu, vi du nhu
chi phi cho dich vu (vi du bao hiém y té cho gia dinh ngudi lao dong) hay
hoc bong.

Sau day la mot sd phuong phap dong vién khuyén khich bang tai
chinh trong y te.

a. Tién luwong, tién cong va diéu kién lam viéc

Mtrc d6 tra lwong cho nhan vién 1a mot thanh phan cdt yéu thu hat
su quan tam dén nghé nghiép trong viéc cung cap dich vu y té. N6 1a chia
khoa canh tranh quan trong véi cac nha tuyén dung tiém ning khac trong
thi trudng lao dong trong nude va quc té.

B4o cdo thim dinh du an thudc du an hd tro y té cua Ngan hang thé
gidi (WB) tai Malawi (Record & Mahiddin 2006) chi ra rang “mot trong
nhiing ly do xuét hién sy di cu nhéan luc y té ra khoi dich vu cong lap la do
luong”. Nguyén tic ciia co hdi cong bang va chi tra ding voi gia tri cong
viéc trong mot béi canh qudc gia da ching minh 13 quan trong trong viéc
tuyén dung, duy tri nhan luc y té (Kingma 2006). Luong, phu cap va su
ghi nhan thanh tich thich dang khi muc lwong d6 phu hop véi luong cua
ddng nghiép khac ¢ dia phuong. Pua ra mét muc luong, tién cong phu
hop da tré nén mot yéu td co ban dé dam bao luc luong lao dong trong
mot s& nudc trén toan thé gidi va giam di su di cu nhan luc gitra cac nude.

Thang 10/2004, Malawi da khoi xuong mot gidi phap toan nganh, do la
nhiing quy tw nhiing nha tai tro' chinh vao kinh phi cua Bo 'Y té va két qud
la lrong cia diéu duéng va bac si da ting tir 40-60% (Record &
Mahiddin 2006). Mt vi du khdc, nam 2006, B Y té Ghana tang lwong
théng qua cing c6 mikc lirong thyc té véi nhitng phu cdp théng qua nhitng
cong viéc lam thém trong mot thang nhuw tién lam ngodi gio (ICN et
al.2008 unpublished). Chién lige nay dwoc dp dung voi nha si, duoc si,
bac si, diéu dwong, ho sinh, nhan viéen phyc hoi chire nang. Diéu nay da
cho phép nhan vién y té thu dwoc mét nguon kinh phi bao hiém xa héi l6n
hon vao cudi giai doan lam viéc. Hon nwa, tac dong nay tro nén tich cuc
va giam ty ¢ nghi viéc.

b. Chi trd lién quan dén mirc dp hoan thanh nhiém vu
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Tién thuong dugc trd cho nhitng viéc lam thém hoac nhirng dich vu
trong nhiing truong hop cu thé, vi tri cu thé (phu cip doc hai, phu cép
cong tac ving sau, vung xa). Nhitng co ché ‘nay da dugc sir dung rong rai
0 nhimg noi ma thi truong nhén luc y té dang gip khé khan. Thong
thuong, tién thuong hodc phu cip dic thu la phuong phap thu hit nhan
vién dén 1am viéc tai ving nong thon, noi thleu diéu kién, co so vat chat
va to chtrc cho thuc thi nhiém vu, hodc yéu cau dich vu cao va co hoi phat
trién nghé nghiép thap Mot nghién ctru vé nghé nha khoa & ving xa x6i
héo lanh thudc Tay Uc cho thay, hau hét 1y do nhan vién nha khoa chuyén
cong tac hoac bd viéc 1a do thiéu tlep can voi cac co so gido duc tré em.

Hoi dong qudn Iy chat lwong Tdp doan bénh vién Ottawa (Canada) hang
nam 16 chirc 1 budi Ié tén vinh nhitng thanh vién xudt sdc nhat trong cdi
tién chat lwong cia nam. Tai 1é tén vinh, Trudng ban thi dua khen thuéng
cua Hoi déng chat lwong lan lwot doc tueng tén nguoi dwoc binh chon kem
theo thanh tich ma nguwoi do dat dwoc trong nam. Nhitng thanh vién tham
dw 1é gom nhitng thanh vién xudt sdc nhdt ciia bénh vién, nguoi than cia
nguoi doc tén vinh (vo, chong, con cdi) va khach moi sé diegc nghe tiéu
su, thanh tich cong tac ca doi va thanh tich dwoc ton vinh cua nguoi duoc
binh chon, ma cho dén gio phiit ton vinh méi dwoc biét. Nhitng gidi tén
vinh ciia ndm bao gom: nghién ciru, thire hanh, dao tao, sdng kién cdi tién
va danh gid cia nguoi bénh. Budi 1é tén vinh ndy vira trang trong, tinh
cam va ldng sdu trong tam tri ciia cd nguoi dwoc tén vinh, gia dinh ho va
tdt ca thanh vién tham dw 1é. Pdy cé 1é la Iy do ma nhdn vién cua tdp
doan bénh vién Ottawa luon gd'n bo voi bénh vién va ho luon luon lam
viée véi chat lwong cao.

Khuyén khich, khen thudéng ciing dugc ap dung dé duy tri luc lugng
lao dong, noi ma ngudn nhan luc dang bi gia héa. Nhitng to chire st dung
phuong an chi tra thém hodc tra tién 10i cho ngudi lao dong sau mot thoi
gian phuc vu cu thé. Sy khuyén khich nay nham muc dich lién tuc cai
thién trong chim soc va 1am giam yéu cau tuyén dung nhan vién méi va
duy tri dugc nhan luc c6 nhiéu kinh nghi¢m hon.

Vi du vé hinh thitc khuyén khich, khen thuéng ctia Chinh phi Ailen

81




Khuyén khich, Khuyén khich,

khen thuwéng ca nhan khen thuéng tip thé
- Ghi nhan ca nhan rhi nhan tdp thé
Cong cu | -Tang quyén tiép cdn "ang quyén tiép cdn
khu,y ¢n -Giao viéc thi vi/nhieu thir s auvén
Khich | ., -7 hon Y quy
khen -Uy quyén va trao trdach .
thudong v an "hir thach bang cac dw an moi
: nhiém
tinh than

-Quy hogch & phat trién Chen thuong theo nhom

nghé nghiép
Céngcu |- Tang (bdc hodac %) luong —Du’?’c ch%i a"énAg sur iiung cac
khuyén |- 7y theo hiéu sudt hoat|Knod" {”Ch lap ) dé lai co
khich, dong quan/ cac loai phi
Khen | 7hang tién Phan bo cac quy linh hoat
thuwong

) +Cdc sdng kién khen thuong
bang tién | khac

Cang ngay cang ting tiép cn véi tién thuong lién quan t4i viée dat
duoc muc dich ca nhan va myc dich nhom. Trong mét sé truong hop, dic
biét la trong hé thong y te st dung phuong phap nguoi mua-nguoi ban
(cung cap dich vu), yéu cau thuc hién dugc két cAu vao co ché hd tro tai
chinh. Su that bai trong viéc thuc hién cac muc tiéu c6 thé dan dén viée
diéu chuyén hoidc tai phan bo kinh phi cho cac t6 chic, nhom hodc ca
nhan khac 1am viéc t6t hon. Trong mot sb truong hop khac, mot sé dich
vu s€ dugc tai trg thong qua viéc xem x¢t canh tranh. Trong nhimg truong
hop nay, nguyén tac va co ché quan 1y chat lugng khac duoc thiét 1ap dé
dam bao rang su khuyén khich dat duoc hiéu qua tdi da va khong co tac
dong c6 hai nao lam anh hudéng td1 dich vu cham soc.

Nhiéu bénh vién ciia Viét Nam dang mo rong hoat dong dich vy, gia
ca va phan chia thu nhagp dwoc Hoi dong bénh vién théng qua, gidm doc
bénh vién phé duyér va quy dinh cu thé trong quy ché chi tiéu ngi bg. Hoat
déng nay dwgc cho la dap img nhu cdu kham chira bénh ciia nguoi dan va
tang thu nhdp cho bénh vién, gép phan cdi thién do SOng cong nhéan vién
va qua dé da khuyén khich nhhan viény té tang nang sudt lao ddng, ting
cwong chdt lwong dich vu y té.

Tién thuong s& rat co y nghia d6i voi nhitng nhan vién y té tuy
thudc vao cong viéc, nhiém vy ma ca nhan d6 da lam. Sy khuyén khich
dua vao thuc hanh thuong két hop vdi su gidm sat cua nhitng nha quan 1y;
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su khuyén khich phan 4nh mot cach tong quat két qua lam viéc, lap di lap
lai, kha nang va trach nhiém cta nguoi quan 1y 16n hon va ho tac dong toi
két qua thuc hanh & cdp do cao. Noi nao yéu cau thuc hanh duogc xay
dung cho nhan vién, nhiing ngudi chiu trach nhiém chinh cung cap dich
vu cham séc té1 nguoi bénh hoac yéu cAu hd trg va thyc hanh lién quan
t6i thuc hanh cua ca nhan va phat trién nghé nghiép theo sy danh gia cua
giam sat vién.

Maic du, phuong phap khuyen khich, khen thuong thuong dung dbi
v6i to chirc hodc ca nhan cé thé duoc ap dung & cap do doi, nhém cong
tac, nhung nhitng thanh vién chia s& thanh tich khi dat duoc két qua cho
nhing cai gi ma ho cong déng trach nhiém. Boi vi tat ca nguoi bénh da
chia sé sy quan tdm trong phan thudng dat duoc két qua véi ~nhimg ly do
ho dang cong dong trach nhi¢ém. Tuy nhién, tat ca cac bén can chia s¢ su
quan tam trong viéc cai tién thuc hanh, phuong phap nay c¢6 mot sb thuan
lgi. No tdng cuong sy cai thién hé théng trong lam viéc theo doi, tao nén
mdi quan hé¢ va hd tro tich cuc. Vi Iy do nay, mot sb nhan vién y té bay to
su thiéu tin tuong vao phuong phap khuyen khich lam viéc theo doi
(ngma 2003). Mot s6 nhom nhén vién y té mong muén mdi trudng lam
vige t6t va ho cho rang “Khi ma nhitng no luc ca nhan la vo ich thi nhing
nd luc ciia mot doi, nhom 1a can thiét dé tién toi két qua tét hon”. Tir goi ¥
nay, Mathauer & Imhoff (2006 P.13) da két luan trong nghién ctru cua
minh 1a “Nén quan 1y thyc hanh dya vao nhitng phat hién cua nhom nguoi
lao dong”. Nhirng phuong phap nay c6 kha ndng dugc thuc hién rong rai &
khrflp noi, dac bi¢t & linh vuc cham séc¢c nguoi bénh man tinh, noi ma nhan
vién y té 1am viéc va duoc quan 1y theo mé hinh chim soc theo doi, nhém
(Chaix-Couturier va cong su, 2000).

Mot meée & Nam Phi ¢6 chinh sdch tién thwéng cho nhitng diéu
duong va ky thudt vién lam viéc tai co so cham soc HIV o ving nong thon
sé dwoc thuéng 31% tién lwong néu ho lam viéc & dé trong 3 nam (ICN et
al. 2008 unpublished). Uganda gici thiéu phicong phdp dong chi tra dé
khuyén khich nhan vién y té dwoc thuéng tir 50-150% lwong, do vdy nhdn
vién lam thém thoi gian va céng viéc dwoc danh gid la chat lwong hon, y
nghia hon va két qua la chat lwong dich vu y té dwoc cdi thién (Kipp et
al.2001). Campuchia, nhdn vién y té dwoc thuong cho viéc tudn thu
nghiém ngat quy dinh ngi bo dé tang gio lam viéc va giam di s6 nhdn vién
tim klem bién phdp ting thu nhdp truc tiép tir bénh nhan. Két qua la chi
phi y té gia dinh gidm téi 40% (Disease control priorities project 2006;
Soeters & Griffths 2003). Nam Phi ciing thiec hién mét mé hinh “Phu cdp
cho nhiing ky thudt dac thu” tw 10-15% lwong hang nam, tiry thugc vao
logi hinh cong viéc. Phu cap nay dwoc ap dung téi hon 60.000 nhan vién y
té, iy thugc vao vi tri cong viéc cua ho. Nhiing nghé dwoc chon bao gom
cong chirc y té, nha si, chuyeen gia y té va nha khoa, duoc si, X quang,
nhdn vién tri liéu, diéu dwong chuyén khoa phong mé, ICU, san khoa
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(Reid 2004). Tuy nhién, chuong trinh duoc chirng minh la phan tic dung
khi ma cac diéu dwong trén bi loai khoi danh sach du diéu kién.

c. Nhitng hinh thirc khuyén khich bang tai chinh khdc

Khuyén khich bang tai chinh c6 thé duoc thuc hién bang hinh thirc
hd trg khac nhu phu cép di lai, phu cép nha ¢ hoac phu cép dat do.
Khuyén khich bang tai chinh khéng dira vao chi tra truc tiép bang tién doi
khi ciing ¢6 nhiéu cach khic nhau dé nhan vién y té khong tiép xuc truc
tiép va ciing khong bi tac dong truc tép boi dong tién.

B¢ Y té Ghana dwa ra chinh sach bé thué cho nhan vién y té khi ho
mua 6 t6 méi dé tao cho ho cé kha nang hon trong di lai. Chi phi mua é t6
dwoc khau trir va lwong ciia cd nhdn trong giai doan 5-7 nam cong tdc.
Piéu nay da ¢ tac déng tich cue dén nhan vién y té.

Mot chinh sach khac tur mot qu6c gia dao thong bao cho sinh vién
ngay tu khi con la sinh vién y rang dé duy tri cudc séng va lam vigc tai dat
nuoc, ho khong phai tra lai sut tién vay. Tuy nhién, i suat nay s& phai

chi tra néu nhu ho roi dat nude dé di 1am viée & dat nude khac (ICN et
al.2008 unpublished).

Mot nue & Chau phi di dua ra bién phap nhan vién y té co thé sur
dung phuong tién ctia bénh vién dé kham cho ngudi bénh véi tu cach ca
nhan, mot phﬁn chi trd cta nguoi bénh s€ dugc trich lai cho bénh vién.
Bién phap nay da duy tri dugc nhan luc y té (ICN et al.2008 unpublished).

Mot nudc & Caribe ¢6 chinh sach hd trg nha ¢ cho nhan vién y té
té1 lam viéc ¢ khu vuce bién ddo dé gitp ho duy tri dugc di€u kién song va
yén tam lam viéc (ICN et al.2008 unpublished).

Nhiéu bénh vién ¢ Viét Nam t6 chirc bita 4n trua, bira an truc hodc
ca khong thu tién dé nhan vién yén tdm cham séc phuc vu nguoi bénh ma
khong lo dén bira an. Tai bénh vién Cho Riy, Khoa Hbi strc cap ciru duoc
trang bi mot ta lanh trong d6 cé sita, nudc uong, mi hoac chao an
lién...ludn sdn sang dé nhan vién y té st dung ma khong phai tra tién,
khong phai ban giao da gitip cho nhéan vién noi day luon an tam lam viéc
va toan tam, toan y cham séc, phu vu nguoi bénh.

3.5. Khuyén khich phi tai chinh

Theo 1y thuyét thi viéc ap dung chi phuong phap khuyén khich
bang tai chinh s& khong thich hop dé duy tri va dong vién nhéan vién y té.
ba c6 hang loat du an nghién ctru voi sy khao sat y kién c4 nhan va thao
luan nhém di khang dinh rang khuyén khich phi tai chinh déng vai tro
quan trong ddi voi ca nhitng dat nudc co6 nguodn luc, noi ma nhan vién co
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kha nang duy tri ti€u chuan song cao, cling nhu nhan vién & nhiing dat
nudc cd nguon lyec it.

Ca hai loai hinh dat nudc néi trén, khuyén khich phi tai chinh duoc
danh gia khong chi cung cip loi ich truc tiép cho ca nhan nhéan vién y té
ma con co y nghia dbi voi to chire, noi nhan biét va thira nhan sy dong
gop va cam két cua nhan vién, cing nhu nhiing thay d61 ma nhén vién
dang phai duong dau trong cudc sdng hang ngay.

Nhiing phan thuong phi tai chinh dac biét quan trong d6i v6i nhimng
dat nudc co nguodn luc thap. Nguoc lai, nhitng phuong phap phi tai chinh
yéu cau su dau tu thoi gian, nang lugng cling nhu nhimg cam két thuc sy
xuyén sudt to churc hoac hé thng y té. Dambisya (2007) trong mét nghién
ctru toan dién vé khuyen khich phi tai chinh trong linh vuc y té & Tay va
Nam Phi da tim ra bang chtng ap dung thanh cong phuong phap khuyén
khich phi tai chinh lién quan t61:

- Lap ké hoach tu van ding

- Lap ké hoach chién lugc dai han v6i khung cuia 1ap ké hoach linh
vucy té

- Co ché tai chinh bén viing, vi du ngan sach quoc gia cho y té...va

- Tai tro va ngan sach qubc gia thong qua phuong phap xuyén sudt
hé thong hodc hd tro ngan sach chung hon 1a kinh phi dic thu theo kiéu du
an.

Dua ra nhiing phan thudng phi tai chinh hiéu qua phai phu hop voi
muc tiéu chién luge, véi nguyén tic, gia tri va hoan canh cua tung dia
phuong, ting ca nhan, va timg hoan canh. Khong nhan biét hé thong gia
tri 12 nguy co din dén nhan vién y té tho o va trd nén xu hudng khdng
man ma voi nhitng phan thudng phi tai chinh.

Tuy nhién, bén canh su nhan biét vai tro quan trong va tiém tang
ctia khuyén khich phi tai chinh, né ciing dugc chi ra nhimg han ché cua no.
Mot nghién ctru duge thyc hién boi Mathauer va Imhoft (2006) vé khuyen
khich phi tai chinh cho nhén vién y té & Benin va Kenya da chi ra rang
“Khuyen khich phi tai chinh va nhiing cong cu quan ly nhan lyc y té/quan
ly chat luong khong phai la mdt vién dan ma thuat dé giai quyét nhing
van dé ap luc vé nhan lyc y té va loai bo nhiing su thiéu dau tu, thiéu to
chtic cho hé théng y té ctia nhitng nude thu nhap thap- nén nhd, khong co
vién dan ma thuat nao ca”.

Théng tw sé 30/2011/TT-BYT ngay 30/6/2011 Hudng dan xét ting
danh hiéu Thay thudc nhén déan, Thay thudc wu ti. Théng tw dd dwa ra cd
2 hinh thirc dong vién khuyén khich cd bang tai chinh va phi tai chinh. D6
la, nguoi dwoc tang xét tang danh hiéu Thay thuéc nhan déan sé dwoc tang
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Huy hiéu T, hay thuéc Nhan dan, Bdng ching nhan cua Chu tich nudc va
tién thuong bang 12,5 lan mikc lwong toi thiéu chung. Ngueoi dugc xét
tang danh hiéu Thay thuéc Uu tii dwoe tang Huy hiéu Thay thuée Uu ti,
Bang chirng nhan cua Chi tich nuée va Tién thuéng bang 9,0 lan mirc
lirong t6i thiéu chung. Pady la hinh thirc dong vién, khuyén khich hén hop
cd bang tai chinh va tinh than.

a. Phat trién nghé nghiép

Cau hé1 dat ra 1a loai hinh khuyén khich phi tai chinh nao dugc
nhan vién y té danh gid cao? Nhiéu 1y thuyét da chi ra rang loai hinh
khuyén khich dugc danh gia cao nhiéu nhét tip trung vao viéc: dao tao
chinh thtc hoic khong chinh thuc, giam sat, hd trg 1am sang va c4 nhan
hiéu qua; va phwong phép quan tdm, hd trg hoc tip 1au dai va phat trién ca
nhan.

Phat trién nghé nghi¢p, gido duc va dao tao dang la dong luc, tao
cho nhan vién y té tu tin hon trong thyc thi nhiém vu. Sir dung hiéu qua
viéc hoc tap lién tuc ca cudc doi nghe ‘nghiép dat duoc ca muc dich cua t6
chtrc va ¢4 nhan boi cang co nhiéu kién thirc, kinh nghiém can thiét thi sé
chidm soc, phuc vu ngudi bénh tot hon. N6 ciing cung cap cho ngudi lao
dong co6 thém gid tri va co hdi trén thi truong lao dong (Van Lerberghe et
al. 2002).

Co hoi gido duc va phat trién 1a bién phat hiéu qua nhat dé cung cap
co hoi phét trién nghé nghiép; lién quan giita co hdi va ich loi thong qua
phu cép trinh d§ hoac lo1 ich tai chinh khéc; tap trung dé dat duoc muc
tiéu cu thé phat trién t6 chirc va ca nhan.

Nhirng khoa huan luyén phai diéu chinh cho phu hop véi yéu cau
cua dia phuong, cua don vi. Mot khoa dao tao khong phu hop s& lam lang
phi va khong co khuyén khich nhan vién. Vi dy, mdt s6 co so'y té thiéu
diéu dudng nhung lai tuyén y si vi cho rang luc thiéu béc si, nhimg y si
nay c6 thé truc thay, hodc lam thay bac si. Khi thiéu diéu dudng, so y si
nay c6 thé lam thay diéu dudng. Do vdy, nhiéu noi dao tao ra y si nhung
sau khi tot nghiép, so y si nay khong xin duoc viéc nén tham dy cac khoa
dao tao 3 thang dé c6 chung chi chuyén doi thanh diéu dudng. Ho duogc
tuyén lam diéu dudng, sau mot thoi gian dia phuong c6 chinh sach dio tao
theo dia chi, so nay lai xin di hoc chuyén tu dé trd thanh bac si. Piéu nay
thé hién cach str dung kinh phi cho dao tao khong hiéu qua va tat nhién,
chung ta s& doan duoc chét luong cua san pham dau ra.

Thiét ké nhitng khoa tap huan phai thuc hanh va thyc té nham dat
dugc ca muc tiéu cia to chtrc va ca nhan. Noi dung chinh cua khoa hoc
phai tap chung vao nhiing van dé uu tién va dang duoc quan tim nhu cung
cap dich vu y té an toan va hiéu qua. Mot nghién ctru da chi ra rang nhan
vién y t& 1am viéc trong moi truong cd nguy co cao khi ma ty 18
HIV/AIDS cao nhu ¢ Chau Phi thi phai ting cuong su khuyén khich dé
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thu hut va duy tri nhan vién. Nghién ctru nay cho biét, nhitng thanh vién
ctia cing mot nhom cong tac bao cdo rang nhiing tac dong tiéu cuc, nhimg
16i thuong gip da giam di nhiéu sau khi s6 nhan vién d6 dugc tham gia
mot khoa huan luyén hiéu qua.

b. Qudn ly khéi lwong céng viéc

Khéi luong cong viée ning nhoc, khong c6 kha nang quan ly dang
1a mdi quan tdm cua nhan vién y té. Khoi lugng cong viée tac dong den
thue hanh kém, dong luc thip va kiét sirc; két cuc, nhan vién y t& mudn
hodc s& chuyén cong tac hodc bo nghé.

Nhiéu yéu t6 tham gia vao su qua tai cong viéc. Thiéu nhan vién,
thiéu kinh phi hodc khong c6 kha ning tuyén dung nhan vién vao nhimng
Vi tri khuyét c6 thé dan tGi viée phan thém nhiém vu cho nhan vién, ngay
ca khi nhan vién d6 chua duoc dao tao dé lam nhiém vu dugc giao dan tdi
viéc ho khong ty tin va lam viéc khong hi¢u qua. Su tuong tac voi nguodi
bénh ciing trd nén ap luc ddi voi nhan vién (Gilson et al.2004). Tinh trang
thiéu nhan luc dan t6i diéu kién 1am viée xau di cho nhirng nhan vién con
lai. Mit khac, don gian 13 sy gia ting yéu cau cua xd hoi, ting sb luong
ngudi bénh va mong doi cua cong dong ciing 1a ap luc cho nhén vién y té.
Viéc thue hién nhitng chuong trinh cai tién chat luong, bao gom ca nhiing
thay doi va mé rong vai tro lam viée, ciing 1a két qua khéi luong cong
viéc tang, ddc biét trong giai doan qua do va giai doan thyc hién.

Néu qua tai cong viéc kéo dai va khong dugce nhan biét hoic khong
duoc giai quyét hodc nhung khong tim ra ly do, nhén vién c6 thé cam thay
bi loi dung hodc mat dong luc va s& tim klem mot cong viée khac. Khoi
lugng cong viée cua nhan vién dang la van dé quan tdm cua cac to chiic
nghé nghiép trén toan thé giéi. Phuong phap duogc sir dung dé ting cuong
su quan tam khéi luong cong viéc 1a:

- Chi tra phu cép lam viéc ngoai gid, thém gio dé dam bao nhan
vién dugc chi trd cho nhitng gio lam thém cling nhu thu lao cho nhan vién
thue hién khéi luong cong viée quan 1y dé tranh trach nhiém phap 1y.

- Cho nhan vién nghi phép, nghi bu gitta nhitng dot lam viéc cang
thang dé nhan vién phuc hoi sitc khoe, tranh tinh trang kiét sirc vi lam qua
nhiéu, qua tai cong viéc.

- Xem xét va diéu chinh lai nhiém vu va trach nhiém cua nhan vién
dé dam bao cong bang, hop 1y cac cong viée ctia mdi nhan vién dé ho thuc
hién tot nhat.

- Xay dung nhimg nguyén tac chinh thirc hodc khong chinh thirc, sO
gio 1am viéc lién tuc ciia mdi nhan vién, tranh nhitng mong mudn khong
thich hop cua ca ngudi quan ly va nhan vién; giam nhiing nguy co di mét
moi dan dén két qua dua ra nhiing quyét dinh khong chuin xéc, ting
nhitng phan tng c6 hai va gidm sy an toan ngudi bénh.
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Vi du: dua ra quy dinh ty I¢ n}’lén lucy té/s nguodi bénh noi tra cua
bang California (USA) va Victoria (Uc) (Buchan 2005).

c. Sdp xép thoi gian lam vige linh hoat: Diéu nay c6 nghia 1a dua
ra nhitng lya chon gid lam viéc linh hoat, m¢& rong hoac thay doi su nghi
ngoi (vi du thoi gian nghi hé) va nhitng dong vién nhan vién y té quay lai
lam viéc sau mot thoi gian nghi viéc. Nhiing phuong phap nhu vay dac
biét lién quan dén sy cin bang cam két 1am viéc voi trach nhiém cham soc,
nhirng nhan vién nay nghi lam dé danh thoi gian cho gia dinh hodc nhiing
ly do khac, nhimg nhan vién lon tu6i néu mong mudn duoc tiép tuc lam
viéc nén dugce sip xép cong viée va thoi gian phu hop véi kha ning.

Mot s6 nude, phdi hop thuc hanh gilta co s¢ y té nha nudc va co so
y té tr nhan duogc coi nhu phuong phap ma cac béc si, nha si ¢ thém thu
nhap. Nhiéu phuong phap da duogc thuc hién, song chung ctr vé su hiéu
qua va kha nang thuc thi cho su tiép can véi cham séc nay duoc pha tron.
O nhiing nudc ma dich vy y té dang c6 nhiéu kho khin, nhan vién y té
dugc giao thém mot sb viéc khac dé tang thu nhap. Viéc chinh thirc hoa
cac thoa thuan nay la giai phap tang cuong va duy tri dich vu cling nhu
nang cao kha nang cia ngudi quan 1y dé 1ap ké hoach nhan luc sin sang.

Chinh sach cho phép nhan vién y té duoc 1am viéc ngoai gio tai cac
co s& dich vu y té tu nhan hodc cho phép cac co so y té cong lap to chire
khoa, phong kham chita bénh theo yéu cau 1a mot hinh thirc khuyén khich
dé nhén vién y té c6 thém thu nhép.

Bang Ontario cua Canada nam 2004 da thyc hi¢n “Sang kién nghe
nghiép diéu dwdng giai doan cuéi” cho nhitng nguoi diéu dwéng & tudi 55
tré lén dwoc danh mét s6 gio lam viéc cho viéc thuc hién nhiém vu khong
doi héi sirc khoe thé chat nhw gido duc sitc khée cho ngueoi bénh, tw vin
nghé nghiép cho diéu duéng méi (Government of Ontario n.d.).

Mot $6 nude thanh ldp ngdan hang nhdn lyc diéu duong da tang
cuong diéu duong lam viéc théem gio va ngdy trong tudan de co thém thu
nhdp voi phu cap dac biét (ICN et al. 2008 unpublished).

O mét nuwde chau Au, ngwoi hanh nghé y tir 60 tré 1én dwoc cdc
thanh vién trong dgi cham séc y té chia sé bot khoi lwong cong viée, vi du,
théng thuong, mot nguoi hanh nghé y dwéi 60 tudi phdi cham séc khodng
1.600 khach hang

(bénh nhan) o cong dong nhung nhan vién o tuoi trén 60 sé cham soc so6
bénh nhan it hon.

d. Tao moi truwong lam viéc tich cuc:

Mot nghién ciru chi ra rang méi truong lam viée tich cuc 1a mot yéu
t0 quan trong trong nhitng no lyc thu hat va duy tri nhan vién (Buchan
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1999; Gilson et al.2004, ICN 2007a). Mdi trudng lam viée tich cuc gom:
su an toan cho nhan vién, sy chuan bi tmg phoé véi nhiing nguy co khan
cip va vin héa t6 chirc tich cuc. Tat ca cac thanh vién ctia don vi phai co
¥ thtrc trong cong viéc, trong mdi quan hé voi dong nghiép va ngudi bénh.

Su hai long cua cac thanh vién trong don vi thuong gép ¢ nhimng
don vi don vi lam viéc ¢ su phan quyén, tu chu, linh hoat vé gid giac,
giao tiép coi mo gitta nhan vién voi nhimg nguoi quan Iy (Buchan 1999,

ICN 2007a).

Mot méi trudng to chire va quan 1y yéu 1a mot don vi lam viée thiéu
su khich 1¢. Gilson et al. (2004 p18) trong nghién ctru vé tac dong cua
niém tin tai noi lam viéc ctia nhan vién y té Nam Phi da chira rang “mot
tré ngai chinh trong cach cu sur dbi v01 nhén vién y té 1a truyén thong lam
viéc quan licu, quy tac dua vao quyén luc cua ngudi quan 1y trong hé
thong y té cong”.

Nguoi lanh dao-quan 1y y té phai hiéu rang tat ca khia canh quan Iy
t6 chuc hay hé théng c6 tac dong toi nhan vién, khong thé tach cac hinh
thirc dong vién, khuyén khich ra khoi quan ly. Mathauer va Imhoff (2006)
da noi “ Quan ly nhan luc va quan ly chat luong phai gan véi mot chuong
trinh quéan 1y tot”.

Chuong trinh Bénh vién hap dan (Magnet hospital program) 6 My
da thu hat nhimg bénh vién “hai long voi bo tiéu chuan dugc thiét ké dé
danh gid nhiing diém manh va chat luong cua dich vu diéu dudng”.
Chuong trinh dugc bat dau tir mot noi duoc coi 1 ¢6 dich vu cham séc
hoan hao khi ma ty 1¢ diéu dudng hai 1ong cao v6i nghé nghiép va co it 1oi
than phién tr nhan vién va rét it nhan vién chuyén hoac thoi viéc so voi
cac don vi khac...O nhitng noi1 do, lanh dao bénh vién thuong danh gia
cao su dong gop chua nhan vién. Ho cho rang cac nhan vién diéu dudng
dong vai tro chinh trong thuc hanh dya vao bang chung. Ho ludn dong
vién, khen thuong cho nhiing hanh vi tich cyc. Tai nhimg bénh vién nay,
nhéan vién y te giao tlep rat coi md, mot doi cham séc bao gom nhiing
nhan vién y té c6 nghé, kinh nghiém va trinh do khac nhau véi ty 18 thich
hop dé phat huy hiéu qua, duy tri két qua cham soc nguoi bénh va tao nén
moi trudng lam viée t6t nhat cho nhan vién (Center for Nursing Advocacy
2008).

e. Tao diéu kién tiép cdn voi quyén lgi va sw ho tro

Trong khi nhimg dich vu y té khong phai lac nao ciing cho mét thu
nhap phu hop dé cung cip mot wu dai tai chinh thich dang, d6i khi nhimg
hinh thirc dong vién khuyén khich huy dong nhiing tai nguyén khac dé
khen thudng nhan vién (Dambisya 2007) nhu:

- Chuong trinh nha & cho nhan vién & Lesotho, Mozambique,
Malawi va Tanzania.
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- Chuong trinh hd tro di lai & Lesotho, Malawi, Zambia.

- Nha tré, mau gido cham séc con nhan vién ¢ nhiéu nudc.
- Chi phi thyc pham, an trua, an t6i ¢ nhiéu nudc

- Trung tam hdc tro viéc 1am cua Lesotho.

- Chuong trinh cham séc strc khoe cho nhan vién y té va gia dinh
ho...

3.6. K¥ niang dong vién, khuyén khich nhan vién

Nguoti lanh dao, quan ly khoa/phong bénh vién can rén luyén va
thuc hién k¥ nang dong vién, khuyén khich nhan vién sau:

a. Pong vién mot cach chan thanh, ding dong vién suong, dung
nghi rang nguoi lao dong khong du thong minh dé biét rang ban dang
dong vién ho mét cach qua loa, chleu 1¢ hay nhiéu ngudi néi 1a “thd 1o”.
Nguoi lanh dao, quan ly can biét rd tAm quan trong ctia viéc tao cam hing
cho nhan vién bang nhiing 10i dong vién khi c6 mot thanh cong cua
khoa/phong/bénh vién.

b. Nguyén tic co ban ciia vi¢c dong vién: Pung, kip thoi, va phat
huy dugc diém manh cia ngudi duge dong vién. C6 2 phuong phap dong
vién co ban ma nhiéu nha quan 1y co thé 4p dung, 1a khen ngoi va khiéu
khich (hodc phé phan). Hai loai hinh nay tuy thudc vao mau hinh tdm Iy
cua nguoi nhan vién nhu thé nao. Mot sb nguoi thi khi bi khiéu khich
bé“mg nhiing cau dai loai nhu "anh nhu thé nay ma lai lam vi¢c khong ra gi
nhu vay?" hoac "véi nang luc cta anh thi phai dat dugc nhitng mirc thanh
cong cao hon nhiéu"... Va sau d6 thi ho dé dang dat duoc thanh tich.

Tuy nhién, theo nghién ciru nhiéu nam vé trang thai tam 1y nhan su
cua céac chuyén gia, thi ddi vai nhirng dbi tuong dugc khen ngoi, nghia la
nhan duogc su ky vong tich cuc tir phia nha quan ly, thi sau khi anh ta hoan
thanh nhi¢m vu thanh cong, sy hung phén cuia nguoi nhan vién dé kéo dai
hon 13 khi bj khiéu khich. Boi vi xét vé ban chat, ngudi bi khiéu khich/phé
phan mang mét tim 1y tiéu cuc, cho nén trong qua trinh phan dau, va sau
khi dat duoc thanh cong, nhan vién luén mang mdt trang thai bi kich thich
xau. Vi thé, viéc dat dugc muc tiéu dé ra khong khién nguoi nhan vién
thoai mai, ma lai con ndy sinh sy ran v& trong moéi quan hé giita anh ta va
ngudi quan 1y. Piéu ndy vé lau dai s& dan cac thanh vién trong cung don
vi di vao trang thai ddi dau 13n nhau, khong c6 1gi cho su phat trién bén
virng don vi.

Nén nho: Luon chi trich mot cach riéng tw, va dong vién mot cach
cong khai.
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Nguoi quan 1y nén tim hi€u sau sac thoi quen, tinh cach cua nhan
vién dé ap dung nhiing cach dong vién khuyén khich cho nhan vién cua
minh.

C. St dung ngon tir trong nghé thudt dong vién

Han mdi ching déu co kinh nghi¢m, khi ai do mudn dong vién ta,
ho thuong dung cum tir "c¢d 1én", hodc "rang 1én", hodc "hay lam thém lan
nita nhu trudc"... Xét vé mat ngit nghia, thi dy 1a nhiing théi quen dong
vién khuyén khich d6i twong dang kho khin hodc cb ging hoan thanh mot
viéc gi d6. Tuy nhién, nhitng tir nglr nay khong thuc sy c¢6 hiéu qua voi
nhimg nguoi dang chiu ap luc cong viée cao, ma lai mang tinh chat dong
vién suong. Khong nén hdi thic nhan vién, tao luc tir bén ngoai, ma phai
c6 nghé thuat lam sao khuyén khich duoc ¥ mudn cai thién kho khan tur
bén trong ban than ho.

Nguoi quan ly, lanh dao hédy tim toi thém nhing cach dét cau hoi
thong minh dé nguoi nhan vién tryc tiép dua ra cam két cho su phan dau
v6i nguoi quan 1y lao dong, tir d6, anh ta s& co y thic ty trong, ¢ gang
hoan thanh nhiing gi ma minh di cam két.

Pé kich thich duoc y muén cai thién kho khan ctia nhan vién, thi
trong nhitng tinh huéng giao tiép hang ngay gilra nguoi lanh dao-quan ly
va nhan vién can tap trung phan tich van dé sau hon dé giup nhan vién
phan khai 1ap thanh tich va tién bo.

Tém lai, khi hinh thanh mot chién luoc dong vién, khuyén khich,
khen thudéng hiéu qua va phu hop, nguoi quan 1y khong chi dua vao sb
luong han ché vé kha ning tai chinh cho khen thuong ma ho con biét thira
nhan gié tri phan thuong phi tai chinh va gia tri tinh than cua nhéan vién.
Kinh nghiém cho thay hiéu qua cua nhing phuong phap dong vién,
khuyén khich s& bao gom cé bang tai chinh va tinh than.
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CAU HOI LUQONG GIA

Tra loi ngan cac cau tir 1 - 7 bang cach dién tir vao cac cho trong:

Cau 1. Sau hoc thuyét co ban vé tao dong luc lao dong:

Cau 2. Ba phuong phap tao dong luc trong lao dong :
A. ...
B. ...
C. ...

Cau 3. Ba phuong phap dong vién khuyén khich bang tai chinh
trong y té:

A. ...
B. ...
C. ...
CAu 4. Nam loai khuyén khich, khen thuéng khong bang tai chinh:

92



o0 wp

Cau 5. Nguyén tic dong vién khuyén khich nén nhé: Ludn chi trich
mot cach...(A)..., va dong vién mot cach...(B)....

Céau 6. Kinh nghiém cho }héy hiéu qua cua nhiing phuong phap
dong vién, khuyén khich s€ bao gom cé bang ...(A)...va ...(B)....

~Cau 7. Co6 2 phuong phéap dong vién co ban ma nhiéu nha quan ly

cothé ap dung, 1a ...(A)...va ...(B)...
Phan biét diing —sai C4c cAu tir 8 - 12 bang cach danh dau v' vao cot
phu hop:

Cau héi b S
Cau 8. Ong Sochiro Honda, Chu tich tap ,doén Honda tung
no61: “Nhan vién ludn 1a tai san quy gia nhat cua cong ty”

Céu 9. bong luc lao dong la sy khao khat va tu nguyén cia
nguoi lao dong dé tang cuong thu nhép cia cd nhan ho.

Cau 10. Nhu cau an toan 1a cac doi hoi co ban vé sinh ton
nhu hit thd khong khi, thirc an, nude uodng, bai ti€t, noi 0,
ngu, nghi ngoi...

Cau 11. Trong hoc thuyét hanh vi, BF Skinner cho ring :
phat c6 tac dung loai trir nhitng hanh vi ngoai ¥ mudn cua
ngudi quan 1y 1anh dao nén dem lai nhidu hiéu qua hon so
v6i khen thudng.

Cau 12. Khi bi khiéu khich nhan vién c6 thé ting cudng c6
gang dé dat dugc muc tiéu nhung co6 thé nay sinh su ran vo
trong moi quan h¢ gitra anh ta va nguoi quan ly.

Chon 1 cau tra loi tét nhat cho cac cau tir 13- 14 bing céch
khoanh tron chir cai dau cau :

_Cau 13. Theo Jabes and Zussman yéu t6 nao sau day khong phai 1a
phéan thuong tinh than :

A. cam gidc canh tranh
B. thanh tyu va sy hoan thanh cong viéc

C. trach nhiém va sy thach thirc
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D. tinh doc lap cua cac nhiém vu
E. tién luong va tién thudng

Cau 14. Thuyét cong bang cua J.Stacy Adams cho rang: Ngudi lao
dong s& cam nhan duoc d6i xtr cong bang khi cam thay:

A. Ngudi quan 1y cu xir véi minh binh dang nhu v6i moi ngudi
B. Luong bong hop 1y, phu hop vé6i lao dong di bo ra

C. Ty 1é quyén loi/dong gop ciia minh ngang bang véi ty 18 d6 ¢
nhitng nguoi khac.

D. Hai long khi lam viéc.
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BAI 6
LAP KE HOACH CAI TIEN CHAT LUQNG BENH VIEN

MUC TIEU

Sau khi hgc xong hec vién cé khd nding:

1. Trinh bay duoc tim quan trong va y nghia cua viéc lap ké hoach
chién luoc va ké hoach cai tién chat lugng.

2. Xac dinh duoc 5 van dé ton tai va uu tién trong quan Iy chét
luong dé 1ap ké hoach chién luoc va ké hoach cai tién chat lugng phi hop
véi thuc tién bénh vién hoic khoa/phong.

3. Trinh bay dugc khung ké hoach chién lugc va khung ké hoach
cai tién chat luong.

4. Trinh bay duoc quy trinh va 9 budc 1ap ké hoach chién lugc cai
tién chat luong.

5. Thuc hanh lap duoc ké hoach chién luoc va ké hoach cai tién
chat luong.

6. Biéu hién duoc sy tin tuéng vao viéc 1ap ké hoach tot s& tao diéu
kién dé nang cao chat lugng bénh vién

NOI DUNG
1. Khai niém, tm quan trong va y nghia cia viéc 1ap ké hoach
1.1. Ké hoach

» K& hoach ” 1a mét thuat ngir quen thudc va phd bién, cd mat tai
hau hét c4c khia canh cua doi séng ca nhan va hoat dong cua to chirc, xa
hoi. Hiéu theo nghia rong, ké hoach la xdc dinh, duw Kién cdc dinh hwong,
muc tiéu cdn dat dwoc trong giai doan ngdn hgn hogc dai han kém theo
I trinh va cac hogt dgng, gidi phap cu thé dé dat cac muc tiéu dé ra do.

Cac loai ké hoach c6 thé chia thanh cac nhom nhu sau:
Ké hoach chién luoc

Ké hoach dai han

Ké hoach ngén han

Ké hoach hang nam

Ké hoach dinh hudng

95



Ké hoach bo phan chirc nang
Ké hoach hoat déng hoic ké hoach thuc hién nhiém vu

Trong linh vuc quan Iy chat luong, thuat ngir ”dé an cai tién chat
lwong” @3 duoc mot sé tai lieu sir dung. P& an nay co6 thé dugc xem xét
nhu ban ké hoach thuc hién nhiém vu cai tién chat luong cho toan don vi
hodc tung bo phan doc 1ap. Trong tai liéu nay, thuat ngit ké hoach cai
tién chét luong” dugc st dung c6 nghia twong dwong vai thuat ngit “dé an
cai tién chat luong”.

1.2. Tam quan trong va y nghia cia viéc 1ap ké hoach chién
lwgre va dé an cai tién chat lwong

1.2.1. Ldp ké hoach

Lap ké hoach 1a cong tac can ban trong quan ly, giup dua ra cac
dinh hudng hoat dong nham cai tien chat luong.

Lap ké hoach chat lwgng duoc dinh hugng bang nhiing muc tiéu cu
thé. Ban ké hoach md ta co cau to chuc, cac ngudn luc, phuong phap chét
luong... dé dat dugc cac muc tiéu d6. Do d6, ban ké hoach chat luong
duoc dung 1am khudn khd va cac nguyén tic chi dao cho hanh dong trong
cac van dé veé chat luong.

1.2.2.Ldp ké hoach chién lwoc

Loai ké hoach nay chu yéu dugc cac can bo quan ly cao cap trong
t6 chic xay dung. Pay 1a nhitng ngudi c6 tham quyén ban hanh quyét
dinh va xac dinh cac dinh hudng vé mat chinh sach cua to chic. Ké hoach
chién luoc cd tinh dai han va st dung thong tin cua to chuc, két hop Véi
thong tin bén ngoai. Mot thach thuc rat 1on khi xay dung ké hoach chién
luge 1a doi hoi nhimg nguoi tham gia xay dung can cd tam nhin xa, két
hop véi khoa hoc du bao trén co s& phan tich céc sb liéu va xu huéng phat
trién.

Han ché vé lap ké hogch chién lwoc ciia cac té chirc 6 Vigt Nam

So sanh vai céc to chirc qubc té, viéc 1ap ké hoach chién lugc cua
cac to chic ¢ Viét Nam c¢6 nhiéu mit han ché. Viéc 1ap ké hoach chién
lugc 14 cong viéc kha méi, tham chi xa la voi nhiéu to chtc. Tinh can thiét
cua lap ké hoach chién luoc ciing 1a van dé gay tranh cii. Vé mit phuong
phap, cac t6 chire chua duoc hoc hoic tiép can céac phuong phap xay dung
ké hoach chién lugc mang tinh bai ban. Han ché tiép theo 1a cac sé liéu,
théng tin phuc vu cho 1ap ké hoach thiéu va chit lugng khdng cao. Viéc
st dung va trién khai cong viéc theo ké hoach chién lugce khé duoc tuan
thi. Hon nita, néu c6 sy thay ddi vé mat nhan su lanh dao s& din dén
nhiéu kha nang 1a thay doi ban ké hoach chién lugc. Do vay tinh 6n dinh
cua cac ké hoach nay khong cao. Bén canh d6 con mot sé cac han ché
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khac ma nhiig nguoi 1ap ké hoach chién lugc can xac dinh dé ban ké
hoach lap ra tranh gap phai nhirng sai lam, han che.

1.2.3. Ké hogch cdi tién chdt lwgng

Ké hoach cai tién chat luong c6 vai trd rat quan trong trong cai tién
chét luong cua td chirc. Néu khong c6 ké hoach cai tién chit lwong cu thé,
mot t6 chuc s& kho dat dugc muc tiu cai tién chat luwong do khdng xéc
dinh duoc dich dén 1a gi, cai tién cai gi, 1ay ngudn luc & dau, dua vao
phuong phap gi... dé cai tién chét luong.

Ban ké hoach cai tién chit lugng s& cu thé hoa ké hoach chién lugc
theo tirng giai doan, tirng cdng viéc va gitp xac dinh cac muc tiéu cu thé,
ngudn luc, 16 trinh thoi gian cu thé va phuong phap cu thé dé dat dugc cac
muc tiéu d6. Ban ké hoach nay ciing gitip xac dinh nhiém vy va phan cong
nhiém vu cho ting d6i twong tham gia vao hoat dong cai tién chat luong.

2. Quy trinh Iap ké hoach

2.1 .Phan tich thec trang

2.1.1. Xdc dinh cac vdn dé ton tai va wu tién trong qudn ly chat
lwong

~ Truéce khi xay dyng bat ky mot ké hoach cai tién nao, cong viéc

thiet yeu dau tién can lam la xac dinh, phén tich, danh gia thuc trang van
de. Mot so cau hoi co thé dugc st dung dé danh gia thuc trang nhur:

- Chung ta dang ¢ Vi tri nao so véi cac don vi khac?

- C4c van deé ton tai chu yéu hién nay la gi? Van dé nao la nghiém
trong?

- Cai gi 1a diém manh, diém yéu?

- Po luong thuc trang hién nay bang cach nao?

- Ching ta ¢ nhitng nguon luc gi trong tay dé cai tién v.v.

Hang loat cau hoi c6 thé dugc dit ra dé gilp cho viéc phan tich thuc
trang va xac dinh cac van dé ton tai. Thuc trang dugc xac dinh dung dan
va chi tiet sé giup cho viéc xay dung ké hoach duoc tot va kha thi hon.

Tuy nhién, d6i voi cac bénh vién néu nhu viéc xay dung ké hoach
chién lugc va ké hoach cai tien chat Iuwong chi dua vao cac yeu to ndi tai
cua bénh vién sé khong hoan chinh. Pich dén cua tat ca cac bénh vién deu
la nguoi bénh, vi vay can dat nguoi bénh & vi tri trung tam va xac dinh cac
van d¢ ton tai lién quan truc tiép dén nguoi bénh. Can xac dinh nguoi
bénh can gi khi dén bénh vién, tir 46 danh gia thuc trang bénh vién da dap
ung nhu thé nao.

2.1.2.Phan tich thuc trang diém manh va yéu cia bénh vign
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Dé phan tich sau sic cac van dé ton tai, diém manh, diém yéu cua
bénh vién c6 thé sir dung mot cong cu hiru ich 1a phuong phap SWOT.
Phan tich SWOT Ia viéc danh gia mot cach chu quan cac dir lidu dugc sap
xép theo dinh dang SWOT dudi mét trat tu 16 gic dé hiéu, d& trinh bay, dé
thao luan. Mau phan tich SWOT duoc trinh bay dudi dang mot ma tran 2
hang 2 cot, chia 1am 4 phan: Diém manh, diém yéu, co hoi va mdi nguy
co (Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats).

PIEM MANH PIEM YEU
S W
CO HOI THACH THUC
o) T

D¢ thyc hién phan tich SWOT cho danh gia thyc trang bénh vién
(hodc cua khoa/phong), c6 thé dat cac cau hai sau:

- Piém manh:

+ Uu thé cua bénh vién 1a gi?

+ Linh vyc chuyén mon nao dang lam t6t nhat?

+ U'u thé dé phat trién cac linh vuc miii nhon khéc?
+ Nguon luc ndo bénh vién can, cd thé sir dung?

- Piém yéu:

+ CoNng viéc nao bénh vién 1am toi nhat?

+ C6 thé cai thién nhiing linh vuc gi?

+ Can tranh l1am gi?

Khi phan tich diém manh, diém yéu can phai xem xét van dé trén
co s& bén trong va ca bén ngoai bénh vién. Ngudi khac cd thé nhin thiy
yéu diém ma ban than bénh vién khong thiy. Vi sao nguoi bénh, nguoi
dan chua hai long véi céc dich vy y té minh cung cap? Qué trinh phan tich
cac diém yéu can phai nhan dinh mot céch thuc té va doi mat véi sy that,
nhin thang vao cac khuyét diém dang ton tai.

- Co hoi:
+ Co hoi tét dang & dau?
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+ C6 thé tan dung cac wu thé ndo caa bénh vién?
+ Cac uu thé ndy ¢6 mé ra co hoi mai nao khong?

+ C6 thém co hoi ndo xuat hién néu loai b dugc cac yéu diém cua
bénh vién hoac khoa/phong minh?

+ Dy bao xu hudng phat trién va nhu cau caa ngudi dan can quan
tam?

- Thach thic:
+ Nhiing tré ngai nao hién nay dang phai?
+ Céc bénh vién khac dang lam gi, c6 anh hudng gi dén hoat dong?
~ +Nhing nhu cau, doi hoi caa co quan quan 1y va ngudi dan co thay
doi gi khdng?
+ Viéc thay d6i nay dit ra thach thire, nguy co gi v6i bénh vién?

Cac phan tich thach thirc thuong gidp tim ra nhiing viéc can phai
lam va bién diém yeu thanh trién vong.

Mo hinh phéan tich SWOT thich hop cho viéc danh gia hién trang
cua mot don vi trén pham vi rong nhu toan bénh vién hoac trén pham vi
hep nhu khoa/phong thong qua viéc phan tich tinh hinh bén trong (Diém
manh va Diém yéu) va bén ngoai (Co hoi va Thach thuc). SWOT thuc
hién loc thong tin theo mot trat ty dé hiéu va dé xir ly, gidp bénh vién xay
dung ké hoach cai tién chat lugng duoc chi tiét, kha thi.

CA4c yéu t6 bén trong can phan tich co thé la:
+ Vin héa chat luong bénh vién
+ Hinh anh, uy tin, y hiéu bénh vién
+ Co cau, to chic
+ Nhan luc chu chét
+ Kha ning str dung cac ngudn luc
+ Kinh nghiém di c6, "bé day” truyén théng
+ Danh tiéng, y hiéu
+ Hiéu qua hoat dong, Nang luc hoat dong
+ Ddi twong nguoi bénh va mé hinh bénh tat cua bénh vién
+ Nguon tai chinh
CAc yéu to bén ngoai can phan tich co thé 1a:
+ Neuoi banh
+ Céc bénh vién cuing cung cap dich vu twong tu trong khu vuc
+ Cac d6i tac co lién quan
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+ Xu huéng nhu cau ctia ngudi dan

+ Sy phat trién céng nghé méi

+ Thay dbi bdi canh kinh té - chinh tri - x& hoi
+ M@i truong chinh sach va phap luat

Luu y:

Ap dung phwong phdp phén tich SWOT ¢6 nhing han ché khi sap
xép cac thong tin véi xu huéng gidn heoc. CAc thdng tin co thé bi go ép
vao vi tri khdng phu hop véi ban chat véin dé. Nhiéu dé muc c6 thé bj
trung hoa hogc nham ldn giza hai thai cuc S-W va O-T do quan diém
riéng cua nha phan tich.

2.1.3. Phan tich nhu cdu nguéi bénh

Pé xay dung mot ké hoach cai tién chat lugng tot thi khong thé
khong quan tim dén cac nhu Cau hguyén vong ngudi bénh, nguoi
dan.”Nguoi bénh 1a trung tam” can duoc 1a quan diém cha dao va xuyén
suét caa dé an cai tién chat luong.

Mot sb van dé va cau hoi quan trong can dit ra va phan tich:

+ Ngudi bénh can gi khi dén bénh vien?

+ Xac dinh va phan tich cac nhu cau, nguyén vong caa nguoi bénh?
+ Theo c4ch nhin ciia ngudi bénh, chat lwong bénh vién la gi?

Mot s6 nghién ciru da phan tich va chi ra mot s6 mong muén,
nguyén vong co ban cua nguoi dan khi dén bénh vién, dé c6 thé la:

+ DPung lam t61 dau thém,

+ Hay gilp bénh tinh cua téi tro nén tét hon,

+ Hay diéu tri tdi véi tam 10ng bao dung, nhan hau,
+ Purng quéat mang toi,

+ Dung bt tdi phai chd doi nhiéu...

Viéc phan tich nhu cau ngudi bénh va thuc su hiéu ngudi bénh can
gi, mudn gi s& gilp ban ké hoach chat luong hudéng dén nguoi bénh, gan
giii voi ngudi bénh ma khéng xa roi thuc té hodc tranh viéc cai tién chat
luong 1a ”cau chuyén riéng” cta bénh vién.

2.2. Khung ké hoach chién hrgc va khung ké hoach cai tién chat
lwgng

2.2.1. Khung ké hoach chién Iwec
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Ban ké hoach chién luoc cai tién chét lwong c6 cac phan cha yéu
sau:

1) Tam nhin (Tuyén b6 vé xac dinh tinh trang twong lai cia bénh
vién hoe}c cua khoa/phong vé muc tiéu co ban cua no va/hoac dinh
hudng chién lugc).

2) St ménh (xac dinh muc dich co ban cua bénh vjén hoac cua
khoa/phong lam gi, mé ta cac nét chinh ly do tai sao lai can bénh vién
hoac khoa/phong do).

3) Gia tri cét 16i (1a niém tin dan dit tu twong va hanh dong cua tat
ca nhan vién; dinh huéng moi nguoi Xay dung van hoa dac trung cia don
Vi).

~4) Quan diém chii dao (xac dinh tu tuéng chinh cua ban ké hoach
chien lugc, vi du ”1ay nguoi bénh lam trung tam, nhan vién y te la cot Ioi
cua hoat dong cai tieén chat lugng...)

q 5) Danh gia thuc trang (4p dung phuong phap phan tich SWOT,
tong hop cac ket qua chinh vao mot bang phan tich diém manh, diém yéu,
co hoi, thach thic).

~ 6) Cac co hdi cai tién chat lwgng va wu tién (xac dinh cdc sang
Kien cai tién chat lugng mé khi thuc hién s€ giup ho tro va dat duoc tam
nhin, st ménh va gia tri cot 16i).

7) Panh gi4 tiém ning cai tién (phan tich mirc do sén sang, nguon
luc, chinh sach, luat 1¢... va cac phan g co the)

8) Ké hoach trién khai (xay dung 16 trinh va cac moc thoi gian
trién khai)

9) Ké hoach truyén thdng (xay dung ké hoach s& truyén thong dén

cac nhan vién, ngu’ol bénh, nguoi dan... nhu thé nao dé tao sy dong thuan
khi trién khai ké hoach cai tién chat luong).

2.2.2.Khung ké hogch cdi tién chat lweng

Trong pham vi bénh vién hoic khoa/phong, ké hoach cai tién chat
lugng dugc xay dung cho mot hodc nhiéu ndi dung cu thé va co thé thuc
hién trong giai doan ngan han ciing nhu dai han. Vi du nhu xay dung ké
hoach cai tién quy trinh kham bénh. Cac phan chu yéu cua khung ké
hoach cai tién chat lugng nhu sau:

+ Lap ké hoach/dé an chat lugng
+ Thanh lap t6 cong tac

+ Péanh gia nhu cau

+ P& xuat giai phap can thiép

+ Phan bd nguén luc
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+ Phan cong trach nhiém
+ Thoi gian thuc hién
+ Péanh gia ké hoach

3. Quy trinh va cac bwéc 1ap ké hoach chién lwoc cai tién chat
lwgng

MOt s6 nuée trén thé gisi da dé xuét va ap dung quy trinh 13p ké
hoach chién Iugc cai tién chat lugng. Malaysia d€ xuat md hinh 10 budc
nhu sau:

. D& xuit va xac dinh quy trinh lap ké hoach chién luogc

. X4c dinh nhiém vy va muc tiéu cua to chuc

. Xac dinh st ménh va gié tri cbt 16i cua to chuc

. Panh gia méi truong bén trong va bén ngoai cua to chic

1
2
3
4
5. Xac dinh cac van dé cha yéu dang va s& phai dbi mat
6. Xay dung va xac dinh chién luoc dé giai quyét cac van dé do
7. Xem xét va thdng qua ké hoach chién luoc

8. Thiét 1ap mot tam nhin t chie hiéu qua

9. Xay dung quy trinh thyuc hién hiéu qua

~10. Danh gia lai cac chién lugc va quy trinh xay dyng ké hoach
chién lugc

CAU HOI LUQNG GIA

Tra lod ngan cac cau tir 1 — 7 bang cach dién tir vao cac chd trong:

Cau 1. Ké hoach 1a xéc dinh, dy kién c4c ...(A)...can dat duoc trong
giai doan ngan han hoac dai han kém theo ...(B)...va céc ...(C)...dé dat cac
Muc tiéu dé ra do.

A ...

B. ...

C. ..

Cau 2. Ké cho du 7 loai ké hoach
A. Ké hoach chién luoc

B. Ké& hoach dai han

C. ..

D. ...

E. ..
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F...

G. Ké hoach hoat dong hoic ké hoach thyc hién nhiém vu

Cau 3. Tam quan trong cua Lap ké hoach chat luong: Nho cd ké

hoach nay ma dinh huéng duoc...(A)...
ta..(B)..., ...(C)...,

..(D)...

. Ban ké hoach ciing mé

Cau 4. Nam van dé ton tai cua 1ap ké hoach chién lugc:

A. Con tranh cdi c6 can thiét khong

B...
C. ..
D. ...

E. Néu c6 su thay doi nhan sy 1anh dao s& dan dén nhiéu kha ning
la thay doi ban ké hoach chién lugc

Cau 5. Phuong phap SWOT dung trong phan tich thuc trang:

(A) (B)
S W
(©) (D)
0 T

0o w >

Cau 6. Khung ké hoach chién lvgc gdm 9 budc sau:

A.Tam nhin
B. S ménh
C. ..

D. ...
E. ..
F
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G. ..

H. K& hoach trién khai

|. K& hoach truyén thdng

Cau 7. Tam phan chu yéu cua khung ké hoach cai tién chat luong:
A. Lap ké hoach/dé &n chat luong
B. Thanh Iap t6 céng tac

C. ..

D. ..

E...

F. ..

G. Thoi gian thuc hién

H. Panh gia ké hoach

Phan biét ding —sai c4c cau tir 8 — 10 bing cach danh diu v vao cét
phu hop:

Cau héi b S

Cau 8. Viéc xay dung ké hoach chién luoc va ké hoach cai
tien chat lugng cua bénh vién chi dua vao cac yeu to noi tai
cuaa bénh vién s¢ khong hoan chinh

Cau 9. Ap dung phuong phap phan tich SWOT gitp tranh
nhitng han ché khi sip xép cac thong tin , tranh duoc cac
thong tin c6 thé bi go ép vao vi tri khong phu hop véi ban
chat van dé

Cau 10. Viéc phan tich nhu cau nguol bénh va thuc sy hiéu
nguoi bénh can gi, mudn gi s& gilp ban ké hoach chat
lwong hudng dén nguoi bénh.
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PHU LUC

BOYTE CONG HOA XA HOQI CHU NGHIA VIET NAM

Sé: 19/2013/TT-BYT Ha Ngi, ngay 12 thang 7 nim 2013

THONG TU
Hwéng dan thuc hién quan ly chat lweng

dich vu khdm bénh, chira bénh tai bénh vién

Can cir Nghi dinh s6 63/2012/ND-CP ngay 31 thdng 8 nam 2012 cua
Chinh phu quy dinh chitc nang, nhiém vu, quyén han va co cdu té chirc
cua Bo Y té;

BG Y té ban hanh Théng tur hudng dan theec hién qudn 1y chat heong
dich vu kham bénh, chiza bénh tai bénh vién.

Chuong I
QUY PINH CHUNG

Picu 1. Pham vi diéu chinh

Thong tu nay hudng dan viéc quan ly chat lwong dich vu kham
bénh, chira bénh tai bénh vién (sau day goi tat 1a quan ly chat luong bénh
vién), bao gom:

1. Noi dung trién khai quan ly chat luong bénh vién.
2. Hé thong t6 chtc quan Iy chat lugng bénh vién.

3. Trach nhiém thuc hién quan Iy chat luong bénh vién.

Picu 2. Nguyén tac té chirc thuc hién quan ly chat lwong

1. Lay nguoi bénh 1am trung tam.
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2. Viéc bao dam va cai tién chat luong 1a nhiém vu trong tam,
Xuyén sudt cua bénh vién, dugc tién hanh thuong xuyén, lién tuc va on
dinh.

3. C4c quyét dinh lién quan dén hoat dong quan ly chét luong trong
bénh vién dua trén co s¢ phap luat, co s& khoa hoc véi cac bang ching cu
thé va dap tng nhu cau thyc tidn nang cao chat lwgng cua bénh vién.

4. Giam déc bénh vién chiu trach nhiém vé chat luong bénh vién.
Tat ca can bo, céng chic, vién chire, nguoi lao dong (goi chung 1a nhan
vién y té) trong bénh vién c6 trach nhiém tham gia hoat déng quan Iy chat
luong.

Chuong I1
NOI DUNG TRIEN KHAI QUAN LY CHAT LUQNG
TRONG BENH VIEN

Piéu 3. Xay dung ké hoach, chwong trinh bao dam va cai tién
chat lwgng trong bénh vién

1. Bénh vién xay dyng, ban hanh, pho bién muc tiéu chat luong dé
nhan vién y té, nguoi bénh va cong dong duoc biét. Muc tiéu chat luong
phl hop vai chinh sach, phap luat lién quan dén chat lugng va nguén luc
cua bénh vién.

2. Bénh vién xay dung, phé duyét ké hoach va lap chuong trinh bao
dam, cai tién chat luong théng qua viéc xac dinh cac van dé uu tién. Noi
dung cua ké hoach chét luong dugc 1ong ghép vao ké hoach hoat dong
hang nam va 5 nam, phu hop véi ngudn luc caa bénh vién.

Piéu 4. Duy tri quy chuan k¥ thuét qudc gia vé bénh vién

1. Bénh vién bao dam cac diéu kién dé dugc cip gidy phép hoat
dong theo 16 trinh quy dinh tai Nghi dinh s6 87/2011/NP-CP ngay 27
thang 9 nam 2011 cua Chinh phu.

2. Bénh vién da duoc cap gidy phép co trach nhiém tiép tuc duy tri
cac hoat dong dé bao dam dap ung quy chuan ky thuat quéc gia va cac
diéu kién khac do Bo Y té quy dinh.

Piéu 5. Xay dwng chi sé chat lweng, co sé dir liéu va do lwong
chat lwong bénh vién
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1. Xay dung bo chi sb chit luong bénh vién dua trén huéng din cua
Bo Y té va tham khao cac bo chi sé chat lugng bénh vién trong nudc hoac
nudc ngoai.

2. Thuc hién do ludng chi s chit lugng trong bénh vién.

3. T6 chuc thu thap, quan 1y, luu trix, khai thac va st dung dit liéu
lién quan dén chét luong bénh vién.

4. Ldng ghép bao cdo chit luong vao bao cdo hoat dong chung cua
bénh vién.

5. Ung dung c6ng nghé thong tin dé xay dung co so dit liéu, phan
tich, xtr Iy théng tin lién quan dén quan ly chit lugng bénh vién.

Piéu 6. Té chic trién khai ciac quy dinh, hwéng din chuyén
mon trong kham bénh, chira bénh

1. T chuc trién khai thuc hién cac quy dinh, huéng dan chuyén
moén do Bo Y té va bénh vién ban hanh, bao gém huéng dan chan doan va
diéu tri, huéng dan quy trinh k¥ thuat, huéng dan quy trinh chdm soc va
cac vin ban huéng dan chuyén mén khac.

2. T6 chuc trién khai thyc hién kiém dinh chat lugng nham danh gia
viéc thuc hién cac quy dinh, huéng din chuy@n mén cua bénh vién; tién
hanh phan tich c6 hé théng chat lugng chan doan, diéu tri, chim séc ngudi
bénh, bao gdm cac quy trinh k¥ thuat 1am sang, can 1am sang sir dung
trong chan doan, diéu tri, cham soc nguoi bénh.

Picu 7. Trién khai cac bién phap bao dam an toan nguwoi bénh
va nhan vién y té

1. Thiét lap chuong trinh va xay dung cac quy dinh cu thé bao dam
an toan nguoi bénh va nhan vién y té véi cac noi dung chi yéu sau:

a) Xac dinh chinh xac nguoi bénh, tranh nham 1an khi cung cip
dich vu;

b) An toan phau thuat, tha thuat;

¢) An toan trong str dung thuéc;

d) Phong va kiém soét nhiém khuan bénh vién;

d) Phong nglra rii ro, sai sot do trao doi, truyén dat théng tin sai
léch gitra nhan vién y té;

e) Phong ngtra nguoi bénh bi nga;

g) An toan trong st dung trang thiét bi y té.
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2. Bao dam moi truong lam viéc an toan cho nguoi bénh, khach
tham va nhan vién y té; tranh tai nan, rai ro, phoi nhiém nghé nghiép.

3. Thiét 1ap hé théng thu thap, bao céo sai s6t chuyén mén, su cé y
khoa tai céc khoa 1am sang va toan bénh vién, bao gdm béo cao bét bugc
va tu nguyén.

4. Xay dyng quy trinh danh gia sai st chuyén mén, su ¢ y khoa dé
xéac dinh nguy@n nhan gbc, nguyén nhan c6 tinh hé théng va nguyén nhan
chu quan caa nhan vién y té; danh gia cac rui ro tiém an cd thé xay ra.

5. X |y sai s6t chuyén mén, su ¢b y khoa va co cac hanh dong
khic phuc ddi voi nguyén nhan géc, nguyén nhan cé tinh hé thdng va
nguyén nhan chu quan dé giam thiéu sai sét, su ¢b va phong ngtra rui ro.

picu 8. Ap dung bé tiéu chuan quan ly chat lwgng bénh vién

1. Bénh vién can ctr vao cac bo tiéu chi, tiéu chuan quan ly chat
lugng do B Y té ban hanh hoac thira nhan dé lua chon bo tiéu chi, tiéu
chuan phu hop va trién khai &p dung tai bénh vién.

2. Quy trinh trién khai ap dung b tiéu chi, tiéu chuan quan ly chat
luong dugc thuc hién theo huéng dan cia co quan ban hanh bd tiéu chi,
tiéu chuan d6 hoic to chirc ching nhan chat lugng.

3. Sau khi bénh vién duoc cap gidy chang nhan chat luong can tiép
tuc duy tri va cai tién chat lugng.

Piéu 9. Panh gia chat lwong bénh vién

1. Trién khai thuc hién danh gia chat lwong noi bo cua bénh vién
dua trén bo tiéu chi, tiéu chuan quan ly chat lwong do Bd Y té ban hanh
hoac thua nhan.

2. Panh gia hiéu qua &p dung cac tiéu chi, tiéu chuan, mé hinh,
phuong phap vé quan Iy chat lugng tai bénh vién dé dua ra quyét dinh lya
chon tiéu chi, tiéu chuan, mé hinh, phuong phap phu hop.

3. Bénh vién thuc hién ldy ¥ kién tham do va danh gia sy hai 1ong
clia nguoi bénh, nguoi nha nguoi bénh, nhan vién y té thuong xuyén it
nhat 1a 03 thang mot lan, 1am co s& cho viéc cai tién nang cao chét lwong
phuc vu ngudi bénh va su hai 1ong cia nhan vién y té.

4. Bénh vién xay dung c4c béo céo chat luong va tu cong bd béo
c&o chat lugng theo hudng dan cia B Y té.
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5. Cac co quan ly tién hanh danh gia chat luong bénh vién hoic
tham dinh béo céo chat lwong duya trén bo tiéu chi, tiéu chuan quan ly chat
lugng do Bo Y té ban hanh hoic thira nhan theo dinh ky hing nim hoac
dot xuat.

Chuong II1
HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG TRONG BENH VIEN

Piéu 10. T6 chirc hé théng quan Iy chat lwong trong bénh vién

1. Hé thdng quan ly chat luong trong bénh vién gom: hoi ddng quan
ly chat lwong bénh vién do giam dbc bénh vién 1am chu tich va pho giam
dbc phu trach chuyén mén lam pho chu tich; phong/to quan ly chét luong;
nhan vién chuyén trach vé quan ly chat lugng; mang luéi quan ly chat
luong phu hop véi quy mo caa bénh vién.

2. Bénh vién hang dac biét va bénh vién da khoa hang | thanh lap
phong quan Iy chét luong; cac bénh vién khac tuy theo quy mo, diéu kién
va nhu cau cuaa ting bénh vién dé quyét dinh thanh 1ap phong hoic to
quan ly chat luong. Phong/to quan ly chat luong phdi hop chat ché véi cac
khoa, phong chirc nang dé thuc hién nhiém vu quan ly chat luong bénh
vién.

3. Mang ludi quan Iy chat lugng bénh vién: duoc thiét lap tir cap
bénh vién dén cac khoa, phong, don vi trong bénh vién, do phong/té quan
ly chat lwong lam dau méi diéu phdi cac hoat dong.

4. Hoat dong cua hoi déng quan ly chat lugng bénh vién:

a) Chu tich hoi dong phan céng nhiém vy cho céc thanh vién va xay
dung quy ché hoat dong cua hoi dong quan ly chat luong bénh vién;

b) Chu tich hoi dong thiét 1ap hé thong quan ly chéat lugng, xay
dung va ban hanh cac van ban vé quan Iy chat lugng trong bénh vién;

¢) Hoi dong quan ly chat luong bénh vién té chuc cac cudc hop
dinh ky va dot xuat nham hd tro, giam sat va dua ra cac khuyén nghi lién
quan dén quan ly chét luong.

5. T6 chirc va nhiém vu cta hoi dong quan Iy chat lugng; phong/td
quan ly chat luong; nhiém vu va quyén han cua truong phong/td truong
quan ly chat luong va nhan vién, thanh vién mang luéi quan Iy chat luong
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thuc hién theo hudng din tai cac Piéu 11, Diéu 12, Piéu 13, Piéu 14,
Piéu 15 ctia Thong tu nay.

Piéu 11. T6 chirc va nhiém vu cia hoi ddong quan ly chat hrong
1. T6 chuc:

Hoi dong quan ly chat luong trong bénh vién do giam dbc bénh
vién ban hanh quyét dinh thanh lap, quy ché va duy tri hoat dong; thu ky
thuong truc 12 trudng phong/td truéng quan Iy chat lwong bénh vién. S6
lugng thanh vién hoi dong tuy thudc vao quy md caa bénh vién, gém dai
dién cac khoa, phong c6 lién quan dén hoat dong cai tién chat lwgng bénh
vién va an toan nguoi bénh.

2. Nhiém vu:

a) Phat hién céc van dé chét luong, cac nguy co tiém an ddi vai an
toan nguoi bénh, xac dinh cac hoat dong wu tién va dé xuat cac dé an bao
dam, cai tién chat lugng va an toan ngudi bénh véi giam doc bénh vién;

b) Giup cho giam déc trién khai bo tiéu chi, tiéu chuan quan Iy chat
lugng do Bo Y té ban hanh hoic thira nhan, phi hop véi diéu kién cua
bénh vién;

¢) Tham gia t6 chuc thuc hién viéc ap dung bo tiéu chi, tiéu chuan
chét luong, danh gia noi bo chat lugng bénh vién va théng qua béo co
chét lwgng bénh vién:

d) Hb tro ki thuat cho cac khoa, phong dé trién khai cac hoat dong
cua cac dé an bao dam, cai tién chat luong do giam dbc bénh vién phé
duyét.

Piéu 12. T6 chirc va nhiém vu ciaa phong/té quan Iy chat lweng
1. Tb chuc:
a) Phong quan ly chat luong bénh vién co trudng phong, phé trudng

phong va c4c nhan vién, ty thuoc quy md bénh vién va do giam ddc
quyét dinh;

b) To quan ly chat luong bénh vién do giam déc truc tiép phu trach
hoac la bo phan cua mot phong chirc nang do 1anh dao phong phu trach.

2. Nhiém vu:
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La don vi dau mai trién khai va tham muu cho gidm ddc, hoi dong
quan ly chat luong bénh vién vé cong tac quan ly chat lwong bénh vién:

a) Xay dung ké hoach va noi dung hoat déng quan ly chét luong
trong bénh vién dé trinh giam dbc phé duyét;

b) To chic thyuc hién, theo ddi, gidm sat, danh gia, bao cdo, phoi
hop, hd trg viéc trién khai cac hoat dong vé quan 1y chat luong va cac dé
an bao dam, cai tién chat luong tai cac khoa phong;

c¢) Lam dau méi thiét 1ap hé théng quan ly sai s6t, sy ¢6 bao gom
phét hién, tong hop, phan tich, bdo c4o va nghién cau, dé xuét giai phap
khic phuc;

d) Lam dau méi phdi hop voi cac khoa, phong giai quyét cac don
thu, khiéu nai, td céo va cac van dé lién quan dén hai 10ng nguoi bénh;

d) Thu thap, tong hop, phan tich dix lidu, quan ly va bao mat thong
tin lién quan dén chét luong bénh vién. Phdi hop véi bo phan théng ké, tin
hoc caia bénh vién tién hanh do luong chi sé chat luong bénh vién;

e) Trién khai hoac phéi hop t6 chuc dao tao, huan luyén, tap huén,
boi dudng vé quan ly chat lugng:

g) To chitc danh gia chat lugng nodi bo caa bénh vién dua trén céac
bo tiéu chi, tiéu chuan quan Iy chat luong do Bo Y té ban hanh hoic thira
nhan;

h) Thuc hién danh gia viéc tuan thu cac quy dinh va huéng dan
chuy&n mén cua Bo Y té;

i) Xay dung va trién khai thyc hién chuong trinh an toan ngudi
bénh.

picu 13. Nhiém vu va quyén han cia truéng phong/té truéng
quan ly chat lweng

1. Nhiém vu:

a) To chuc thuc hién day du cac nhiém vu cua phong/té quan ly
chat luong va chiu trach nhiém vé cac hoat dong caa phong/té quan ly
chat lugng.

b) Tong két, bao cao hoat dong caa phong/td quan ly chat luong,
két qua cong tac cai tién chat luong bénh vién va an toan ngudi bénh;

¢) Hb tro cac nhém chat luong tai cac khoa, phong thuc hién cac dé
an bao dam, cai tién chat luong;
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d) Tham gia danh gia chat luong bénh vién;
d) Lam thu ky caa hoi ddng quan ly chat lugng bénh vién.
2. Quyeén han:

a) Kiém tra va yéu cau cac khoa, phong, c& nhan thuc hién dung ké
hoach quan Iy chat lugng caa bénh vién;

b) Bé xuat véi giam doc viéc khen thuong, Ky luat ddi véi cac ca
nhan va tap thé trong thuc hién nhiém vu quan ly chat luong.

Piéu 14. Nhiém vu va quyén han ciia nhan vién phong/té quan
ly chat lwong bénh vién

1. Nhiém vu:

a) Thuc hién cac nhiém vu theo ban mé ta vi tri viéc lam cua
phong/td quan Iy chat lwong va céc cong viéc khac theo su phan cong cua
truéng phong/té truang quan Iy chat lugng bénh vién;

b) Thu thap, phan tich, quan Iy, bao mat cac di liéu lién quan dén
quan ly chat luong bénh vién trong linh vuc dugc phan cong;

¢) Hb trg cc nhém chat luong tai cac khoa, phong thuc hién cac dé
an bao dam, cai tién chit luong;

d) Tham gia dao tao, huan luyén, tap huan, bdi dudng va danh gia
chét luong bénh vién.

2. Quyeén han:

a) Kiém tra, gidm sat cac hoat dong quan ly chat lwong bénh vién
cua cac khoa, phong;

b) Bon dbc cac ca nhan, don vi thuc hién cac bién phap khic phuc
sau kiém tra, giam sat;

¢) Pé xuat khen thuong d6i voi cac don vi, ca nhan thyc hién tot
cong tac quan ly chat luong.

Picu 15. Cac thanh vién mang lwéi quan ly chat lwong

1. Mdi khoa, phong, don vi (goi tat 1a don vi) cua bénh vién cir it
nhat mot nhan vién kiém nhiém tham gia mang ludi quan ly chat luong.

2. Nhiém vu cta cé4c thanh vién mang ludi quan ly chét luong tai
don vi.

112



a) Lam dau mai giup 1anh dao don vi trién khai, thuc hién, theo dai
cac hoat dong lién quan dén quan Iy chat lugng bénh vién;

b) Thuc hién céc ké hoach hoat dong cua mang ludi quan Iy chat
lugng bénh vién tai don vi;

¢) Tham gia kiém tra, danh gia chat lwong bénh vién theo phan
cdng cua Hoi dong quan 1y chét luong bénh vién.

Chuong 1V

TRACH NHIEM THUC HIEN QUAN LY CHAT LUQNG BENH
VIEN

Picu 16. Trach nhiém cia giam déc bénh vién

1. Chi dao, pho bién, quan triét noi dung Thong tu nay téi toan thé
can b, cdng chuc, vién chac trong bénh vién.

2. Thiét 1ap hé théng to chic quan Iy chét lwgng trong bénh vién
theo hudng dan tai cac Diéu 10, Diéu 11, Piéu 12, Piéu 15 cua Thong tu
nay.

3. Trién khai, 4p dung cac b tiéu chi, tiéu chuan quan ly chat luong
do B Y té ban hanh hoic thira nhan.

4. Giam doc bénh vién bé tri kinh phi cho cac hoat dong quan Iy
chét luong:

a) Trién khai cac hoat dong ap dung cac bé tiéu chi, tiéu chuan quan
ly chat luong do Bd Y té ban hanh hoic thira nhan;

b) Duy tri va cai tién chat luong;

¢) To chic va cir can bo dao tao, huan luyén, tap huan, bdi dudng
vé quan Iy chat luong;

d) Khen thudng cho tap thé, ca nhan xuat sac trong hoat dong quan
ly chat luong bénh vién;

d) Hop dong tu van, danh gia, chang nhan chét luong.

e) Céc hoat dong nang cao chét lugng bénh vién va an toan nguoi
bénh khac tiy theo nhu cau bénh vién.
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5. Bao dam nguén nhan luc va dao tao vé quan 1y chét luong, bao

gom:

a) Dau tu ngudn nhan luc cho quan 1y chit luong, thanh 1ap phong
hodc to quan Iy chat lugng, phan céng nhan vién y té chuyén trach, kiém
nhiém vé quan ly chat luong;

b) T6 chuc hoic cir nhan vién y té tham gia cac khoa dao tao, huan
luyén, tap huan, bdi dudng vé quan Iy chat lwong do cac co quan, to chuc
trong va ngoai nudc thuc hién;

¢) Cur nhan vién y té chuyén trach vé quan ly chat lwong bénh vién
tham gia cac khoa dao tao chuy@n sau vé quan ly chét luong bénh vién.

6. Bao dam diéu kién vé trang thiét bi va phuong tién:

a) Trang bi phuong tién phan tich, xt 1y, Ivu trir dir ligu quan ly
chat luong;

b) Xay dung cac cdng cu va van ban huéng din vé quan ly chit
luong.

7. Chi dao nghién cau khoa hoc, kiém tra, giam sét thuc hién cong
tac quan ly chat lugng.

8. Tham gia cac 16p dao tao, huan luyén, tap huan, boi dudng vé
quan ly chat luong do cac co quan, to chirc trong va ngoai nudc thyc hién.

Picu 17. Trach nhiém cac trweéng phong chire ning cia bénh
vién

1. Pho bién noi dung Thong tu nay toi toan thé nhan vién trong
phong.

2. Xay dung muc tiéu chat luong, 16ng ghép cac hoat dong quan ly
chat luong vao ké hoach hoat dong ciia phong va linh vuc duoc phan cong
phu trach.

3. Trién khai va phéi hop vai khoa, phong khac ap dung cac tiéu chi,
tiéu chuan quan Iy chit luong do Bo Y té ban hanh hoic thira nhan tai
phong va linh vuc dugc phan céng phu trach.

4. Phéi hop véi phong/td quan ly chat luong xay dung ké hoach va
trién khai cac hoat dong bao d¢am va cai tién chat lugng bénh vién.

5. Tham gia cé4c 16p dao tao, huan luyén, tap huan, boi dudng vé
quan ly chat luong do cac co quan, to chirc trong va ngoai nudc thyc hién.
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6. Tham gia danh gia chat luong bénh vién.

Piéu 18. Trach nhiém caa cac trwéng khoa

1. Phd bién noi dung Thong tu nay tsi toan thé nhan vién trong
khoa.

2. Xac dinh cac van d& chét luong can vu tién cua khoa dé cha dong
cai tién hodc dé xuat véi hoi ddng quan ly chat luong bénh vién.

3. Trién khai va phdi hop véi khoa, phong, don vi khac nghién cau,
ap dung céc tiéu chi, tiu chuan quan Iy chat luong do Bo Y té ban hanh
hoac thtra nhan tai khoa dugc phan cong phu trach.

4. Phan cong nhan vién trién khai cac hoat dong bao dam va cai tién
chat luong va danh gia két qua thuc hién.

5. Béo céo két qua hoat dong bao dam va cai tién chat luong cho
hoi dong quan Iy chat lugng bénh vién.

6. Phéi hop voi phong/to quan ly chét luong va cac don vi thuc hién
dé an bao dam, cai tién chat luong co lién quan.

7. Tham gia c4c 16p dao tao, huan luyén, tap huan, boi dudng vé
quan ly chat luong do cac co quan, td chirc trong va ngoai nudc thyuc hién.

8. Tham gia danh gia chat luong bénh vién.
Picu 19. Trach nhiém cia cac nhan vién y té trong bénh vién

1. Tham gia cac chuong trinh, ké hoach, hoat dong cai tién chat
luong tuy theo churc trach, nhiém vu caa minh.

2. Tham gia c4c 16p dao tao, huan luyén, tap huan, boi dudng vé
quan ly chat luong do cac co quan, td chirc trong va ngoai nudc thyuc hién.

Chuong V
PIEU KHOAN THI HANH

Piéu 20. L trinh thuc hién cong tac quan ly chat lwong & bénh
vién

1. Giai doan I: 2013-2015

a) Hoan thién hé théng t6 chic quan ly chat luong tai cac So' Y té,
Y té nganh va céc bénh vién;
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b) M&i bénh vién té chic hodc ctr nhan vién tham du cac khoa dao
tao, huan luyén, tap huan, bdi dudng vé quan Iy chat lugng do cac co quan,
t6 churc trong va ngoai nudce thuc hién;

c) Bénh vién &p dung bo tiéu chi, tiéu chuan quan Iy chat lugng do
Bo6 Y té ban hanh hoic thira nhan dé ty danh gid va cai tién chat luong;

d) Khuyén khich céc bénh vién &p dung thi diém céc mé hinh,
phuong phép chat luong va cac bo tiéu chuan quan ly chét luong.

2. Giai doan 11: 2016 - 2018

a) Bénh vién danh gia hiéu qua viéc ap dung cac b tiéu chi, tiéu
chuan, chi s6, mo hinh, phuong phép chit lwong;

b) Pao tao can bo chuyén trach quan Iy chat lwgng bénh vién;

¢) Tu nguyén dang ky véi to chiac ching nhan chat lwong dé déanh
gia chat lugng bénh vién;

d) Céc co quan quan ly tién hanh danh gia, thAm dinh va cong nhan
chét lwgng bénh vién.

3. Giai doan III: Sau nam 2018

Bénh vién tiép tuc ap dung céc bo tiéu chi, tiéu chuan, chi s6, md
hinh, phuong phép chéat lugng va dang ky chiing nhan chat lugng theo
huéng dan cua Bo Y té va cac t6 chac chung nhan chét luong doc lap.

picu 21. Hiéu luc thi hanh

Thong tu nay ¢o6 hiéu luc tir ngay 15 thang 9 nam 2013.

Piéu 22. To chirc thuc hién

1. Cuc Quan ly Kham, chira bénh c0 trach nhiém:

a) Lam don vi dau méi té chic trién khai thuc hién, kiém tra danh
gia viéc thuc hién Thong tu nay caa cac bénh vién truc thudc va cac dia
phuong;

b) Chu tri hodc phdi hop véi cac don vi lién quan xay dung quy
chuan, quy dinh, tiéu chi, tiéu chuan, chi sé vé chit lugng bénh vién;

¢) Thyc hién cac nhiém vy khac lién quan dén quan Iy chat lugng
bénh vién theo su phan cong cua Bo truong Bo Y té.

2. Cac Vu, Cuc c0 lién quan, tuy theo chirc nang nhiém vu duoc
phan cong tham gia chi dao va trién khai cac hoat dong quan Iy chat luong
bénh vién.
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3. S¢ Y té tinh, thanh phé truc thuoc Trung wong; Y té nganh co

trach nhiém:

a) Phan céng mat lanh dao S¢ Y té/Y té nganh; mot lanh dao phong
nghiép vu y va mot chuy@n vién phu trach cdng tac quan Iy chat luong cua

cac bénh vién do So Y té, Y té nganh quan ly;

b) Xay dung ké hoach nang cao chat luong bénh vién cho hé thdng
cac bénh vién cua tinh/nganh va trinh cap c6 tham quyén phé duyét:

¢) Pho bién, chi dao, kiém tra va danh gia viéc thuc hién Thong tu
tai cac bénh vién truc thudc; bao cao vé B Y té dinh ky hang nim va theo

yéu cau.

Trong qué trinh thuc hién néu c6 khé khin, vudng mic, cac don vi
phan anh vé Cuc Quan ly Kham, chira bénh - Bo Y té dé duoc hudéng dan,

giai dap hodc xem xét giai quyét./.

Noi nhan:

- Van phong Chinh Phu (P.Céng bao, Céng
TTPTCP);

- B6 Tu phép (Cuc Kiém tra van ban QPPL);

- Céc Thir truong (dé biét va chi dao);

- Cé4c Vu, Cuc, Tong cuc, Vin phong Bo, Thanh
tra B9;

- S&'Y té céc tinh, thanh phd truc thudc Trung
uong;

- Céac bénh vién, vién c6 giwong bénh truc thuoc
BoY té;

- 'Y té c4c nganh;

- Cong thong tin dién tir Bo Y té; Website Cuc
QLKCB;

- Luu: VT, PC, KCB.
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