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Thay Bai Bbé Tat Hon

Cong ty c6 phan Quan ly va Pao tao qudc té

Cung cip cac kh6a CME
1. Quan ly chét lugng bénh vién 1. Quan ly nha nuc ngach chuyén vién,
2. Quan ly bénh vién chuyen vien chinh
3. Quan ly didu dudng 2. Nghiép vu su pham danh cho giang
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5. Thuc hanh t6t bdo quan véc xin (GSP) 3. Trung cap ly luan chinh tri (khu vuc Ha
6. Su pham y hoc cd ban Noi) o
7. Phu‘dng phap day hoc 1am sang 4, Dal,.l thau co baD, dal_JAthau qua mang
8. Kiém soét nhiém khun bénh vién 5. Chuc danh nghe nghiép y té (bac si,
9. Co6ng tac xa hdi trong y t& dieu duong...) .
10.Phuong phap nghién cdtu y hoc 6. Cac khoa dao tao lién tuc theo nhu cau
11.Y t& lao dong khac
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QUAN LY CHAT LUONG
BENH VIEN




Muc tiéu

Trinh bay dwoc thwce trang chat lwong va
quan ly chat lwong bénh vién tai Viét Nam
Trinh bay dwoc dinh hwdng quan ly chat

lwong bénh vién tai Viet Nam



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

thach thirc cia cdng tac quan ly chat

lworng bénh viéen hién nay?



Thach thirc

Bénh vién khéng cd hé thong bao 16i sw cod y
khoa

Thiéu sw minh bach cta cac di liéu trén hé
thong théng tin di¥ liéu va hé thdng chi s6 do
lwdng hiéu suat

Nhan lwc: Chat lwong, phan bd, thiéu tw tin 1am
cho nhan vién khong thich ng voi viec bao cao
sai sot (nghi rang: 1am LS khong lien quan dén
QLCL). ~' i |




Thach thirc

. Thiéu su hop tac chat ché gitra cac khoa/phong

. Thiéu sv lién két trong hé thong quan Iy 1anh dao
t dwdi [8n (Iang nghe nhirng nguwdi 1am truc
tiép).

. Thiéu 1 nhom chuyén vé cai tién quy trinh dé dan
dat va diéu hanh cac dy an cai tién chat lwong.

. Co ché chi tra: 16 trinh tiép can cac nuwdc khu vuc
cac hinh thirc chi tra minh bach, hiéu qua
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Khai niém BV

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

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

dam bao cho nhan dan dwoc san soc toan dién

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

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

maoi trirdng cua né. BV con la trung tam giang

day y hoc va nghién ctru sinh vat xa hoi.




Khai niém veé chat lwong va

chat lwong CSSK



Chat lwong la gi?

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

Tai sao?



Hai quan niém ve chat lwong

Cacyéuto| Littleg Big Q
cia CL | Quan niém | Quan niém CL
CL Kkiéu cii kiéu moi

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

Su uu tien |Khong uu Co su uu tieén
tien chogia |phu hop
ca, cho su
pho bién...




Xu huong Can d6i gifta ngan han
va da1 han
yéu chi phi y té)
lwong tang tang

Nguyén nhan|Ca nhan nguoi |Hé thong quan 1y chua
cua sai sot |lam hi¢u qua

Trach nhiém |B0 phan diéu Mo1 nguoi
hanh/ Thanh tra/

Chuyeén gia



Van hoa
cua to chuc

Van hoa
quan ly

Sal sot
duoc giai
quyet boi

Chi tay/ Mang | Cai tién lién tuc/
mo/ Trung Po6i mdi/ Cho
phat ngudi co |phep sai sot, chia
161 se, dong vién.
Tht bac/ Quan|Meén déo, 1ong

lieu/ it thay ghep va linh

doi dong

Nguoi lanh Toan do1, moi

dao ngudi trong to
churc.



Chat lwong la gi?
Chat lwong CSSK la gi?



Khai niém CL: C6 nhiéu KN ve CL:

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

 Cai ma t6i cho l1a mot san pham ché’t lwong c()'
thé khong phai la moét san pham chat lwong doi
v&i ban.




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

dwoc thod man dén mdrc nao.



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

gian, diéu kién s dung.



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

- Thay déi theo thi gian, khéng gian va diéu
kién st dung

- Khéng dong nghia v&i “sw hoan hao”

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






DAC TINH CUA CHAT LUONG

Lich sw (Politeness)

Than thién (Friendliness)

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

San sang phuc vu (Ready to serve)

Lau bén (Durable)

Tin cay (Reliable)

Hap dan (Attractive)

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



Khé&i niém CHAT LWONG CSSK:
(Theo Mainmuah A. Hamid va cs, 2004).

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

va lam viéc dé tot hon trong nhirng lan tiep

theo.




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

* An toan (Safe)

* Hiéu qua (Effective)

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

- Hiéu suat cao (Efficient)

« Céng bang (Equitable)



Chat lwong CSSK theo cac
goc nhin

NN, Nawoi benr

Lanh dao




Chat lwong CSSK cho ngw®i bénh:

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

a. Quan niém cua NB:

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

I> san co



Chat lwong CSSK cho ngw®i bénh:

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

b. Quan niém cua CBYT:

Quy trinh Chan doan

khoa hoc va diéu tri

it dé y dén
tinh tién loi
va “cham

soOc”.



Chat lwong CSSK cho ngw®i bénh:

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

c. Quan niém cua nha quan ly:

Tiép can




Chat lwong dich vu va chat lwong 1am sang

» Chat lwgng dich vy: cac khia canh lién quan
dén phuc vu nguoi bénh
— Dé chiu: méi trwdng, cam giac thoai mai,
sach s€, rieng tw, thire pham
— Tiép can: san co, gi® phuc vu, thdi gian chd
doi, dat lich hen
— Giao tiép: ton trong, ho tror tinh than, phu hop
van héa, truyén théng hiéu qua
» Chat lwging 1am sang: cac khia canh lién quan
dén chuyé&n mon kham va diéu tri



NHIEU BV PA TiCH CUC CAI TIEN CL
BVDK tinh Tra Vinh
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M6 hinh cua PATH -WHO EUROPE

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




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

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

- Tien nghi (Amenities).



Khai niém vé quan ly chat lwong



Vi sao can cai tién chat lwong?

Cong khal

Chuan
hda

Canh Cong
tranh nhan




Vi sao can c¢é chat lwong?

Ap lwe tor
khach
hang

Cai thién
thwong
XUyen




Y twéng chat lwong

- Genichi Taguchi




PHUONG PHAP QUAN LY CHAT LUONG

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




PHU'ONG PHAP 1: 5S

SHITSUKE




Phuwong phap 5S

T. NHAT T.ANH TVIET Y NGHIA

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

SEITON SET SAP XEP Sap x€p ngdn nap, trat tw, ddng cho, dé lay

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

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

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

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

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




Tim 1 tai liéu
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BEFORE 5S
< W

Unused information...It was a mess.







NHIEU BV BA TICH CUC CAI TIEN

CHAT LUONG
Kho lwu tri¥ bénh an (BV Tra On)

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

Do DEMING gi6i thiéu nim 1950, gom 4  1Xécdjnh vén dé cin cai tién

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

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

Plan
PDCA cai tién chat lwong theo chu trinh

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

cai thién): phuong phap nay cé thé trién khai Ac & Ap dung Ds
cho mot hoat ddng cu thé va khéng doi hoi qua

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



PHUONG PHAP 3: KAIZEN




Quan ly la moét vong tron

KAIZEN(CQI) |a chu A

trinh lap di lap lai theo
hwéong di léen.

Plan

Do
Check
Action




PHU'ONG PHAP 4: SIX SIGMA

e ol ol 8 ' “(.'Up-».
o 0oyt /] gt

Rt of wea n ol 1§

F @R

k(.
-.\ Tt oo boyond 440

o | ORI

1 "}\

vt |
Lo 1%y

Uil




= [& hé thdng cac cong cu va chién luge nham nang cao
qua trinh hoat dong do hdng Motorola phat trién dau
tién vao nam 1985

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

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




PHUONG PHAP 5: ISO
INTERNATIONAL STANDARD ORGANIZATION

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

sy)

Tiéu chuadn mang tinh ty nguyén

Hién c6 160 nudc thanh vién

Viéet Nam: Thanh vién 77, nam 1977

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

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



PHU'ONG PHAP 6: TOTAL QUALITY

TOTAL
QUALITY

MANAGEMENT

MANAGEMENT

= EVERYONE IS INVOLVED IN

= CONTINUOUSLY IMPROVING
SERVICE TO CUSTOMERS

= WITH DATA AND PROFOUND
KNOWLEDGE

(RON FITZGERALD)



PHUONG PHAP 7: JCI

JCI (Joint Commission International):

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

— Phi chinh phd, phi lgi nhuan

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

JCI: 285 tiéu chuan va 1.166 tiéu chi

JCI hién hoat ddng tai hon 100 qudc gia

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



PHUONG PHAP 7: JCI

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

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

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



PHUONG PHAP 9: BQ TIEU CHI DPANH GIA
CHAT LUQNG BENH VIEN

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

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

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

SO & TQM
Cac 1SO TOM
JCI COl

FEQM KAZEN



SU KHAC BIET TQM - ISO

TOM

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

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

lwong san pham va dich vu.

Chon wu tién VDTT

Khéng ngirng, co gang cai
tién chat lwong san pham

lién tuc. Cai tién tirng bwéc,

1ISO

Coi tiéu chuan datra la
chat lwong.

QL CL trén co sé tiéu
chuan hoa

khong chon wu tién

Co gang thiét 1ap mirc
chat lwong sau doé duy tri

ching.

tirng phan




SU KHAC BIET TQM - ISO

TOM 1SO
La mé hinh quan Iy chat
lwong tir trén xuodng, dwa
doc lap tir dwoi len, dwa vao tren cac hop déng va cac

nguyén tac deé ra

Bao gom nhirng hoat déng

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

Quan tAm dén dau ra:
Chudn ki thuat.

Chu trong t&i cach dat dwoc

dau ra (cach lam - Quan y)




Total Quality Management

| Dolright %hing | Output

—

t right t t Customer |

Organizational culture: Attitude,  Satisfaction
Style and Methods at work

}

—
Standards

1ISO, ACCREDITATION



1ISO

TQOM

Theo BO Y té:

Panh gia hé thong t6 chirc hoat
dong co dwoc chuan hoa ha¥
khong? Dwa vao bé tiéu chuan.

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




So sanh 2 mo hinh

1. Tiéu chi chat Nham cai tien Hé thong nham

lwong chat lwong ngay duy tri chat
cang cao hon lwong

2. Lay khéach hang ++ +

lam trong tam

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

dong nao?

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

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



So sanh 2 moé hinh

5.Yéu ciu ddm bao dauvao  + ++

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

(trung binh) dao tao va huédng

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

8.Mtrc do phuc tap -+ -



Bai tap 6 (5p):

V&i quoc gia (BV/to6 chirc) nghéo, thu nhap
thap thi nén rng dung mé hinh QLCL nao TQM
hay ISO hay két hop sé tot hon? Vi sao?



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

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

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



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

« Khoéng cd nghia la ching ta khéng cd. Bao chi hang ngay van dua tin vé
cac hién twong (nhw nhirng tang bdng néi) xay ra
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Lién quan dén cii chét bﬁ’t_ thwong Bénh Vlén _
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Nang) khi dang dwoc tiém 3 mui

thude tai Benn vicn mum——cnice M Gy mé nham bénh nhan, mot ngudi
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Mu mo “vien thuoc” 14 trieu dong
Khong thong qua bac si kham, nhitng ngwdi cia b phai
hinh anh da méc noi voi cong ty bén ngoai dé ban vién n
cho bénh nhan véi gia 14 triéu dong/vién.




Tllcu ong 98/ tuGi chung két qua xét nghi@m mau vGil thiéu nil 17- VnExpress Gia Dinh - Sile Khoe - Mozilla Firefox

File Edit Wew History Bookmarks Tools Help

| M Inbox (1,265) - drluong.vn@gmai.com.., - | E"I'I’ 01-2013/TT-BYT - Google Search x | €U 8ng 98 bl chung k&t qua xét nghig... x | Yan ban guy pham phap ludt . | + ‘
6 ¢V giadinh.vnexpress.net/tin-tuic/song-khoe,/mhip-song/cu-ong-98-tuoi-chung-ket-qua-xet-nghiem-mau-voi-thieu-nu- 17-286 15 ¢ = WpCp j_' ., i
TAW T, /7872073 T8:32 GMT+7 &l B I = -
) - A
B E e

Cu 6ng 98 tuoi chung két qua xét nghiém mau véi thiéu nir 17

-

giong hét caa co

Két qua xét nghiém mau cita cu 6ng Nguyén Thanh Tu 98 tudi g

- & - A o

Nau‘ J Hang nghinbenhtnhan Blbenhvien tral ket U et nehiemigids VnEXpress e Dinh = suc khoe = Mozill 2 Eirerox

X ‘]‘* | § File Edit Wew History Bookmarks Tools Help

| M Inbox (1,265) - drluong.vn@gmai.com.., | E"I'I’ 01-2013/TT-BYT - Google Search x | Hang nghin bénh nhan bi bénh vign trd ... x | Yan ban guy pham phap ludt | + ‘
- Bénl 6 0 giadinh.vnexpress.netin-tuc/song-khoe hhip-song/hang-nghin-benb-nhan-bi-benb-vien-tra-ket-qua-xet-nghiem-gia- 286 12 c = WpCp j_' i
n A ._..., e -
Hanerh g tw, 7/8/2013 10:49 GMT+7 3 +1 = o
d

Trondang nghin bénh nhan bi bénh vién tri két qua xét nghiém gia

mot 1
1t tha\ vi xét nghiém m:iu, Bénh vién da khoa Hoai Pic (Ha Noi) in keét qua cua

bénh nhan truéc thanh nhieéu bian roi tra cho bénh nhan sau. Nhiéu nguéi nhan
| cung mot ket qui xét nghiém, anh huéng den chin doén bénh.

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

Chi Hoang Thi Nguyét, can b khoa xét nghiém Bénh vién da khoa Hoai Puc
da to cao su viéc nay dén co quan chirc nang.
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3 chau bé ¢ Quang Tri cung tir vong sau tiém vacxin

Sang 20/7, tai Bénh vién da khoa huyén Huong Hoéa, 3 chiau bé so sinh da ti
vong sau khi dugc tiém vacxin viem gan B. Nguwoi nha cic chau tip trung ¢
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<] Trong lic day xe ché cac bé so sinh di tam, qua doan doc truéc cita phong so
KEZI32, khoa A3, Bénh vién Phu san Ha Noi, nir diéu duong truot chian khién chiéc
xe bi lit, S bé so sinh nga ra ngoai.

Sau 3 ngay xay ra su viéc. dén hom nay. cac gia dinh déu di xin cho con xuat

vién va duoc bénh vién dé“mg y. Theo bién ban lam viec gitta gia dinh cac be N
va bénh vién, khoang 9h sang ngay 14/7. mot nit diéu dudng lam nhiém vu t6
don cac bé tir nhono hau <an ¢ tam Khi don cac chau & hai vhone 30 32 do  cc



Hang loat van dé noi coém khac xay ra

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




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

. Chling ta cling can va muon phuc vu!

« Hién tai chung ta phuc vu khach hang? Co

nhw diéu chiing ta s& mong muoén khéng?



MO hinh ly twéng

%

25%

70%

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

70



Thuc te

"\

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

o Chi Minh City, September 1

Thach thurc: -

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

« Sai soty khoa

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

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



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

- Coéng bd cong khai két qua danh gia chat lwong
theo b6 tiéu chi;

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

- Xay dwng Ttw hwéng dan danh gia va céng bd

chat lwong BV (nam 2017)...



Thwe trang va nhu cau: > < ?

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

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

cai thién chat lwong KCB.



Lam thé nao cai tién chat lwong KCB?

©

Cong cy Po
Tiéu chuan/ \_/ lwdrng
Tiéu chi

CHU TRINH CAIl TIEN CHAT LUONG




/iIec danh Jla Chial Iiwong wen wme gio
_ _/ —

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

 Trong KV Bédng Nam A, cac nwdc nhw Thai Lan,
Malaysia... déu trién khai QLCL tir > 10 ndm nay
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Tai Viét Narn: quan ly CL va danh gia CL
l& con dwdng tat yéu!

Lam thé nao dé biét diém yéu chat

lwong nam & dau?

Mudn cai tién chat lwong, can wu tién

viéc gi lam trwéoc?
= Do lwong!



5. CAC NGUYEN LY CUA QL CL

NGUYEN LY 1: Sw Hai long cta KH.

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

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

X/dinh cac chi so cta n/cau do (thai do, nhiét
tinh, gia ca, thoi gian...)



NGUYEN LY 2: Quan ly bang thwc tién

Evidence Based Medicine.

Tinh khoa hoc, tinh chinh xac.

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

Con dwérng dung dan di téi CL.

Data base (Co’ s& dir liéu)
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Bai tap 8

+ BV cuia anh/chi da sir dung bang chirng thwc
té dé ra QUYET BPINH NHU THE NAO?
« Lam cach nao dé tang cwdng chat lwong s6

liéu tai BV cua anh/chi?



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

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

 Tao sirc manh tong howp.

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



NGUYEN LY 4: Plan, Do, Check and Act

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

Thwc hién KH, muc tiéu.

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

Cai tién chu trinh méi.



NGUYEN LY 5: Cai tien lién tuc

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

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



CAC NGUYEN LY KHAC

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

- Péi quan ly chat lwong virng manh;

- Qua trinh tiép can dan tirng bwérc;

“Think big, but do small”

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

- Phan quyeén trong ra quyét dinh;

- Pao tao, nang cao nang lwc;



- Khuyén khich, déng vién nhan lwc;

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

- Xay dwng moi quan hé doi tac tot;

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

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



6. Gi®i thiéu mot s6 mé hinh QL CL

6.1. QLCL THEO TIEU CHUAN ISO

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

Tru s& tai Geneva (Thuy si)

C6 164 nwoée tham gia (nam 2013)

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



Cac nguyén tac cua ISO

Pinh hwéo'ng khach hang;

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

Phwong phap qua trinh: Quan ly theo quy
trinh;



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

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

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

Ghi sai ho so’ bénh 0,05% 0,02%

an, ho so quan ly

Sai sot chuyén mon 0,24% 0,16%

Phan nan cua bénh 0,03% 0,02%

nhan, than nhan

Th&i gian cho doi 40 phut 15 phut




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

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

- Tao ra dwoc nhiéu hiéu qua hoat dong.

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

do gitr dwoc khach hang.



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

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

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

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

- Giam sw lang phi va tang losi nhuan.



Mot so nhwoc diém ctia quan ly theo I1SO:
 Quan ly theo ISO it c6 gia tri cho cai thién lién
tuc;
. Thu"c‘yng doi hoi nhiéu chi phi, théi gian va
nhiéu tha tuc hanh chinh giay to.
 T6 chirc dé chay theo “bang cap” ve chat

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

« Nhwoc diém rat Ién la né da giét chét tinh sang
tao cua hang triéu nguwi lao dong chi vi nguwoi
ta phai chu tam tuan thu cac tiéu chuan.



QUAN LY BV THEO HUONG TQM

TOM la gi? (Total Quality Management)

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

- Ngw&i Nhat irng dung dau tién.

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



Viet Nam:

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

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



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




Cét tru cua chat lwong.

Khach
hang
la
trung
tam...

Loi cudn
sw tham
gia cua
moi
nguwol...

Po
lwong
dworc.

TO
chirc
He
thong
ho
tro...

Cai
tién
lién
tuc...




Tam giac TOM

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

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

4 nguyén tic cia TQM




Tam quan trong ctia TQM

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

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

- TQM tao ra dworec ndi lwc thic ddy manh mé

viéc cai tién lién tuc chat lwong san pham va

dich vu dé khéng ngtrng théa man khach

hang.



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

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

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




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

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



Nhwoc diém caa TQM

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

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

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

- Nhan thirc cta cac cap LD vé TQM rat han che.

» Trinh d6 quan ly cta hau hét cac doanh nghiép
va to chirc yeu kéem.
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HE THONG QUAN LY
CHAT LUO'NG VA AN TOAN NGUOl BENH




Muc tieu

1. Néu dworec thanh phan, nguyén tac lam viéc
cta hdi dong QLCL va thanh lap dwoc don vi
QLCL.

2. Liét ké dwoc nhiém vu co’ ban cua don vi

QLCL trong BV



BAI HOC KINH NGHIEM TRONG TRIEN KHAI
HOAT PONG QLCL BV



NHIEU BV DA TICH CUC CAI TIEN
CHAT LUONG

Trudc cai tién Sau cai tién

BV Nhi dong 1



NHIEU BV PA TICH CUC CAI TIEN CL

Trwdc cai tién

BV Hoan MY Sai Gon

Sau cai tién




NHIEU BV BA TiCH CUC CAI TIEN CL




NHIEU BV DA TICH CUC CAI TIEN CL

HO TRO WIFI 08 6684 8092

SAN

7 TRON TRUOT
M DE NGA
Shppery floor

,—




NHIEU BV BA TiCH CUC CAI TIEN CL




NHIEU BV PA TiCH CUC CAI TIEN CL




NHIEU BV DA TICH CUC CAI TIEN CL

Quy trinh tiép nhan ngwdi bénh BHYT (BV Binh Thanh)
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NHIEU BV DA TICH CUC CAI TIEN CL

Pon vij thdng tin hwdng dan va bang chi duwdng
(BV Nhi dong 1)




NHIEU BV DA TICH CUC CAI TIEN CL

Bénh vién Hoan My Sai Gon

BENH VIEN HOAN MY SAI GON
Khoa Khim Bénh

hé tro va hwéng dén =

'y . CAM KET
LS e v ll | THOIGIAN PANG KY
o Hi : ro xe Iar‘1 cho bénh nhan o wh ’ § | KHAM BEN]—[ TRONG
| VONG 5 PHUT

Ban Giam péc




NHIEU BV DA TICH CUC CAI TIEN CL

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

W

- -,
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ol a0 3 y
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Danh hiéu phuc vu cham soc ngwei bénh

BV PHCN Son La
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NHIEU BV DA TICH CUC CAI TIEN CL

BVDK An Phu (An Giang)
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NHIEU BV PA TiCH CUC CAI TIEN CL
BV Lao khoa Trung wong
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NHIEU BV PA TiCH CUC CAI TIEN CL
Phan loai chat thai (BV quan Thu Burc)




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

Cac I&p ki nang (BV Binh Dan)

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

Thwe hanh gidi quyét tinh huéng

18



NHIEU BV DA TICH CW'C CAI TIEN CL
Phat trien nguon nhan luwc

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

19




NHIEU BV DA TICH CUC CAI TIEN CL
Danh hiéu (rng dung cong nghé& thdong tin

Hé théng lwu trir va phan
tich CSDL

BVDK Xuyén A

VALID
FROM

XUYEN
n ehr cuv/emenaency ‘..f

Hotline: 1+84-8) 289 22 115

BENH VIiEN DA

£
XUY

o+

Info@ bvxuyena.com.vn

n«awmugﬁ*‘”-ﬁ.auulmnm
A7 can B revebed for volstions of Mosyital policies
unbuu.nu-mummeomw H
Che Hammiet, T4, /1, » Mung Village, C6 Cn Dintr 1. WBCN Mien Cit
ww'umvn

Thé KCB
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THANH LAP BON V] QLCL



1. Hol BGNG QLCL (171 19/20138vYT)

Ca nhan hay

vai ngwoi lam

QLCL la cong trinh

khoa hoc thwc thu

HD hay Nhom
QLCL

22



Cau hoi

Bénh vién cua anh/chi cé:
- Héi dong QLCL khdéng?
- Phong/to QLCL?

23



Co s& khoa hoc ctua hdi dong QLCL

Dan chu

Dan ban, dan lam, dan kiém tra

Quan chung la trwwdng PH tong hop

Huy déng sw tham gia cia céng dong (nhan
lwe, kinh phi, CSVC...)

X3 héi héa...

24



Loi ich caa hdi dong QLCL

Tap trung tri tué cua tap thé

Tap trung dwoc kinh nghiém quy gia
Huy déng dwoc cac nguon lwe

Ban ké hoach TQM kha thi

Thwe hién TQM dé dang hon

Panh gia viéc thwc hién TQM tot hon...

25



Thanh phan héi dong

- Nguyén tac co ban: Gom dai dién ctia moi doi
twong trong, ngoai co’ quan co lien quan mat
thiét (nhém loi ich cha yéu).

 Trong co’ quan:

— Lanh dao, quan ly
— Nhan vién

— Cac Hoi, doan thé

26



Thanh phan héi dong

Ngoai co’ quan:

Po6i twong phuc vu (hgw®i bénh);
Cap trén;
Cap dwdi;

BHYT

Cac doan thé trong cong dong cé lién quan:

Ho6i phu niv, HGi chir thap do...
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So do t6 chirc hoi dong QLCL

- Chu tich HP

Thw ki HD '&’5\::—--
To To T
tredong trvong trirong
Ghi chu: to 1 to 2 to 3
<—> Chi dao , 4R , 4R ;4R
trupe tiép va Cacto Cac to Cacto
phan hoi. vién VIEN VIEN

<----> Phoi hep
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Cau hoi

Can bo tham gia vao héi dong QLCL can cé

nhirng tiéu chuan gi?

@
®

—
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Tiéu chuan tham gia héi dong QLCL

Pwoc dao tao vé QLCL;

Cé6 kinh nghiém quan ly va LKH.

Hiéu biét rong trong chuyén mén, cac van de
tw nhién va xa hoi co lién quan.

Pham chat dao durc tot, tinh than trach nhiém
cao.

Nang dong, sang tao

Chu y boi dwéng cho can bdé méi.
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Nguyén tac lam viéc cta hdi dong QLCL
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Hop héi dong QLCL
- Ca nhan suy nghi va lam trwéc, hop doi, HD
va thao luan ky sau;

- Dwa trén so liéu
thwc tién;

- Dan chu, déng nao

- Biéu quyeét, theo da
sO.
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Tam quan trong ctia héi dong QLCL

Vo6 cung quan trong vi:

Nh/vu: Tham mwu va thwc hién quy trinh
QLCL cho don vi

La mét nguyén ly cua QLCL

Con ngw®i co vai tré quyét dinh;

San pham la quy trinh QLCL, chat lwong cao.
Chu y: HP QLCL cé thé phai thay doi nhan

sw cho phu hop trong qua trinh ap dung.
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Hoi dong QLCL tai BV K

TT HO TEN CHUC VU VI TRi
1 |Ha Codng Thanh Giam doc BV Chu tich HD
2 |Hoang Xuan Thiéu |[Pho6 giam doc BV P. Chu tich
3 |Nguyén Van Phong |T. Khoa TMH Thanh vién
4 |Nguyén Van Thanh |T. Khoa CTCH Thanh vién
5 |Lé Ctp T. Khoa Truyén nhiém | Thanh vién
6 |Nguyén Thi Toan P. Khoa Vi sinh Thanh vién
7 |Nguyén Thi Twong |T. KhoabPéngY Thanh vién
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CAC NHIEM VU QUAN LY CHAT LUONG BV



1. Lap ke hoach, dé an ve QLCL BV

BV ban hanh muc tiéu chat lwong BV

Ké hoach QLCL Iong ghép KHHDP nam va 5
nam cua BV

Xac dinh VDUT dé cai tién CL

Chwong trinh CTCL gom nhiéu dé an (ttr cac

khoa/phong)



2. Do lwdng chat lwong va xay dwng co s& div liéu

- Do lwérng cau tric

- Do lwong quy trinh

- Do lwéng két qua

- Do lwong hién trang va xu hwéng
+ Hién trang: trwwéc can thiép

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



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

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

Singapore: co6ng boé hang nam



Néu khong thé do luong,

ban khdng thé quén ly chat luong

Peter Drucker



Nguon div liéu

Dir liéu hanh chinh >

Dir lieu lam sang

Piéu tra khach hang >

Quan sat >




Pac tinh cua dir liéu co chat lwong

inh chinh xac
inh gia tri

Inh tin cay

——

inh day du

——

Inh kip thoi

Dé dang truy cap
Tinh st dung

Tinh bao méat va an toan



Do lwdng chat lwong

- S6 liéu?
- Théng tin? ;’.(
- Bang chirng la gi? O ﬂ



QUAN LY THEO HE THONG

Cac nguon luc
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Phwong phép do lwérng chat lwong



Xay dwng chi so

- Chi s6?
- Chitiéu?
{

;{
- Muc tieu? , ﬁ



CHI SO

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

= Céc chi s0 nay chi c6 gia tri thuc té sau moi
dinh ky dwoc co quan thong ké thu thap so6
lieu va do luvong.

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



CHI TIEU

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

thay ddi khi quyét dinh diéu chinh muc tiéu)



Cwyction | Chitiew | Chiss
Phat triégn  Dén nam 1) Ty I& ngwei can nghéo
BHYT toan 2020, 80% tham gia BHYT,;
dan dan s6 tham 2) Téng s6 ngwdi tham gia
gia BHYT BHYT;
3) Ty |Ié doanh nghiép vira va
nho tuan thu déng BHYT cho

nguwoi lao dong



Cau hoi

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

- Do lwong qua trinh?

- Do lworng dau ra?

-

y
g

e /i



3. Kiem dinh chat lwong

Kiém dinh ddc lap, c6 hé thong

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

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

viéc cai tién chat lwong lién tuc



Phan loai kiém dinh chat lwong

o= KD cua bén thir nhat (ndi bod)

mm KD cua bén thw hai (bén ngoai)

= KD cua bén thir ba (bén ngoai)




KD cta bén thi nhat (ndi bod)

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

Phat hién ton tai vé CL

Piéu chinh hoat dong

Giam sat hiéu qué cta hé thong quén Iy CL

Tan suat KD: phu thudc vao tb chire



KD cua bén thir hai (bén ngoai)

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

Giai quyét van dé vé CL



KD cua bén thw ba (bén ngoai)

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

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

chirng nhan.



Cdéng cu do lwdng chat lwong




BO TIEU CHi PANH GIA CHAT LUONG BENH VIEN

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

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

e Kiém tra danh gia cla co quan quan ly y té tién hanh
theo dinh ky hodc dot xuat.
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e Chatluong sdn pham/ dich vu:
— La ddm bao tiéu chuan ky thuat
— Deming: 94% 16i thudc vé hé théng; 6% vé ngudi LD

— “Chét lwong dwoc sinh ra tir phong GP va ciing thuong
ra di tuv do”



QUAN LY CHAT LUWO'NG BENH VIEN

° BO Y té da ban hanh Théng tu 19/2013/TT-BYT ngay
12/7/2013 vé viéc hudng dan quan ly chat lwong dich vu
kham, chita bénh tai bénh vién.

MUC TIEU CHUNG
Nang cao chat lvgng kham chira bénh tai tat ca cac
bénh vién
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Nguyén tac Quan ly chat lwong tai bénh vién

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

1. Lay ngwdi bénh lam trung tam.

2. Viéc bdo dam va cai tién chat lwong la nhiém vu trong tam,
Xuyén sudt clia bénh vién, dwoc tién hanh thwong xuyén,
lién tuc va én dinh.

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

4. Giam doc bénh vién chju trach nhiém vé chat lwong bénh
vién. Tat ca can bd, céng chirc, vién chirc, nguwdi lao ddng
(goi chung la nhan vién y té) trong bé&nh vién co trach nhiém
tham gia hoat ddng quan Iy chat lwong.



CONG CU DANH GIA CHAT LUONG TAI
BENH VIEN

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



DOI MO'l... NHAM NANG CAO
CHAT LUONG KHAM, CHU’A BENH

PG6i méi vé quan ly: thiét 1ap hé thong quén ly chat
lwong tai tat ca cac BV (Thong tu 19, 01)

Doi méi vé kién thirc QLCL, hop tac QT

Doi méi vé quan diém: 1dy ngudi bénh [am trung tdm
cUa chdm séc va diéu tri (CT 09 dwong day nong, TT
07 vé quy tac wng xur...)

Doi ma@i vé cach lam: cai cach quy trinh kham bénh,
giam thu tuc hanh chinh (Qb 1313, CT 05)

D6i mei vé phwong phap: thay kiém tra bénh
vién hang nam bang danh gia chat lwong bénh vién
theo 83 tiéu chi mai (Qb 4858)



Muc tiéu chung cua Bo tiéu chi

* Khuyén khich, dinh hwéng va thuc diy cic BV tién

‘T adale,

hanh cac hoat dong cai tién va nang cao chat lwgng
nham cung &ng dich vu y té& an toan, chat lwgng, hiéu
qua va mang lai su hai long cao nhat cé thé cho
ngwoi bénh, ngudi dan va nhan vién y té€, phu hop

véi bdi canh kinh té - xa hdi dat nudc.
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Muc tieu
dai han

MUC 4

MUC 3

CAC BAC THANG CHAT LUWONG BENH VIEN VIET NAM

MUC 5

- KET QUA PAU RATOT

- S’ DUNG KQ DANH GIA
VAO CAI TIEN CL

- TIEM CAN QUOC TE

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

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

—_—

MUC 2

« THU'C HIEN QUY CHE, QUY DINH

« TRIEN KHAI CAI TIEN CHAT LWONG

« THIET LAP MOT SO YEU TO PAU VAO

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

_

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

A\

.

BAO DONG!
Can tap trung moi
nguon lwc cai tién

chéat lwong BV!
(xac dinh wu tién)

\

)




CAU TRUC BO TIEU CHi




Mot so doi méi trong QLCL tai bénh vién

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

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

3. Dao tao, tdp huan va chuan hoa ddi ngld danh gia vién
chat lwong

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

5. Chuyen dan hinh thc kiém tra b&nh vién cudi nam
sang DANH GIA CHAT LUONG TAI BAT KY THOI

PIEM NAO TRONG NAM



Mot s6 doi méi trong QLCL tai bénh vién

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

7. Xay dyng chinh sach gan két gita két qua danh gia chat
Iuo’ng BV v&i tai chinh y té, gla dich vu y té, xep hang BV;
gan chat Iwo’ng voi BHYT,; gan chat lwong voi su glam sat
cua nguwoi dan; cong dong va théng tin dai chdng; gan tiéu
chi chat lwong BV véi cac danh hiéu thi dua, khen thwong,
lam tiéu chuan xép hang BV.

8. Tién (o] td chrc doc lap danh gia chat lvong cac BV va cé
cac to chire khac nhau cung danh gia chat lwong, hoi
nhap qudc té.



dai han
CONG
SUAT
GIUONG

BENH???

LU

MUC 3

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

MUC 5

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

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

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

MUC 2

« NAM GHEP 2/KHONG THONG KE

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

« GIVONG YEU CAU NAM TRONG GIVONG KE HOACH

—

A

-

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

\

\_givong bénh!




y’ MUC 1 9 SOS SOS SOS!
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4. Trién khai cac bién phap dam bao ATNB va NVYT

Xac dinh chinh xac ngwoi bénh

Bao dam trao doi thong tin giiva cac NVYT
hiéu qua

Cai thién an toan véi thuoc cé nguy co’ cao
Loai trir phau thuét sai NB, sai vi tri

Giam nguy co NKBV

Phong ngwa NB nga

Bao dam an toan trong st dung thiét bj y té



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

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

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

Phong ngtra rui ro - tranh Iap lai sai sot.



5. Panh gia chat lwong BV

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

- Cai tién chat lvong



PO LUONG CHAT LUONG
KHAM CHU’A BENH




Muc tiéu

Liét ké dwoe 8 dac tinh co ban cua chi so
chat lwong
Phwong phép va cong cu do lwéng chat

lwong



Néu khong thé do luong,

ban khdng thé quén ly chat luong

Peter Drucker



1. Nguon dir liéu

Dir liéu hanh chinh >

Dir lieu lam sang

Piéu tra khach hang >

Quan sat >




2. Pac tinh cua dir liéu co chat lwong

——

inh chinh xac

——

inh gia tri

——

Inh tin cay

——

inh day du

——

Inh kip thoi

Dé dang truy cap
Tinh st dung

Tinh bao méat va an toan



2. Po lwdng chat lwong

- S6 liéu??
- Thong tin? }’{(
- Bang chirng |a gi? O ﬂ



QUAN LY THEO HE THONG

Cac nguon luc
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Phwong phép do lwérng chat lwong



3.1. Xay dwng chi so

- Chi s6?
- Chitiéu?
{

;
- Muc tieu? ’ ﬂ



CHI SO

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

= Céc chi s0 nay chi c6 gia tri thuc té sau moi
dinh ky dwoc co quan thong ké thu thap so6
lieu va do luvong.

= Gia tri cGa chi s sé thay dbi sau méi thoi ky
dwoc do lwdng (chang han, ty 18 NB chuyén
tuyén thwc té ndm 2014 do dwoc 1a X%, nam
2015 do duoc la Y%...)



CHI TIEU

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

thay ddi khi quyét dinh diéu chinh muc tiéu)



Cwyctiow | Chitiew | Chiss
Phat triégn  Dén nam 1) Ty I& ngwei can nghéo
BHYT toan 2020, 80% tham gia BHYT,;
dan dan s6 tham 2) Téng s6 ngwdi tham gia
gia BHYT BHYT;
3) Ty |Ié doanh nghiép vira va
nho tuan thu déng BHYT cho

nguwoi lao dong



Cau hoi

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

- Do lwrong qua trinh?

- Do Iwdng dau ra?
-
¥

e /i



4. Kiém dinh chat lwong

Kiém dinh doc lap, c6 hé thong

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

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

viéc cai tién chat lwong lién tuc



4. Phan loai kiém dinh chat lwong

o= KD cua bén thir nhat (ndi bod)

mm KD cua bén thwr hai (bén ngoai)

mm KD cua bén thir ba (bén ngoai)




4.1. KD cta bén thr nhat (néi bo)

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

Phat hién ton tai vé CL

Piéu chinh hoat dong

Giam sat hiéu qué cta hé thong quén Iy CL

Tan suat KD: phu thudc vao tb chire



4.2. KD cua bén thw hai (bén ngoai)

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

Gidi quyét van dé vé CL



4.3. KD cua bén thw ba (bén ngoai)

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

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

chirng nhan.



5. COng cu do lwérng chat lwong




BO TIEU CHi PANH GIA CHAT LUONG BENH VIEN

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

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

* Kiém tra danh gid cda co quan quan ly y té tién hanh
theo dinh ky hodc dot xuat.
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e Chat lwvong sdn pham/ dich vu:
— La ddm bao tiéu chuan ky thuat
— Deming: 94% 16i thudc vé hé théng; 6% vé ngudi LD

— “Chat lvong duoc sinh ra tir phong GP va ciing thuong
ra di tw do”



QUAN LY CHAT LUWO'NG BENH VIEN

* BO Y té da ban hanh Théng tu 19/2013/TT-BYT ngay
12/7/2013 vé viéc hudng dan quan ly chat lwong dich vu
kham, chita bénh tai bénh vién.

MUC TIEU CHUNG
Nang cao chat lvgng kham chira bénh tai tat ca cac
bénh vién
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Nguyén tac Quan ly chat lwong tai bénh vién

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

1. Lay ngwdi bénh lam trung tam.

2. Viéc bdo dam va cai tién chat lwong la nhiém vu trong tam,
xuyén subt ctia bénh vién, dwoc tién hanh thwong xuyén,
lién tuc va én dinh.

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

4. Giam doc bénh vién chju trach nhiém vé chat lwong bénh
vién. Tat ca can bd, céng chire, vién chirc, nguwdi lao ddng
(goi chung la nhan vién y té) trong bé&nh vién co trach nhiém
tham gia hoat ddng quan Iy chat lwong.



CONG CU DANH GIA CHAT LUONG TAI
BENH VIEN

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



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

PG6i méi vé quan ly: thiét 1ap hé thong quan ly chat
lwong tai tat ca cac BV (Thong tw 19, 01)

Doi méi vé kién thirc QLCL, hop tac QT

Doi méi vé quan diém: 1ay ngudi bénh [am trung tdm
cUa chdm séc va diéu tri (CT 09 dwong day nong, TT
07 vé quy tac wng xur...)

Doi maéi vé cach lam: cai cach quy trinh kham bénh,
giam thu tuc hanh chinh (Qb 1313, CT 05)

Do6i mei vé phwong phap: thay kiém tra bénh
vién hang nam bang danh giad chat lvgng bénh vién
theo 83 tiéu chi mai (Qb 4858)



Muc tiéu chung cua Bo tiéu chi

* Khuyén khich, dinh hwéng va thuc day cic BV tién

3 2z ‘ ‘ - d o # - "/J ‘,;’ 3 4 . | ’/.’. ‘ - op
aiifl <Cad J'JU;IE QQJ; Ldl LIell Va lian Ld Cllal J,fflf“\‘;:

N

nham cung &ng dich vu y té an toan, chat lvgng, hiéu
qua va mang lai sy hai long cao nhat cé thé cho
nguwoi bénh, ngwdi dan va nhan vién y té, phu hop

véi bdi canh kinh té - xa hdi dat nuéc.
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Muc tiéu
dai han

MUC 4

MUC 3

CAC BAC THANG CHAT LUWONG BENH VIEN VIET NAM

MUC 5

- KET QUA PAU RATOT

- S’ DUNG KQ DANH GIA
VAO CAI TIEN CL

- TIEM CAN QUOC TE

- THUC HIEN VU'Q'T TREN QUY DINH
- CO PANH GIA KET QUA PAU RA
« DAT BPUO'C MOT SO KET QUA TOT

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

—_—

MUC 2

« THU'C HIEN QUY CHE, QUY DINH

« TRIEN KHAI CAI TIEN CHAT LWONG

« THIET LAP MOT SO YEU TO PAU VAO

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

_

- VI PHAM QUY CHE, QUY DINH s-\ os
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BAO DONG!
Can tap trung moi
nguon lwc cai tién

chéat lwong BV!
(xac dinh wu tién)
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CAU TRUC BO TIEU CHi




Mot s6 doi méi trong QLCL tai bénh vién

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

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

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

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

5. Chuyen dan hinh thc kiém tra b&nh vién cudi nam
sang DANH GIA CHAT LUONG TAI BAT KY THOI

PIEM NAO TRONG NAM



Mot s6 doi méi trong QLCL tai bénh vién

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

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

8. Tién (o] td chrc doc lap danh gia chat lvong cac BV va cé
cac to chire khac nhau cung danh gia chat lwong, hoi
nhap qudc té.



dai han
CONG
SUAT
GIUONG

BENH???

LU

MUC 3

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

MUC 5

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

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

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

MUC 2

« NAM GHEP 2/KHONG THONG KE

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

« GIVONG YEU CAU NAM TRONG GIVONG KE HOACH

—
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-

BAO DONG!
Cén‘tap trung m9i
nguon lwc cai tien
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\_givong bénh!
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Muc tiéu

. Trinh bay dwoc khai niém va muc dich cua
viéc LKH bénh vién.

. Trinh bay dwoc cac budc ciia LKH chién
lwoc/hoat ddng bénh vién.

. Ap dung dwoc phwong phap phan tich SWOT
trong viéc danh gia maéi trwong bén trong va
bén ngoai bénh vién.

. Tham gia lap dwoc ké hoach hoat déng cho
moOt van dé tai bénh vién.



CAC BUOC QLCL

B7: Chuan ™ B1: Chon

B6: Kiém B2: Chon VDUT,
dinh két qua Xay dwng muc tiéu
B5: KHHD B3: Tim NNGR
& B4 Giai g

phap



BUOC 1

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



MUC TIEU

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

cai thién chat lwong.



1. Chinh sach chat lwong

« La nhirng dinh hwéng hay dich can dat vé

chat lwong.

« Nhw nguyén ly cho moi hoat déng chat lwong

va QLCL.

* Phu hop vé&i chinh sach chung



1. Chinh sach chat lwong

Chinh sach chu chot:

- Than thién véi tat ca moi nguwoi
- Hiéu qua

- Céng bang

- An toan

- Tang sw tiép can cua ngwdi bénh



1. Chinh sach chat lwong

Chinh sach hé tro:

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



2. Xac dinh cha dé wu tién

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

- BV c6 kha nang giai quyét dwoc trong khoang

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



Céch x&c dinh cha dé wu tién

a) Lam viéc ca nhan

- Liét ké nhirng CD can giai quyéet (bao phu hét

cac nhiém vu cua BYV).
« Xem xét cac bang chirng dé chon chu de wu

tién giai quyét trong thdi gian toi.

10



b) Hop hdi dong QLCL

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

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

du: 1 nam t&i1, nam 2017).

11



Cau hoi

Can ctr vao dau dé lwa chon CBUT?

;&,,
1
® /i

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

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

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

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

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

Chu y: Dwa vao sw hai long cua NB, it hai long = Wu tién

13



Cac chu deé bé phiéu

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

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

14



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

+ Do I&n moi chu de.

+ Kha nang thwc hién, giai quyét chu de do.

Chu y: Dwa vao bang chirng dé cham diém

15



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

Tén cac cha dé o
(bao trum hét cac n/vu cha Do I&n Kha::;g;{ g9l Tich s6
don vi)
1. Th&i gian ché kham 8/10 9/10 @
2. Co s& vat chat caa BV 6/10 5/10 30
3. So lwong can bd 8/10 5/10
4. Thei gian tra xét nghiém | 5/10 6/10 30 |
5. Trinh d6 CM chia can bé | 6/10 6/10
6. SL phong kham C/K 4/10 2/10 8
7. Thai do giao tiep cta CB | 5/10 6/10 30
8 .
16




Cac CDUT can giai quyet

Chuay:

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

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

- CBUT phai phu hop véi Chinh sach CL.

17



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

« Ban hanh chinh sach Chat lvong.

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

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

18



BUOC 2

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

19



Muc tiéu

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

Phan tich SWOT cho VDUT.

Xac dinh muc tiéu cho VDUT.

20



|. Xac dinh thwc trang cua cac CBUT

Thu thap so liéu cho moi linh vwe.

Phan tich cac CDUT theo cac quan diém
khac nhau

Chon/ sap xép wu tién.

Xac dinh nhu cau chinh dang cua khach
hang

Néu ten VDUT.
Phan tich SWOT
Viet muc tiéu

21



|. Xac dinh thwc trang cua CDBUT

Th&i gian ch® kham cua NB.

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

» DPinh tinh (khdng do dém dworc).

22



Thong tin dinh lwong

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

+ Cai gi xay ra (What)?

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

+ O dau (Where)?

+ Khi nao (When)?

+ Thé nao (How)?

- Ngoai trir cau héi: Tai sao (Why)?

23



Dung mau thu thap so liéu:

Theo yéu to thoi gian:

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

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

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

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




Theo khdéng gian/ Pia diém...

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

Dia diém

K.

Ngoai

YHCT

TG cho

SL

%

SL

%

SL

%

< 30°

30- < 4%’

45- < 60’

25




Theo cac dac trweng: BHYT ...

T/G cho’

BHYT

Co

Khong

SL

%

SL

%

SL

%

<1%’

15- < 30°

30- <45’

45-< 60’

> 60’

26




Thong tin dinh tinh

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

- Vé so’ do dién tién

27



Vé nha |+—

Nguwoi | |00
Bénh o —
- —{tiep

Dworc

/

Chuyén tuyén

Phong

tong hop

N

Can lam
sang

Iﬁ

ﬂ_

Phbng

bac sy

Vao
—vién

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

BV TW Hue

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

Trung Tam Tim Mach

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




Néu tén van de ton tai wu tién

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

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

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

-B6 sung thém?

- Bo bot?

31



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

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

RO So lwonglty lé: 43, 7%

Ro6 th&i gian: 6 thang dau nam 2010
R6 dia diem: Tai PK Ngoai+ San,

Khoa KB, BV K



Il. Xac dinh muc tiéu

®* Muc tieu trong KH la gi?

v
® i

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

-
N N
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Tam quan trong ctia muc tiéu

Khong co muc tiéu thi khong:

Xac dinh chinh xac cai dich phai t&i

Xay dwng dwoc ké hoach

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

Panh gia dworc con ngwei cliing nhw cong
viéc

34



Tam quan trong ctia muc tiéu

Muc tiéu sé quyét dinh tat ca cac khau khac
cua LKH nhuw:
— Nhan luwc
— Kinh phi
- CSVC
— Thoi gian

35



Cau hoi

Hay cho vi du vé moét muc tiéu cta ban

ké hoach nao dé cua don vi anh/chi.

36



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

Muc tiéu:

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

37



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

nam 2015 xuong 10% vao cudi nam 2016.

Cac yéu cau ctia muc tiéu:

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

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



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

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

Cac yéu cau ctia muc tiéu:

Poi twong rd rang: NB BHYT

Chi chat lwong

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

Tinh thuwc thi

Thach thirc.

39



Cau hoi

Can ctr nao dé xay dwng muc tiéu?

>
8¢

e /|
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Co sé& dé xay dwng muc tiéu

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

- Chinh xac.

- Dic hiéu.

- Chuan héa.

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

41



Jack Welch - Téng giam doc so 1 cia thé gi&i

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

nghién clru ddng thai cua thi trwdng, cta doi

thu canh tranh trong ba nam vira qua va

trong twong lai.

42



Co sé& dé xay dwng muc tiéu

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

« Nhan lwc: so lwong, chat lwong (chuyén mon va
dao dwc).

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

« Kinh phi: cac ngudn trong va ngoai td chirc.

43



Co sé& dé xay dwng muc tiéu

2.2. Chinh sach cua té chuire

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

« Van ban chi dao, chi tiéu giao.

« C4c nguon lyc: dac biét 1a kinh phi.

44



Co sé& dé xay dwng muc tiéu

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

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

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

2.7...V.V...

45



Phan tich cac yéu to

MOI TRUONG BEN TRONG

Luat
) phap

MOI TRUONG BEN NGOAI

46



PHUONG PHAP: SWOT - ngay cang dwoc st
dung réng rai trong quan ly

Piém manh (strengths)

Co hoi (opportunities)

Piém yéu

Thach thire/nguy co
(threats)




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

Céac yéu to bén trong BV | Piém manh | Diémyéu | Cham diém
(0-10)
Nhéan lyc cua BV (SL,CL) Bu nhan lyc (30 | CK2: 0; CKI 5/10
BS, 50 BD, thiéu 6; DD
20KTV...) thiéu 4
TTB (SL,CL) Bang chirng Bang chirng 7/10
Nguon thu Bang chirng Bang ching 3/10
CSVC (SL,CL) Bang chirng Bang ching 9/10
Thubc (SL,CL) Bang chirng Bang ching 4/10
Co ché quan ly Bang chirng Bang chirng 6/10
Két qua hoat déng Bang chirng Bang ching 8/10

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

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

(0-10)

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

sw ho tro...)

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

sw ho tror, nang luc...)

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

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

ho tro'...)

Nha tai tro Bang chirng | Bang chirng 6/10

VAV
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Chu y phan tich SWOT:

 Diém cham nén c6 trong s6 nhw nhau.

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

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

Cdng tat ca diém cta cac YT bén trong va

ngoail, chia trung binh

50



Nhan dinh diém trung binh SWOT

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

Giam 43,7% - dwodi 43,7% (+) > (_)

Gitr nguyén 43,7% 5 (+)=()

Khoéng giam dwoc 43,7%

51



Bai tap xac dinh muc tiéu

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

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

mm) H3ay viét muc tiéu.
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Bai tap

5 diém: ty 1& gil» nguyén 43,7%

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

0,8 diém - 8,7 X0,8=7,0%

Cudi ndm 2016 : 43,7 — 7,0 = 36,7%

mmm) Muc tiéu: Gidm ty 1& NB cho kham > 60 phut

cla BV K ttr 43,7% (2015) xudng 36,7% (2016).

53



Bai tap nhom
Chon 1 CDUT (bai tap bwoéc 1).
M6 ta thwe trang CDUT, dung bang so liéu, quy
trinh/so do dién tien, cac nhan xét ...=)VDUT.
Néu tén VDUT.
Phan tich SWOT cho VDUT dé (phwong phap
cham diém).

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



MUC TIEU:

Trinh bay dwoc ky thuat khung xwong ca.
Thwc hanh st dung ky thuat khung
xwong ca vao phan tich VDU'T, tim nguyén

nhan cua VDUT.



Cau hoi
- Muon giai quyét dwoc van de (VDUT) thi viéc

dau tién can lam gi?

Tim NNGR cua VDUT



Ky thuat khung xwong ca

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

« Dwa trén so liéu thwec tién



Phan tich nguyén nhan

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

dieéu kién hoac hoat déng Iam cho van dé dé

ton tai. Néu giai quyét dworc nguyén nhan

chinh thi van dé sé khéng tai dién



Moi quan hé nhan — qua

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

A la “nguyén nhan” ctia B va C.

B 13 “két qud” cia A nhwng lai 1a “nguyén nhan” clia C

C la “két quad” cua ca A va B.
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Ky thuat khung xwong ca

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

va cac nguyén nhan gay ra van

] L
_ 7

— !
—

SO~

n




Vé nhdn thic Vé nhdc nhé; luuy
Khéng biét, khéng thuc hién Thiéu bién bao/ luu y
Mang gang | : ;
| Bénh nhan
Thigu dao tao, dao tao lai ; ~.. Thiéunhic nhe
Cong vige qua tal / Mat thai gian o '

Mic dé dof/ Nguy o nhidm thip Lanhdao  Bdng nghiép 26,8% nhan vién y &

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

Phong trao chua lan rong, thu hit :

Noi rifa tay khong thuan tién

Dung dich rifa tay khong du

Chua ¢ quy dinh thudng - phat:

Kich g da

VE quén Iy/ quy trinh

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

Hoat dong keém

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

Chura heeu ko ich cua VCT

Nguwon co NOC rai rac, 4

dia banrong

S0 bl kv thi

Thieu phuong ti€n
di

Khing biet phong VCT

-

| Mdii truimg \ Newdi cd HVNCC




Tim nguyé@n nhan goc ré

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

« C6 du nguon lwc dé giadi quyet NNGR.

 Chuy: Dwa vao phan tich SWOT - NNGR



Ky thuat 5 whys

[ Thanh toan vién phi cham }

Tai il Tai sao
sao? [ Ngudi bénh tir chéi thanh toan }

il Tai sao

[ Hoa don in ra khong chinh xac }

jlv Tai sao

[ Ké toan nhap nham so liéu }

Tai
sao?

Tai sao




Bal tap:

Tim NNGR cua VDUT da dwoc Iwa chon.



Buwoc 4:

XAY DUNG GIAI PHAP
(Phwong phap thwc hién)



Pinh nghia Chat lwong

« Chon dung viéc va lam né theo dung cach

(Quality is do right thing right)



MUC TIEU :

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

Néu tinh chat caa GP.

Thwc hanh xay dwng cac GP.



KHAI NIEM

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

* La con dwong di t&i muc tiéu.



TINH CHAT CUA GP

RO rang, cu thé.

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

Giai quyét dwoc NNGR cua VDUT.

Cé hiéu qua cao...



Cau hoi

Muon xay dwng dworc gidi phap ta dwa vao

dau (cai gi)?

o

o /i



Yéu to quan trong cho hinh thanh giai phéap

« Nguyén nhan goc ré cua VBU'T

Nguyén nhan nao Giai phap do



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

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

tao cap nhat vée CM CM cho CB
(60%).

. - Cung cap thén
NB thieu thong tin |:> tinl:,égbén?, cho ﬂB
(60%) '



Yéu to quan trong cho hinh thanh giai phéap

Co’ ché chinh sach cta nha nwéc

Quy dinh cua don vi

Phong tuc tap quan dia phwong

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

doi tac ciia BV.



Cha y

GP: tra I&i cau hoi “Lam cai gi?”

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

> cham diém sat hop hon.



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

Do thiéu can bd - Tuyén thém cadn bd mai

- Hop dong thém can b6 ngoai bién ché

Nguwdi bénh chua biét | - Pua kién thirc chéng nhiém trung bénh
quy ché& chéng nhiém | vién cho ngwdi bénh

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

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




2.2. Tiéu chudn lwa chon GP téi wu
J Tinh khoa hoc
Co kha nang thuc hién duoc

Co hiéu qua cao: KT, dau tu, chi phi

L L

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

Duy tri dugc: bén virng

L



2.4. Lira chon GP téi wu bdng cdch cho diém theo

cdc tiéu chuan (st dung ma trén)

Giai |Tinh |[Kha
phap |khoa |[thi
hoc

Hiéu
qua
cao

Phu hop
(thich
hop)

Duy tri
duwoc
(bén

virng)

cong
hang
ngang

OO0 || >

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

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




Phuong phap thuc hién

Giai phdp Phwong phdp thuc hién

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

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

2. Cung cap kién thirc phong | 1. Truyén thong dai ching

bénh 2. Tu vén truc tiép

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

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




Cham diém: Hiéu qua, KNTT

1: khong HQ, KNTT.

2: HQ, KNTT kém.

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

5: HQ, KNTT Ion.



Tich so hiéu qua x kha thi

Phwong phap thue hién Hiéu Kha Tich
qua thi 50

Pwa ndi dung vé phong tranh thai

trong qua trinh twr van 5 4 20

Truyén thong qua loa phat thanh va

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

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




Muc tiéu

_ Hg-.nh-ﬁn
gl ré

Giai phap

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

Khich hang
khdng duge
cung cip
théng tin

Cung cﬁp
théng tin vé
tranh thai cho
tit ci KH

|-

Phwong phip thue higén

Hiéu Kha Tich Thue

qua

thi

50

hién

Pwa ndi dung vé phang tranh thai

Cin b y té
thicu k¥ ning

—— {11 van

N

Cong tac
glam sat chura
chat ché

Chura co quy
trinh tr van

Daotao ve ky
ning tur van
chocan b v te

Y

Chu trong

—*| pidm st cic tu

van vien

P

Xay dung quy
trinh tur vin

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

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

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

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

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

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

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

hiit thai dwa trén QT mau BYT




Bail tap

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

 Dwa vao NNGR da chon & bai trwéec.

« Xay dwng cac GP va PPTH theo hwéng

dan cua bai.



Buwoc 5

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



Muc tieu

Phan tich cac PPTH thanh cac hoat dong
cu the.

Long ghép cac hoat ddng cua cac PPTH
khac nhau néu cé.

Xay dwng dwoc KHHD.



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

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

« Pé trién khai PPTH trén can phai thwc hién

nhirng hoat dong cu thé gi?



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

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

ban tay.

Dw thao de an TT-GDSK.

Hop théng qua dé an TT-GDSK.

Chuan bj kinh phi cho TT-GDSK.

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

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

So két.




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

PPTH 2: Pao tao tai chirc vé chuyén moén cho
can bo BV.

Dw thao dé an.

 Hop lanh dao théng qua dé an.
 Chuan bij danh sich can bé di dao tao.
* Thong bao, bo tri cong viéc thay thé...

« Ra @b, cir CB di hoc.

 Thwc hién dao tao

.+ So két.



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

thi can thiet phan tich nhw trén.



2. Long ghép céac hoat ddng ctia cac PPTH
khac nhau

...........

PPTH : Truyén théng... | | PPTH: Pao tao can bé
» Dwthaodé an TT- < -Dw thao dé an dio tao.

GDSK. <«—>'Hop lanh dao théng qua de
4 H9p lanh dao théng qua | | an dao tao CB.

de an TT-GDSK. Chuén bj danh sach can bo
» Chuan bj kinh phi. di dao tao.

» Chuan bj dia diém, co | |-Ra @b, cir CB di hoc.
s vat chat, bai viet va || .Thgng bao, b8 tri cong viéc
duyé cac bai viet... thay thé’_"

» Phat thanh, phat t& roi So két.

toan BV. /
» Panh gia tong két




XAY DUNG BANG KE HOACH
CHAT LUONG



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

Cic hoat dong da Thoi gian Phu Phdi hop Giam | Dia diém Chi phi Du kién
long ghep B.dau | K. trach Sat hay CSVC | két qua cu thé
thac chinh

1. Duthao02d¢| 8/1 | 8/1 | BS.Lé BS.Hu¢ BS.T | HO1 truong | 200.000 | Xong 2 d¢ an
an nho, Lap du | 8h00 | 11h0 Pho BS.Hao hi d
tru 0 Giam KHTH, G.doc

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

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

doc

Cong 4.3 triéu




VD Biéu do GANNT vé hoat déng/céng viéc

STT

Hoat dong

2013

T2

T3

T4

TS5

T6

T7

Chuan bi viét quy
trinh va chuyén hoc
tap

1.1

Tham khao tai liéu

1.2

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

1.3

Dw thao quy trinh

1.4

Tham quan hoc tap
tai Dlrc

1.5

Hoan chinh quy trinh
va bd cau hoi

1.6

Trién khai thtr b6 cau

hoi




STT

Hoat dong

2013

Tién hanh khao sat
trwwéc khi can thiép

T2

T3

T4

TS5

T6

T7

2.1

Tién hanh giam sat
taico sé y té

2.2

X ly sé liéu

2.3

Viét bao cao

Xay dwng BMTCV
mau

3.1

Hoan thién BMTCV
mau

3.2

Lay y kién céac
chuyén gia va hoan
chinh BMTCV méau

3.3

Hoan thién Ian cudi
BMTCV mau




STT

Hoat dong

2013

T2

T3

T4

TS5

T6

T7

V.

Can thiép

4.1

Pao tao nhan vién tai cac

co s& lwa chon viéc xay
dwng BMTCV

4.2

Nhan vién xay dyng
BMTCV cho minh

4.3

Xay dyng céng cu giam
sat

4.4

Trién khai giam sat

Giam sat danh gia sau
can thiép

5.1

Xay dwng cong cu danh
gia

5.2

Diéu tra, danh gia

5.3

Xt ly sb liédu

5.4

Viét bao cao




STT Hoat dong 2013

T2 | T3 | T4 | TS | T6 | T7

V|. | Pho bién

6.1 | Hop v&i cac bén lién
guan chinh

6.2 | Dang bao vé két qua
giam sat danh gia

6.3 | Trinh bay két qua dw
an tai Tanzania

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




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

Xay dwng dwoc KHHD.



Bwoc 6

KIEM DINH KET QUA



Muc tieu

Néu dwoc cac viéc can lam trong kiém dinh
KO.

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



Muc dich cua kiém dinh KQ
- Pam bao cho van dé va NNGR cua né dwoc
giai quyeét.

 Pam bao cho muc tiéu dwoc thwc hién.



Cac viéc can lam:

. Do lwérng két qua sau can thiép

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

. C6 thé ap dung cac giai phap thay thé néu

muc tiéu chwa dat dwoc.



MO HINH
so sanh vé&i muc tiéu

a )
So sanh
\_ J




MO hinh so sanh vé&i muc tiéu KH

0 So sanh két qua dau ra véi muc tiéu

d Thiét ké don gian

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

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

3 Khong loai trir dwoe anh hwédng clia cac yéu to

“gay nhiéu” du la tich cwc hay khéng?



MO HINH
so sanh trwéc sau khéng cé6 nhom chirng

t SOsANH |




MO hinh so sanh trwére sau khong co
nhom chirng

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

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

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

A Tinh dwoc hiéu qua can thiép

0 Khong loai trir dwge anh hwdng clia cac yéu to
“gay nhiéu” doi khi rat I&n?



MO HINH
so sanh trwéc sau va véi nhém chirng

<

IR

SO SANH } é ~ ;
. AN THIE% SO SANH
IRUGC S : TRUOC SAU
A

=

SO SANH

HAI NHOM I'




MO hinh so sanh trwéc sau va voi
nhom chirng

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

d So sanh sw cai thién gilra nhdm chirng va
nhom can thiép

d Danh gia dwoc suw tién bd, mirc do cai thién
dich vu kha chinh xac

A Tinh dwoc hiéu qua can thiép

3 Loai trir dwo'c dnh hwédng clia cac yéu to “gay
nhiéu”

d Phirc tap, ton kém




Tinh hiéu qua can thiép

Két qua Két qua Tinh PV
trwdc sau
Nhom can A A A~ A
thiép (CT) PV = - *100%
A
Nhém B, B, B.- B,
ching (C) P/ ememmmmmmmeas *100%
B;

Hiéu qua can thiép (HQCT)

HQCT= PV — PV




Tinh hiéu qua can thiép

Két qua | Két qua Tinh PV
trwdc sau

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

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

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

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

Hiéu qua can thiép (HQCT)

HQCT= PV, — PV.=78,5% -28,2%
= 50,3%




Tinh hiéu qua can thiép

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




So sanh dinh tinh:
Khong co so lieu

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

- So sanh so do hay mé hinh dinh tinh.



Vé nha
Bénh | | P. don
nhan tiep
Can lam
sang

A

- Dwoc

/

/ —tuyen
Vao

—_—

,Phc‘)ng
tong hop

TN

—

Phong

Chuyén

vién

bac sy

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




Chuyén

Vé nha Dwo'c tuyen
d
Phong Vao
Phong tong hop | | vién
. d{)n T
tiep - —
\Phong bac sy
Gilr thé
Canlam | — (Gitr the)
sang

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




TRUGNG DAI HOC Y HA NOI

VIEN PAO TAOY HOC DU PHONG
VA Y TE CONG CONG

VAI TRO CUA NGU'Ol QUAN LY TRONG
DAM BAO CHAT LUWO'NG DICH VU
VA AN TOAN NGUOIl BENH




NoOi dung

Phan I. Chat lwong dich vu, Sai s6t y khoa va An
toan nguwoi bénh
Phan 1l. Nguyén tac xac dinh nguy co xay ra sw co

Phan 1. Xay dwng van hoa an toan nguwdi bénh



Pam bao an toan ngw®i bénh la gi?



Mot so khai niém vé An toan ngw®i bénh
(ATNB)

ATNB: la viéc giam nguy co’xay ra méi nguy hai lién
quan téi CSSK & mure tdi thiéu chap nhan dworc.

Moi nguy hai lién quan dén CSSK: tac hai nay sinh tu
hodc lién quan t&i ké hoach hay hanh déng trong qua trinh
CSSK, khong phai la bénh tat hoac thwong tich.

Sw c6 ATNB: sw c6 hodc hoan canh xay ra ma c6 thé dan
dén tac hai khong dang co cho nguwdi bénh.

Sai soOt: That bai trong thwe hién cac hoat déng da lén ké
hoach hoac la ap dung mét KH sai.

Vi pham: Thuc hién sai so véi quy trinh chuan, hoac tiéu
chuan hay guy dinh.

International Journal for Quality in Health Care 2009;
Volume 21, Number 1: pp. 18-26



Pé dam bao ATNB, chlng ta can:

» Hiéu dwoc nguyén tac ATNB va vai trd cta né
trong gidm thiéu sy cd va tac dong clia cac sy
co bat lgi, va tdi da hda sv phuc hoi tlr cac sy
co do.

* Vai tro cua nguwdi lanh dao va quan ly trong viéc
xay dwng van hoa ATNB va phong ngtra nguy
CO'.




SO liéu vé thuc trang sai sot y

khoa va su that bai clia hé thong




Nhirng con so biet ngi?

Quoc gia Solwgng | TLc6phan | TLt vong
tham gia HSBA trng bat loi | va thwong tat
nghién ctru (%) vinh vién (%)
Australia 14,179 10.6 2.0
America 14,565 10.0 2.0
Canada 3,745 7.5 1.6
Denmark 1,097 9.0 0.4
England 1,014 11.7 1.5

New Zealand 6,579 12.9 1.9

Runciman, Merry & Walton 2007



Bénh vién, phong
kham, nha thudc,
bac sy tai gia dinh....




Sai sot y khoa

Hanh ddng khdng mong muon
(do bo s6t hoac do vi pham)
ho&c hanh ddng khdng dan dén
két qua mong muon.
Lucian Leape JAMA Vol. 272, no 23 (21 Dec 1994)

— Kh& phd bién

— M6t vai sai sot dan dén

thiét hai nghiém trong
— Vi du:




Sai sot y khoa

“Bat ké sw cO nao cé thé phong nglra ma gay ra
hodc dan dén viéc s dung thudc sai hodc gay hai
cho nguoi bénh. Nhirtng sw co nhw vay c6 thé lién
quan dén thwc hanh cta nhan vién y té, sdn pham
st dung trong CSSK (thudc, vat tw, trang thiét bi),
quy trinh hay hé thdng, bao gém ké don, ra y 1&nh,
dan nhan san pham, déng goi, cap phéat thudc,
quan ly, dao tao tap huan, theo ddi, va st dung”.

World Health Organization, 2016



Mdrc d6 pho bién cua sai sot y khoa



Ty 1& NB bi tai bien do sai s6t/sw co y khoa
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(*Source: Brennan TA et al., NEJM, 1991, 324:370-6;




Nghién cteu tai Australia

e 14.179 hd so nhap vién tai 28 bénh vién & New
South Wales va South Australia in 1995.

- Tilé phan &ng bat loi 1a 16,6% dbi v&i cac
trwrdng hop nhap vién, gay ra ti l1é tan tat vinh
vién la 13,7% va ti 1é t&r vong la 4,9%.

 51% trwdng hop phan ng bat loi dwoe cho 1a

c6 thé phong ngtra duoc.



Weingart et al BMJ 2000

— 18,000 ca t&r vong c6 thé phong
— > 50,000 b&nh nhan khuyét tat

Tal My ( Kohn et al To err is human 1999)

— 44,000 - 98,000 ca t&r vong c6 thé phong
— >1 million ca chan thwong

— Viét Nam 777?




10 nguyén nhan t(r vong chinh tai My - 1998

Bénh than
Tu tU
Tai nan xe ¢

Dai thao dudng

Viém phéi/Clim 94828 . ;
FALECEY 10 LRR 1§ HUMAN
Bénh phoi 114381

Bénh mach mau nao 158060

Ung thu

538947

Bénh tim 724269

Nguon: Bao céao Nhan V6 Thap Toan, 1998



Nghién ctru tai My

 Nghién ctru danh gia trén cac ca bién ching do
dung thudc tir 11 trung tam tai Boston.

* Trong sb 2.258 NB dwoc ké don, 18% dwoc bao
céo la xay ra bién chirng lién quan dén st dung
thudc, vi du cac triéu chirng vé da day rudt, roi

loan giac ngl, mét mai.



Bao cao tw triroong Johns Hopkins

- Trén 250.000 nguoi tr vong do nguyén nhan tw
sal sot y khoa tai My.

- Cao hon sb nguwoi tir vong do bénh vé hd hap-1a
nguyén nhan gay t vong dieng hang thir ba (
mo&i ndm c6 150.000 ngwdi tlr vong) theo thdong
ké cua CDC dang trén tap chi BMJ.

Johns Hopkins Medicine 2016: Study Suggests Medical Errors Now Third
Leading Cause of Death in the U.S.



Noi ndo hay xay ra sw co

 Noi phau thuat (40-50%)

 Noi ap dung lan dau ky thuat maoi;
* Noi NB la tré so sinh va ngu¢i gia
* Noi cwong do lao dong cao;

- Noi ty & DD/NB thap;

Ngubn: Adverse events in surgical patients in Australia A. K.
KABLE1, R. W. GIBBERD1,2 and A. D. SPIGELMAN3,4




.
5 )

1 triéu nguwdi bénh nhap vién tai My moéi ngay.
16 liéu thudc/ngudi/ngay
16 triéu liéu thudc/ngay 5 )
TY 1& nham 13n thudc 2% |
320.000 nham lan do thuoc méi ngay
&)
2 £)

Prof. Rene T. Domingo
www.rtdonline.com



Nhiém trung bénh vién

« WHO cong bd vé Nhiém khuan bénh vién:
—tr 5-15% ngwoi bénh ndi tra
— tai cac khoa diéu tri tich cwe tlr 9-37%:
Ty l1& NKBV chung tai My chiém 4,5%



Nhiém tring BV tai mét so BV Viét Nam

Nghién ciru Nam | NKBV %
Pham Dirc Muc va cong su (11 BVTW) 2005 5,8
Nguyén Thanh Ha va cong su (6BV phia Nam) 2005 5,6
Nguyén Viét Hung (36BV phia Bic) 2006 7.8

Tran Hiru Luyén. Giam sit NKVM ctia 1000 NB ¢6 | 2008 43
phau thuat tai BVTW Hué.
Lé Thi Anh Thu. Gidm sit VPBV lién quan thg may | 2011 394
cia 170NB tai BV Chg Ray.

Nguén: Bdo cdo KSNK B¢ Y té / Bénh vién Bach mai t6 chirc nam 2005,
2008, 2012




Moi truong y té day rui ro




Moi trwwdng vy té cO nguy co’ cao

“Hoan hao dé tao ra 16i”



Ban than nhan vién y té, ching ta ciing
cO the gay ra sai soOt néeu

g "ﬂ‘

Y Iénh khéng ro rang

@ ;

Quad nhiéu vy |énh J;G N
. ~ 9 Nhan vién cé van dé vé Giao tiép han ché
Ké don nhiéu thuoc , s s L. " L Phe A
sirc khoe va tinh than v@i dong nghiép
= Quan niém sai lam vé nguy co
R va rui ro
S Khéng duoc tdp huan vé phuong

m phap diéu tri

Thiéu kién thirc vé NB

Nhén vién
ch uyén ViéC Prof. Rene T. Domingo

www.rtdonline.com



Ban than ngwoi bénh ciing co thé gay ra
sal sot khi

2
. [ ‘7\
Pac tinh cdia NB: tinh cach, trinh m
do van hoa, rao can ngdn ngir

Tinh phrc tap vé ca |am sang: Nguoi bénh thiéu
diéu kién strc khde, tinh trang phai kién nhan va hop tac
dung nhiéu thudc, thudc gay ra nguy co cao

Prof. Rene T. Domingo
www.rtdonline.com



Moi trwwdng vy té cO nguy co’ cao
Trong nhirng tru’o’ng hop nao?

o
Wt

St dung cdc thiét
bi xam |an

Nhirng quy trinh co nguy
co cao va khéng thé lam lai

Y
S o Thudc, dung dich thé dich
< c6 tac dung manh Mbi trrong
nhiém khuan
Thiét bj Thiéu quy trinh chuan
nguy hiém Bi gian doan khi diéu

Prof. Rene T. Domingo

tri/huwdng dan cho NB oo rtdonline com



Moi trwdng vy té c6 nguy co’ cao

Trong nhirng trwéong h

N, g
[T

(omm"

oy

»p hao?

.

Bénh dé nham lan
Pong nghiép
tiét kiém loi

A

8
e

®]
s

Chuyén giao nhiéu

Van héa xr phat  th3y thuéc
Van hdéa th bac
I |
|ADMINISTRATOR

| MED. DIRECTOR|

MANAGER | MANAGER

MANAGE! |

|MANAGER | NAGER

| | |

im lidng tap thé Quan ly “kép”

Nguoi bénh khong
giao tiép duwoc

Qua trinh theo doi nguoi
bénh con thiéu sét

—

Tai liéu khong

hoan chinh, sai 16i

Prof. Rene T. Domingo
www.rtdonline.com



Yéu to lién quan téi thuoc

o {1

am

&
a Hda chat doc
KCl

e Tén thudc

* Nhan va dong goi

Thudc, hda chat,
dung dich nghe
gidng, nhin giong

[0 o] 3 (0 ] (o] |

N0 vl !
mA206/00 2 Jomij [pom] 1§

Sodium PL 42906/0022 :
Chloride BP I ‘Water for |
[PS® WA Sevie Vlnjc_qirons BP

[Fer V. or S.C.uw) [For the preparates

B/ BRAUN |of parenterals
Sterile 3 BRAUN




Nguy hai gay ra trwe tiép do cham soc

2 J—n
rl
|

Poi thwong

e MOt vét chich nhé
trén da canh tay
cua moét bénh nhan
gia nua, strc khoe
yéu

Tham hoa

Co thé liét tir chi
hoac t& vong sau
tiém khéng chu y
mot loai thudc
hoda tri liéu vao
dich ndo tuy




So sanh mirc dd nguy hiém véi
nganh khac

« <1 catwvong/100.000 ngwoi tham gia
— Nang lwong nguyén tw
— Pwdng sat tai chau Au
— Hang khong
« <1 catwvong/ 1000 trwwong hop.
— Lai xe
— San xuat hda chat
« >1 catwvong/ 1000 trwwdng hop.
— Nhay mao hiém (Bungee Jumping)
— Leo nui
—Yté



Thao luan 1. Ngwei dan 6ng phan nan vé
phau thuat sai vi tri

4 Dwong nga va bi thwong dau gbi trai khi chay trong mét con phd
déng nguoi
d Pa di kham bac si phau thuat chinh hinh
— H6 so bénh an ghi lai NB da dwoc kiém tra dau gbi trai theo phwong
phap gay té, va la trwong hop NB kham trong ngay.
— Da ky bién ban thoa thuan va da dwoc diéu dwédng xac nhan viéc nay
O Bac si phau thuat da noi chuyén voi Duong trwde khi vao phong
mo
— Khéng néi cho Dwong chan nao bi mo
— Duwong dwgc dua vao phong dé gay té
— Diéu dudng thay mét chiec bang phu Ién chan phai cua anh ta va gay
té b,én do ‘ ,
— C06 ay va mét dieu dwdng khac da bang vét thwong dé cam mau

— M6t diéu dwdng tré khac da kiém tra lai vi tri can phau thuat trén
bang kiém phau thuat.

 Khi c6 ay nhin thay bac sy phau thuat chuan bj phau thuat chan
bén phai c6 ay noi v&i anh ay rang co ay nght do 1a chan trai.

O Bac si khdng dong y va da phau thuat sai vi tri.



Cau hoi?

Néu anh/chi la ngwdi quan Iy va nhan bao céo vé
trwong hop nay:

1. Anh/chj sé& giai quyét tinh huéng nay nhw thé nao?

2. Van dé nay can dwoc lam rd diéu gi?

3. Nhirng ai nén moi cung tham gia trong qua trinh

gidi quyét?



Phan Il. M&t s6 khai niém lién quan
den sw co an toan ngwei bénh



Khai niém nguy co

« Nguy co dwoc dinh nghia la xac suat xuat hién
mot bién cb co lién quan dén sc khée.
 Nguy co gop phan tao nén sy cb co thé xay ra

va cling cé thé khéng xay ra



Phan loai nguy co’

Lién quan dén kham,

San dé trwot nga

chan doan va diéu tri; pién

- Chan doan khong Chay nob...
dung, y Iénh, thudc...
- Thiéu quy trinh phau

thuat an toan ...



Thao luan 2

Anh/chj vui long liét ké nhirng nguy co xay ra mat
an toan cho nguw¢i bénh tai khoa/phong bénh vién
noi anh chj cdng tac, bang cach méi ngudi viét it

nhat 3 nguy co’ lam sang va 3 nguy co phi lam

sang.



Mot s khéai niém

« Sw co - Event: Diéu bat trac xay ra v&i ngudi

bénh hoac lien quan to1 nguwoi bénh



Mot s6 khai niém

« Sw co khéng mong muon - Adverse Events
(AE): thuat nglr “sw c6 khéng mong muodn” thay
cho thuat ngl¥ “sai s6t chuy&n mén, sailamy
khoa” vi tranh hiéu sai léch vé trach nhiém cua
CBYT va trong thwe té khéng phai bat c&r sw co
nao xay ra ciing do CBYT.

 Su cd khéng mong muon 1a tac hai lién quan
dén quan ly y té (khac véi bién chirng do bénh)
bao gdm cac linh vwc chan doan, diéu tri, cham
soc, st dung TTB y té dé cung cap dich vu vy té.
Sw cd y khoa co6 thé phong nglra va khoéng thé
phong ngwa - Theo WHO




Phan loai sw co y khoa



1. Phan loai sw co y khoa theo
murc do nguy hai

Mirc Mo ta Miuac do nguy
do hai

Sur O xay ra co thé tao ra 16i/sai sot Khong nguy hai

Su co di xay ra nhung chua thue hién trén NB cho NB

Sur ¢o da xay ra trén NB doi hoi phai theo doi

A
B
C Swr co da xay ra trén NB nhung khéng gay hai
D
E

Su ¢ xay ra trén NB gdy ton hai sitc khoe tam
thoi doi1 hot can thiép chuyén mon Nguy hai cho

F Sur ¢O xay ra trén NB anh huong tdi sire khoe hoac | NB
kéo dai ngay nam vién

G Sur co xay ra trén NB dan dén tan tat vinh vién

H Sur cO xay ra trén NB phai can thiép dé ciru song
NB
| Swr coO xay ra trén ngudi bénh gay tir vong

Neuon: NCC MERP Index, Medication Errors Council Revises and Expended
Index for categorizing Errors, June 12,2001.



Sw co dac biét nghiém trong (sentinel event)

 Sw cO dac biét nghiém trong (sentinel event) 1a su
cd gay chét hodc gay tén thwong nghiém trong vé
mat thé chat/tinh than khéng mong mudn hoac
knong dworc tien lwgng triwd'c cho nguwol bénh hay
c6 thé dan dén nhirng rudi ro khac tlr cac sw co do.

« Sw c6 dac biét nghiém trong co thé tac ddng khong
tot dén danh tiéng cua té chirc cung cap DVYT.
Nhirng sw ¢ nay dwoc goi 1a “dac biét nghiém
trong” vi d6 la dau hiéu cho thay can phai diéu tra
va cO phan &rng ngay lap turc.

« VD: tr vong khéng ré nguyén nhan hoac khéng
mong mudn; phau thuat sai vi tri, truyén mau sai,
ngwoi bénh tw tir...



Sw ¢o suyt xay ra (near miss)

S co suyt xay ra (near miss) 1a sw cd hodc tap
hop cac tinh hudng chwa gay nguy hiém hoac
tbn thwong trén thwe té nhwng c6 kha nang xay
ra va gay nguy hiém hay tén thwong NB hodc
NVYT.

« VD: cap phat sai thudc nhwng BN chwa st
dung; thiét bi dang s dung khéng an toan /
khong hoat dong.



o O A~ D E

2. Danh muc cac sw co co’ sé& y té phai
bédo cao
Su cO do phau thuat, tha thuat
Sw co do mdi trwdng
Su cO lién quan t&¢i cham soc
Su cd lién quan t&i quan ly ngudi bénh

Su cO lién quan t&i thudc va thiét b

Sv c0 lién quan t&i tdi pham



Thao luan 3

« Liét ké cac sw co y khoa ma cac co sd vy té phai

bao cao.



3. Phan loai sw c6 y khoa theo dac diém
chuyén mon

~Théng tin-
glwa NVYT\ I

va nguoi Nham lan co
bénh

lién quan dén
thudc

vy

/" khoa theo \
dac diém
T huyén mo et
7 Nguwoi Ve (Lj'e” qr‘ja” N
= = - én phau )
benh nga — \ thuat

Nhiém triing
BV

Theo Hiép héi an todn nguoi bénh thé gici



Hau qua cla sw co?

Tang ganh nang bénh tat,
Tang ngay nam vién trung
binh, tdng chi phi diéu tri,
Lam gidm chat lwong
cham soc y té

Anh huwéng dén uy tin,
niém tin doi v&i can bd y té
va co s& cung cap dich vu
Kién tung




Phan tich nguyén nhan sw co



Phan Tich Nguyén Nhan Goc Ré

Environment Equipment Leadership

Medication ;
dispensing Equipment
High noise level not automated needs no met
Location of
medication Budget
room constraints
Medication
- Error
. Medication nurse Pharmacist review not
Transcription error working overtime / done before dispensing
Handwritten
order Crder entry not
illegible computerized
Communication People Procedures



Nguyén ly HEINRICH

Tai bién

e —

Sai sot nhe

Loi tiém an



NGUYEN LY QUAN LY NGUY CO
TRONG BENH VIEN

Mot s6 do sai lam chu dong

Tai bién
Nhiing sai sot khac la 16i tiém &n

Nhiing I6p bao vé hiéu qua, rao can va gac cua an toan

James Reason - Human Error: models and management, BMJ 2000;320;768-770




LOI Y KHOA PIEN HINH

MOI TRUONG
CHAM SOC SUC KHOE

L5 tidm &

LOi tiém an

A1 BB DA tir khau td chirc,

Lép 2

LSi tidm aAn

~ tir khau giam sat
A~ Lép 3

LSi tidm an

Mébi de doa khé
nhin thdy bidu hién
nguy kijch la & I1ép 4

khau thyc hién

SHARP

END
Van dé& bat lgi % Bac sT

wérng nguy hiédm

www.suckhoedoisong.vn

& hdng trong bét ki I&p nao ciing anh hudng dén ca hé théng
fch thudc 18 hdng cho biét mirc dd anh hudng clia né

6 kha nang lap dugc céac I8 héng trén

idu quan trong 1a hidu ro toan bd hé théng & hoat ddng

An lién tyc giam sat hé théng cham séc sirc khde

8i gay nguy hiédm nhét I1a 18i & gan didm BLUNT nhét

* & % % % %




M® hinh phd mai Thuy Si: hé thong

Yéu to tiém tang: Quy trinh — sw qua tai, ké don viét tay.

Quyét dinh quan ly: s6 lvgng NVYT, moi trudng thiéu su ho tro ngudi tap
Su.

®\ Yéu t6 gay sai sot:

| Moi truong: bubng bénh chét chdi, su gidan doan
Nhém lam viéc: thi€u gidm sat
Ca nhan: kién thie va kj nang han ché

Nhiém vu: 13p di 13p lai, biéu mau ké don thudc con so sai
] S Ngudi bénh: phirc tap, khé khan trong giao tiép

| - -
] ]\ That bai: Sai sot-so suat, sao nhang
Vi pham
®\ ] Sw phong thu:
h‘\' n ’ 9 AN
- Khong hgp ly —rac roi

G\ Bi bo sét — khong c6 dugrc sy

S\

Why do interns make prescribing errors? A qualitative study MJA 2008; 188 (2): 89-94
lan D Coombes, Danielle A Stowasser, Judith A Coombes and Charles Mitchell
Adapted from Reason’ s model of accident causation



Phan biét giira that bai cua hé thong,
vi pham va sw sal sot

< Sai sot: Co y hay khdng co y?

“+ Khi nao goi la vi pham?



PDV bDV xac  ap dung

' inh b3 A
NB dung dya éﬁﬁl f}\l] n bang nhan
nham nham nhim  bine  dang NB
thudc g

thudc cho NB NB  miéng



Phan tich nguyén nhan sw co

YEU TO QUAN LY PIEU HANH
Chinh sach, co ché van hanh, té6 chirc cung cap dich vu, bo tri
nguf:in Iwe, dao tao nhan vién va kiém tra, giam sat
" I |
S YEU TO MOI TRUONG NOI LAM VIEC
i Méi trudmg vit 1y (dnh sdng, nhiét dé, tiéng 6n, noi lam
- viéc chit hep), qua tai cong viec, ap luc tam ly
i |
YEU TO CHUYEN MON
Bénh bit dinh, xac suat, dung thudc, phau thuat,
u tha thuit dé gay phan g
B . |
= YEU TO NGUOI HANH NGHE
= Kién thirc, kinh nghiém, dao dirc nghé
‘8 nghigp, sirc khoe, tam ly..

- |
SU CO XAY RA




Phan tich nguyén nhan sw co

- Lo6i hoat dong: lién quan trwe tiép t&di nguoi
hanh nghé vi ho & I&p hang rao phong ngyw cudi
cung trwe tiép voi NB. Khi sy cd xay ra nguoi
lam cong tac KCB truce tiép (bac si, diéu dudng,
ho sinh...) dé bj gan I0i.

- Lo6i hé thong: c6 vai tro rat quan trong lién quan
t&i cac sw cd do 1a cong tac quan ly, td chire lao
déng, moi trwdng lam viéc, va thuwdng it dwoc
chi y xem xét vé sy lién quan.




Phan tich nguyén nhan sw co

« 70% cac sw cd y khoa khdng mong mudn cé
nguoén goc tlr cac yéu td clia hé thong va chi co

30% la do ca nhan ngwdi hanh nghé.



Tom tat ndi dung phan |

M6i trwdng y té: nguy co cao, “hoan hao tao ra
16i/sw cb”

Pinh nghia nguy co va sw cd

Phan loai nguy co:

— Lam sang

— Phi lam sang

Phan loai sw co:

— Theo mwrc do gay hai

— Theo nhdm cac sy cb bat budc phai bao céo
— Theo hiép héi an toan nguoi bénh

Phan tich nguyén nhan sw ¢




TH1. Ngwé®i cha phan nan ve cach thirc
dieu tri cho con gai ,

MGt ngwdi cha mang con gai 2 tudi vao phong cap

clru cua mét BV vao toi thir Sau.

— D(va tré da c6 bénh an trwéc day dieu tri viem phai.

— Lan nay tré nhap vién diéu tri viém phdi va dwoc diéu tri
nhw bénh nhan ngoai tru.

— Kim ludn dwoc dat & vi tri ban chan trai, co bang lai.

Vi tri dat kim luén khéng duwoc kiém tra dén toi chu

nhat (48 gio sau)

Nguy co da bi ton thwong & tré (8-10 giod)

Vung hoai ttr ghi nhan & got chan trai va loét phat

trien t&i phia trén cua ban chan trai

X ly sau diéu tri

— NB dwoc dwa vao BV nhi diéu tri va cham soc tam 1y lién
tuc.



TH2. Mét ngw®i chong dén khiéu nai vé
tinh trang nguy kich cua vo

Chij H 31 tudi, lay chong dwoc 6 nam, da cé 1 con gai 5 tudi va biét
tin co thai lan 2 cach day 7 tuan.

Pém qua ltic 11h30 chj H thay dau bung di¥ déi nén dwoc chdng
ch& vao khoa San cua BVDK tinh X.

Chj H dugc mét ni h sinh tiép, héi va ghi chép tien str. NHS do
mach va huyét ap cua chi H thi thay tut nhe.

NHS dinh goi bac s§ nhwng khi d6 bac s§ dang mé moét ca khéc.
NHS da yéu cau chi H di siéu am 6 bung va phan phu.

Vila ca triec dém chi c6 mot ngwoi siéu am, dong BN nén chi H phai
chd hon 1h sau méi dén lwot.

T&i khi s[éu am, b’éc sy siéu am da phat hién voi trirng bi v&, mau
chay nhiéu trong 6 bung.

Chj H luc d6 ngwdi va moé hoi, da xanh di nhiéu, mach khé bat va da
dwoc dwa vao cap clru.



TH3. Mot ngwoi phu nir dang doa kién BV

vi con gai ba bi vé tle cung sau khi dén
nhap vién dé sinh vao dém qua

Chi Na 24 tudi, co thai lan dau. Chj thwdng xuyén di

kham thai dinh ky & BV Phu san cua tinh. Dém qua

c6 dau hiéu chuyén da, chi dwoc ngudi nha dwa

vao BV.

Sau 4h thi chi Na van rat dau, NHS kham thi thay

moi mé dwoc 3cm. Luc dé la 6h30 sang, NHS bao

cdo BS va quyét dinh truyén Oxytocine cho chi Na.

Sau 30 phut cam dich truyén, chi Na bédng dau bung

dir d6i, mat tai nhot, chan tay lanh.

Nhan vién da voi vang dwa chi md cap ctru. Bac sy

két luan chj bi v& tl cung.



Tinh huong 4.

Tai khoa san ciia BV thanh phd X, c6 hai ba me cung
sinh 2 bé trai khoang 8 gi¢ sang,

Pén 14h gi® cung ngay, ba me A phan nan van chua
thay con dwoc dwa vé véi me, con ba me B khéng dé
y. Nguw&i nha cua ba me A c6 hoi NHS thi duwoc tra |0
|a “con da vé v&i me roi”, nhwng ngudi nha van khang
dinh “chwa” va rat lo lang, sau do co lién hé trwce tiép
v&i lanh dao BV nhan dwoc cau tra [&i “khdng bao gio
gap & BV chdng t6i”, ngwdi nha blre xtc da trao doi
voi GD “gia dinh sé kién”.

Ngay sau dé Gb BV chi dao cho cac NHS khoa so
sinh di tim va sau mot hoéi tim kiém thi tim thay 2 chau
dang nam trén xe day & mot goc khuat ctia phong tam
cho tré <o sinh ”



Phan Ill: Xay dwng van hda an

toan ngwoi bénh



Thay déi Quan diém

ndng co ki thuat — khéng gay tai bién

ndng co thiét bi - khdng gay tai bién

K
K
Khéng cé quy trinh — khéng gay tai bién
Thay thudc ciing la con nguwdi — c6 thé mac sai
SOt
= Van dé: biét nhin nhan sai sot, rut kinh

nghiém va huwdng khac phuc!



Phuwong phap quan ly nguy co’ va dam bao

ATNB cap quoc gia
Bao hiém
nghé
nghiép
n cho CBYT . Thwc hién
Xay dyng N Ciga
hé thong ohép ky
BC sw co ol o
2 - thuat dam
ba(bugc ban an
va t toan NB
nguyén
Cai thién Uy ban
o] quoc gia
trwrong Ive chat\
lam viéc Xay din R
cua CBYT VHyATi\I Bg_ - ATNB
Giai quyét
16i hé

thong



Thwc hién cac giai phap ky thuat
dam ban an toan NB

~ Caithien

P thong tin
7 Xacdinh w / Dam bdo an \
- chinhxac ’l.\ toan dung

g 6n0| dung \
.~ dambdoan

\_ toan cho BN / o
/ Phong / Xoa bo phau N\
nguJa NB I thuat sali benh j;
Giam nhi iém
\ khuan BV

>

Theo Hiép hdi an toan nguoi bénh Thé gidi



Thiét 1ap hé thong quan Iy nguy co’ BV

Nhan Iwc: don vi/can bd chuyén trach

. Quy dinh/quy ché: quyét dinh, quy dinh béo céo
sw cO...

3. Cong cu: sb bao céo, mau béo céo...

4. D3o tao, van héa chap nhan rui do, phat hién

nguy co

5. Thuc hién: phan tich nguy co, sw co, bao céo

sw cO

6. Giai quyét sy co

7. Giam sat



Cai tien chat lwong

Pla Do /\
ﬁ Chat luong
bénh vié
Act Check cQl - /




Gia tang hé thong phong ngtra

Bién ¢co
bat lo1
ti€ém tang

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

X4y dung chinh | | Chuén héa, ’ Tu dong héa) Cii tién thiét bi,
sach, dao tao don gian h6a |,-,.;:, kién tric

Nguén: Veteran Affairs (US) National Center for Patient Safety http://www.patientsafety.gov/ [17].



TAI SAO phai bdo céo sw co6?



Lam thé nao dé nhan vién y té TY
NGUYEN bao céo sw c6?



Ngubn goc chia van héa dé

10i




Lich str ciia an toan ngw®i bénh va xuat s
cua van hda do |oi

» VVan héa do 16i trong y té
» Tai sao chung ta do 16i?
« CAch tiép can ca nhan

« Cach tiép can hé thong




Rao can van hoa




Rao can van hoa

View of Myself




Rao can van hoa

— %an hoa budgc toi

- Tiép can dé giai quyét sai sét: nang vé quy
trach nhiém ca nhan, chwa nhin nhan 16i
thudc vé hé thong

* Chwa nhan rd: trach nhiém nguw&i quan ly,
vai trd cua ca hé thong to churce.

— Hoc tir sai sét: con thiéu, chwa thuwdng xuyén



Do 16i sé che lap van deé cot 161

Mét trwdrng hop qua liéu thudc mé da xay ra & tré em.
Mot diéu dwéng bi ky luat.
Va sau do ngudi ta phat hién ra rang
16i twong tw da xay ra & hai don vi khac
noi diéu dwdng cling da bi x&r ly ky luat sau thang truoc.

Phan tich nguyén nhan chira rang c6 hai nong dé
Hydromorphone (mot loai gap 10 lan cua loai kla)
dwoc dat trong cung 1 hop pha ché & céac don Vi



Ap dung tiép can hé thong

Vung nguy co hay nhiéu sai sot dugc BC

PP ci
Nguyén nhan?

Cai gi sai?

Ai c6 10i?

- Nguon luc
- Qui trinh, Phac do

Budc t01 ca nhan

- G1am sat cua nha quan ly

- K¥ ning NV, huan luyén

Bién phap cai tién



