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CHUONG I
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Bido Cdo Dé Tai Nghién Ciru Khoa Hoc

Con ngudi 1a vén quy nhat clia x4 hoi, 12 nhan t§ quyét dinh sy ting truéng va
phét trién ciia x& hoi. Noi dén CON NGU'OI thuong ching ta muén nhén manh vé
thé luc va tri lwc, thyuc su hai linh vie ndy la hai khia canh sirc khoé clia con ngudi,
con nguoi cé sic khoé thi méi c6 du néng lyc vuon Ién dat duge nhitng dinh cao
cla tri tué, nham lao dong dé sang tao ra cla cai vét chét va san phém tinh thin dua
x3 hoi ting trudng-phat trién. Khi xa hoi tang truong va phat trién, sé tao cho con
ngudi co didu kién, mdi trudong thuan loi hoan thi¢n hon. C6 thé néi CON NGUOI
1a dong luc thic diy xa hoi phat trién.

Dé cho con ngudi ¢ mdt sirc khoé thit sur, cin co su quan tam cua toan x& héi
trong d6 nganh y té giir vai trd chii dao. Nganh y té ¢6 hai linh vire chi yéu 12 phong
bénh va tri bénh nhim tao ra, bio vé va nang cao strc khde con ngudi. J Viét Nam
thong thudng thi mdt khi con ngudi ¢é bénh thi ho s& tim dén bénh vién dé diéu tri
cho khoi bénh.

Bénh vién 1 mt co s0 y té trong mét khu vue dén cu, bao gdm: giwdng bénh,
do6i ngii can bd co trinh 4 ky thuat vé y té, duge td chire thanh cac khoa, phong vai
trang thiét bj va co s& ha ting thich hgp dé thyc hién viéc chiam séc, nudi dudng va
cung cip céc dich vu y t& cho ngudi bénh. T8 chirc y t& thé gidi dinh nghia: "Bénh
vién 14 mot by phan khong thé tach roi ciia tb chic xa hoi-y té, chirc ning cia nd 1a
cham soc sitc khoé toan dién cho nhan dan, ca phong bénh va chita bénh, dich vy
ngoai tru cia bénh vién phai vuon téi gia dinh va mdi trudng cu trd. Bénh vién cdn
la trung tAim dao tao can by y té va n'ghién ctru khoa hoc. Pac diém ciia bénh vién 12
mdt phic hgp ddng”.[2]

Theo Bo y Té Viét Nam chire ndang nhiém vy cia bénh vién bao gém: Kham
chira bénh, Dao tao can bd, Nghién ctru khoa hoc, Quan 1y kinh té, Chi dao tuyén
trude, Hop tac qude té, Phong bénh [7]. Nhu vy rd rang rang mudn 1am tron nhing
nhiém vu thiéng liéng va cao ca 4y, bénh vién khong nhitng hoat déng thuén tuy
chuyén mén vé y hoc ma con phai ning 1én mot tim cao hon 1a phai thiét lap dwoc
cho minh m6t hé théng quan 1y nhu thé nao dé thuc thi cé hiéu qua cac hoat dong
néu trén, nfidm cung cip cho bénh nhén nhimg dich vu chim séc sic khoé ngay
cang tbt hon.

Trong mdt bénh vién c6 co s& vit chét tdt, co doi ngl nhéan vién y té thudn thuc
vé chuyén mén y t, thdm chi c6 trinh d6 chuyén mén y té cao, ¢6 trang bi tét va
hién dai, that su chua dng nghia s& c6 chit lugng trong san séc bénh nhan. Ba yéu
td trén chi 1a yéu té c6 thé dé gop phan dam bao tao ra chét lugng. Mu_én c6 chét
lugng théat sy, duge duy tri, cai tién va ning cao thi rat cAn xuit hién mét yéu tb
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khac d6 1a thiét lap mot hé théng quan ly céc yéu tb trén (tam goi la yéu tb “dau
v40”) d¢ van hanh va tao ra mdt két qua (tam goi 1a “déu ra”). H théng quan ly d6
1a gi? C6 dugc chuin hoa df‘)ng bd chura? Tinh hiu qué clia n6 ra sao? Cé tinh dai
dién cao cho‘ toan thé céac bénh vién chua?...N6i chung thét su vin chua c6 mét
chuan chung mang tinh dai dién cao khi n6i dén linh vie QUAN LY BENH VIEN,
cbn qua it sb do dé co thé do duoc vé tinh hiéu qué cta vén dé ndy mang tinh théng
nhét cao.

| Phuong phép qudn Iy bénh vién con c6 thé trong tim tay néu chiing ta chiu
kho hoc hoi, con “cong nghé” thi phat trién nhu vii bio va lién tuc, ludn chay khoi
tAm tay. C4i it bién dbi la quan ly, 14 trong tm tay; cai bién ddi qué nhiéu 1a cong
nghé nganh Y, ngoai tim tay [2]. Nghia 1 chiing ta nén tim cho minh c4i tuong dbi
n dinh dé quan 1y c4i bién cai nhiéu nhim tao ra nhirng dich vu chiam séc sic khoé
ngay cang nang cao.

Hon nita trong giai doan hién nay bénh vién muén tdn tai va phat trién phai c6
chét lugng va niém tin trong x& hoi, thdm chi ngay trong léng bénh vién. Néu bénh
vién khong tim dugc CHAT LUQNG VA'NIEM TIN chén chiin s& gap muén van
kho khén tré ngai tir phia khach hang ctia ho (bénh nhan, than nhin bénh nhéin, nhéin
vién clia bénh vién, cip trén cua ho....néi chung 14 toan xa hoi.).

Trong thoi dai hém nay, véi nén kinh té cua thé gi0i, cling nhu ctia Viét Nam d3
va dang phat trién, y té clia cac nuédce va ciia Viét Nam ciing dang ¢6 nhimng bién d6i
sdu sic. Mot s nuée da ap dung cho hé thdng y té ciia nuéc minh nhitng tiéu chuin
quan ly nhw: JCAHO (tai M), ANEAES (tai Phap), King’Fund OA (tai Anh),
Canadian Council on Health Care Standards (tai Uc).....

Hoa véi xu thé thoi dai, nganh y 1€ Viét Nam da dat duoc nhitng thanh qué chién
luge va co ban trong viée td chic quan ly cong tac chim séc stre khoé nhan dan
trong cong cude 10 ndm dbi méi. Diéu nay duge tb chirc y & thé gidi than phuc,
trong d6 viéc ddi méi vé hé théng y té, da cung cap cho nhéan dan thy hudng duge
nhiéu thanh twa y hoc hién dai 13 két qua ndi béac nhét.

Tuy nhién 1& m6t can bd y té chuyén tdm vé cdng tac quan ly, dé gép phéan cy thé
héa va nhim tim nhimg cong cu quan Iy hiéu qua, bién nhitng chu truong dudng 16i,
quy dinh, quy ché cua Dang, Nha nudc va Bd y Té c6 hidu suit, tac gia manh dan
“NGHIEN CU'U AP DUNG HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG PONG
BO THEO HUGNG ISO 9000:2000 TAI BENH VIEN BA RIA™.
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Nhu da dé cip trong ph?m dit van dé

Trong thoi dai hdm nay, véi nén kinh té cua thé gi6i, cling nhu cta Viét Nam da
va dang phat trién, y té cia cac nude va cia Viét Nam cling dang ¢6 nhitng bién ddi
sau sfic. Mot sb nudc da ap dung cho hé théng y té cfia nude minh nhirng tidu chuén
quéan ly nhu: JCAHO (tai My), ANEAES (tai Phap), King’Fund OA (tai Anh),
Canadian Council on Health Care Standards (tai Uc).....

Hoa véi xu thé thoi dai, nganh y té Viét Nam da dat dugc nhirng thanh qua chién
luge va co ban trong viée td chirc quan 1y céng tac chim séc sirc khoé nhan dén
trong cong cude 10 nam ddi méi. bidu nay duoc t& chirc y té thé gidi than phuc,
trong do viée d6i mai vé hé théng y té, dd- cung cp cho nhan dan thu hudng dugc
nhiéu thanh tua y hoc hién dai I két qua ndi bic nhét.

Tuy nhién & mot can bd y té chuyén tam vé cong tac quan ly, dé gop phin cu thé
héa va nhim tim nhitng ¢éng cu quan ly hiéu qua, bién nhimg chi trwong dudng 16i,
quy dinh, quy ché cia Pang, Nha nuéc va Bo y Té ¢4 hidu suét, tac gia manh dan
“NGHIEN CUU AP DUNG HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG DONG
BO THEO HUONG ISO 9000:2000 TAI' BENH VIEN BA RIA”.

Theo tai liéu ma tc gia thu thdp dugce hién nay trong pham vi toan qube ¢o
nhitng bénh vién di ¢b tim cho minh nhitng phuong phép quan Iy hiru hiéu mang
ban siic riéng biét trén nén tang chung cta B6 Y Té, nhu: Bénh vién Mit Cao Thing
(bénh vién tu nhén déu tién & Viét Nam dat chimg nhan ISO 9001:2000), Bénh vién
Nhi Ddng I thanh phé Hb chi Minh, Bénh Vién Chg RAy-Thanh phé Hé chi Minh,
Bénh vién Nguyén Tri Phuong-Thanh phé H6 chi Minh, Bénh vién da khoa tinh
Tin Giang, Bénh vién Viét Nam Thuy Dién & Ubng Bi-Quéang Ninh, Bénh vién da
khoa khu vuc L€ Loi- tinh Ba Ria Viing Tau..v..v...

Tuy nhién mdi bénh vién c6 mot hudng nghién ctru va Gng dung khac nhau.
Riéng tai bénh vién cua tac gid: BENH VIEN DA KHOA TiNH BA RIA-VUNG
TAU, ¢6 dinh hudng bing nhiing nguyén ly va co s& 1y ludn cin ban cia 1SO
9000:2000 va ISO 9001:2000 tac gia s thiét 1ap hé théng quan 1y cho bénh vién, co
co quan tu van va bén danh gia chimg nhan, nhim tién phong va clng gia nhip vdi
cac bénh vién ¢6 cling nhén sinh quan chung vé vén dé quan ly bénh vién trong giai
doan hién nay.
Chiing t6i dya trén nhitng nguyén ly va co s¢ ly ludn cta ISO 9000:2000 va 15O
9001:2000 sau day:
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A. CAC THUAT NGU"[8]

Yéu ciu (Requirement): Nhu ciu hay mong doi cla bénh nhan, thdn nhan bénh
nhén, nhan vién trong bénh vién va cé thé 1a cdc bén quan tdim da duoc cong b,
ngdm hiéu chung hay bt bugc.

- Chi thich I: “ngdm hiéu chung” nghia 1a nhimg gi 1a thue hanh mang tinh
théng 1¢ hay phé bién ddi véi mot bénh vién, khach hang cta tb chirc (thudt
ngir 16 chire duge ding trong dé tai nay dioe hiéu 1o bénh vién, cdc khoa,
phong) va céc bén quan tdm khac, nghia 1a nhu cau hay mong doi dugc xem
la ngdm hiéu.

- Chi thich 2: C6 thé si dung mQt dinh nghia thudt ngit dé chi o mdt ydu ciu
cu thé, vi du: yéu cdu dbi vai san pham (vi du két qua xét nghiém, toa thube,
qua trinh chim sé¢ bénh nhan,...), yéu cau dbi véi hé théng chét luong, yéu
cdu ddi véi khach hang (khach hang ndi bd: tit ca nhin vién bénh vién,
khach hang bén ngoai: bénh nhdn, thdn nhin bénh nhdn, va cdc bén quan
tam: s& y té, cac co quan chirc nang ban nganh,...)

- Chii thich 3: Yéu ciu dugc quy dinh 12 yéu cdu di duoc cong bé.

- Chil thich 4: Yéu ciu cé thé duge nay sinh tir céc bén quan tAm Khéc nhau.

Chit luong (Quality): Mirc d ciia mdt tap hop cac dic tinh vén c6 dap tng cac
yéu cau.

- Chii thich I: Thudt ngit “chit lugng™ c6 thé st dung voi cac tinh tir nhu
kém, tot, tuyét hao.
- Cha thich 2: “Vén c6” nghia la ton tai trong cai gi do, dac biét nhu mot dic
tinh lau bén hay vinh vién.
Kiém soat chit lwong (Quality Control): Mot phén cia quan ly chét lugng tap
trung vao thuc hién cic yéu cau chét lugng.

Pam bao chit lwong (Quality Assurance): Mot phin clia quan 1y chit lugng tap
trung vao cung cip long tin rang cac yéu ciu chét lugng s& duge thue hién.

. Cai tién chit hrong (Quality Improvement): M6t phin clia quan ly chat lugng tap

trung vao nang cao kha ning thuc hién cac yéu cdu chit luong.
- Chu thich: Cac yéu cau lién quan dén moi khia canh nhu hiéu luc, hi¢u qua
hay x4c dinh ngudn gbc.
Sian phim (Product): Két qua cta qud trinh

- Chid thich I: Cé 4 ching loai san phim chung nhét:

+  Dich vu (Vi du: kham chita bénh);

+ Mém (Vi du: cac y kién déng gop cia bénh nhan trong cac phién hop hii
ddng bénh nhan); .

+ Cing (Vi du: Cong suft sit dung giudmg bénh, ti 18 tr vong,..);
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+

Vit liéu duge ché bién (Vi du: két qua ctia mot chi dinh xét nghiém, két qua
kiém tra hang nim cta cac khoa phong hay ciia bénh vién,..).

Nhiéu san phim bao gbm cac thanh phin thudc cac ching loai san phdm khac

nhau. Khi ¢c6 mdt san phim dugc coi 1a dich vy, cing, mém hay vt liéu ché bién s& tay

thudc vao thanh phin nbi trdi.

Chit thich 2: Dich vu 13 két quéa cla it nhit mét hoat dong can duoc tién
hanh tai noi twong giao giita ngudi cung clp va khach hang va thudng khong
hitu hinh. Viéc cung cdp mét dich vu c6 thé lién quan vi du dén nhing diéu
sau:

Mot hoat dong thuc hién trén mot sdn phém hiru hinh do khach hang cung
cdp (vi du : khdm bénh theo yéu ciu, tr vén sirc khoé theo yéu clu cia bénh
nhén,.. ); '

Mdt hoat dong thuc hién trén mot san phdm khéng cam nhén bing xtc giic
do khéach hang cung cdp (vi du: cung cp nhitng triéu chimg chtc nang chi
quan ma bénh nhan cam thay khi khai bénh véi thiy thudc);

Giao mdt san pham khong hiru hinh (vi du: déng gép y kién cua bénh nhin
ddi v6i bénh vién.); | |

Tao ra mot bau khéng khi cho khach hang (vi du: hop hdi ddng bénh vién
cép khoa va cép bénh vién).

San phdm mém bao gbm thong tin va thuomg khong hiru hinh, va ¢ thé dudi
dang phuong phép, cach chuyén giao hay tha tuc,
Néi chung, san phdm cimg thudng hitu hinh va lugng cua ching 14 mét dic tinh

dém duge. Vat liéu qua ché bién thudng hitu hinh va lugng clia ching 14 dic tinh lién

tuc. San phdm cting va vt liéu qua ché bién thuong dugc goi 1a hang hoa.

Chi thich 3: Pam bao chit lugng chi yéu tip trung vao san phdm dinh
nhim t6i.

7. Qua trinh (Process): Tap hop cdc hoat ddng cé lién quan 1an nhau hoic trong tac
dé bién dbi dau vao thanh dau ra.(Vi dy: Qua trinh tiép nhén va xir Iy mot chi dinh
x€t nghiém.)

Cha thich I: Dau vao cia mét qua trinh thudng 1a dau ra coa cac qua trinh

khac. Vi du: chi dinh xét nghiém cua béc s diéu tri.

Chii thich 2: Cac qué trinh trong mot bénh vién thudng duoc 1ap ké hoach
va dugc tién hanh trong dicu kién dugc kiém soat dé gia tdng gia tri. Vi du:
thil tuc quy trinh tiép nhan va xit Iy mét chi dinh xét nghiém.

Chui thich 3: Mt qua trinh trong d6 su phii hgp ciia san phdm lam ra khong
thé hay khéng kiém tra xac nhin dugc vi ly do kinh té thuong duge goi la
*qua trinh ddc biét”. Vi du: Sy mat mat thu nhdp tir lao ddng cia bénh nhén
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trong thdi gian ndm vién, sy tdn hai vé tdm sinh ly ctia bénh nhan trong quéa
trinh ndm vién)
8. Quan Iy (Management): Céc hoat dong c6 phdi hop dé dinh huéng va kiém soat
mdt t chire.

- Chu thich: Trong tiéng Anh, thuit ngtr Management d6i khi ding dé chi
“ban ldnh dao”, d6 1a mot ca nhan hay mdt nhém ngudi cod quyén han va
trach nhiém dé diéu hanh va kiém soat mét t& chirc. Khi tir management
duge str dung theo nghia nay thuong cén phai kém theo mét tinh ngir dé
tranh nhim 14n véi nghia “quan ly” da néu & trén. Vi du nhu “management
shall...” 1a khéng dugc trong khi “top management shall...” 1a chdp nhan.
9. Quin Iy chit lwgng (Quality Management): Céac hoat dong ¢6 phdi hgp dé dinh
hudng va kiém soat mot td chirc vé chét lugng,

- Chii thich: Viéc dinh huéng va kiém soét vé chit lugng néi chung bao gém
lap chinh sach chét lugng va muc tiéu chét luong, hoach dinh chét lugng,
kiém soat chit lugng, dam bao chét lugng va cai tién chét lugng.

10. Mirc théa mén ctia khach hang (Customer Satisfaction): Su cdm nhén ctia khach
hang vé& mirc 46 dép (g yéu cdu ctia khéch hang. '

- Chu thich 1: Cac khiéu nai cua khach hang la mét chi sb chung vé su thoa
mian cta khach hang, nhung viéc khéng co khiéu nai khéng cé nghia cé su
théa mén cao cua khéach hang.

- Chii thich 2: Tham chi khi cac yéu cdu ctia khich hang ¢4 dugc khich hang
thoa thudn va duge thuc hién, didu nay khong dam bao cd sy thda méan cao
clia khach hang.

11. Sw khéng phit hop (NC- Non Comformity): Sy khong dap ting yéu ciu
B. CAC TIEU CHUAN CUA BOQ ISO 9000:2000 [8]

C6 bén tiéu chuan cia by 1SO 9000

e ISO 9000 — Hé thdng quan 1y chét lugng (QMS) — Cic co s& va tir vung

e 1SO 9001 — Hé théng quan 1y chét lvong (QMS) ~ Céc yéu ciu

e 1SO 9004:2000 — ¢ théng quan 1y chét luong (QMS) ~ Hudng din cai tién
hiéy nang cua hé théng

e SO 19011:2000 — Huéng dén danh gia cac hé théng trong quén 1y (ca hé
théng quan 1y méi truong)
C. HE THONG QLCL (HAY HE THONG TAP TRUNG VAO CHAT LUQNG
VA HUONG VAO KHACH HANG) CUA ISO 9000:2000 [8]
QMS theo ISO 9000 dugc thiét 14p theo md hinh qua trinh, bén qua trinh co ban cua
QMS la: trach nhiém clia quéan 1y; quan ly cac ngudn luc; quan 1y qia trinh tao ra céng
viée dich vu; danh giad — phén tich va cai tién cong viéc (hinh 2.1)
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LIEN TYC CAI TIEN HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG - QMS

KHACH Trich nhiém ' KHACH
HANG g __________ e HANG
(va céc *----- > cta lanh dao
bén quan
tAm)
: Syrtho
Quan ly nguon lye Po luong,phén tich va ‘ ~1 a
méin

cai tién

- (va cac

o bén quan
Yeéu cdu dau vao > Qui tr;‘mh tao ra /S’E{n diu ra tdm)

Qhamm_!(:hvg/ phérn -

Hinh 2.1

> Nhitng hoat dgng dua lai gid tri gia ting -VA

_________ > Dong théng tin

% Sau yéu ciu vé QMS ISO 9001:2000
1. Nhén biét cac qua trinh cén thiét (bao gdm ca cic qua trinh vé hoat dong
quén ly, cung cAp ngudn lue, thue hién san phim va do ludng trong QMS) va

ap dung ching trong toan bd td chirc.
2. Xac dinh trinh ty va mdi tuong tic cla cac qud trinh,

PHONGA| |PHONG B PHONG C| |PHONGD

1 1 [ 1
@ PAT ) Chudi gid tri ia ting Phic a4 didu trj
p ~ Tiéu chuén, chic
PAT ) Chudi ei4 tri eia ting danh c4c nhiém
vy, cdng viéc

@ [PA'[F) Chudi gia trj gia ting Béc si, y ta
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PAT: Nhém phdn tich qud trinh
QIT: Nhém cdi tién chdt luong.
— QMS = Tép hop céc qué trinh.
3. Pinh cdc chudn muc va phuong phap cin thiét & dam bao tic nghiép va
kiém soat cac qua trinh mot cach ¢ hidu hue
4. Pam bao sin c6 cac ngudn luc va thong tin can thiét dé hd tro céc hoat dong
tac nghiép va theo ddi céc qua trinh.
— Soan thao cac thit tuc qui trinh huong din céng viéc va miu hd so dé thue
hién va kiém soat cic qua trinh,
5. Do ludng, theo ddi, phén tich cac qua trinh
6. Thue hién céc hoat déng cin thiét dé dat két qua da dinh va cai tién lién e
cac qua trinh.
— Kiém soat hidu luc cita QMS khi van hanh va cai tién lién tuc cac qua trinh.
< Luu y: té chire phai dam bao kiém soat dwoc nhitng qua trinh cua ngudn bén ngoai
ma tb chirc da chon.
D. BAN CHAT QUAN LY CUA BO ISO 9000:2000 [8]
1. Triétl¥_quéan Iy cia b ISO 9000:
MBi hoc thuyét ra doi déu chira dung nhimng triét Iy mang ban sic riéng biét, dac

thi1 thé hién tinh uu viét ctia chung. B& ISO 9000 ciing thé hién nhimg triét Iy vé& quan

ly ctia minh théng qua nhimg diém sau:

o “H¢ théng quin Iy tdp trung vio chit lugng, huong t6i khdch hang sé
quyét dinh chat lwgng sin phim va kha ning thod man nhu ciu va mong
dpi cia khdach hang”. [8]

O day, nguyén tic nhan qua dugc thé hién rit rd rang. Néu nhing hoat déng
trong hé théng chét lugng khong dam bao thye hién ding so vdi nhirng gi da qui dinh,
da cam két (duge thi tuc hod bing van béan) thi khong thé dam bao chét lugng cua san
phdm hoic dich vu. Viéc tdp trung vao chit lrgng duge bit dau bing nhiing cOng viéc,
hanh dong nhé nhét, don gian nhit. Chit luong chi ¢6 thé dat duoc khi va chi khi chét
lugng ciia ting viéc don gian iy dugc thuc hién. Chét lugng timg qua trinh nho ndi két
nhau s& tao nén chit lugng trong hé théng.

Trong nganh y té, mac du B4 Y Té da ban hanh cac quy ché chuyén mén, quy ché
quén ly, cdc vin ban hudng dan thyc hién,.. nhdm dam bao cho viéc quan ly trong bénh
vién duge thye hién ngay cang tbt hon, nhung trude diy va thue su hién tai dén thoi
diém ndy co ché xin — cho vin tdn tai nhu mot thuc té khach quan trong kién thirc, hanh
vi 1an thdi d6 ciia cac nha quan 1y [5]. Sw quan 1y khéng chit chg, khong cé thi tuc qui
trinh r6 rang vé cach thire t chur, hoat dfng, nhép nhéng vé trach nhiém...ndi chung fa
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khong khoa hoc, khong hé théng da tao didu kién phat sinh nhitng tidu cuc, giy phién
nhiéu cho bénh nhan. Khong chi dimg lai & d6 co ché xin-cho dem lai hau qua that
nang né: gay lang phi rdt 16n vé thoi gian va vat chét cla toan x4 hdi, ngudi dan giam
tin tudng va khong thoa mén véi dich vu duge cung cép, ¢6 thé noi day la cach quan ly
hudng vao chén ghé. [1]

Su chuyén dbi huéng quan ly tip trung vao chat lugng theo b tiéu chuin 1SO 9000
trong dich vu y té truée hét s& hinh thanh nén méi quan hé ngudi bénh va bénh vién.
Ddng thoi céc hoat dong tac nghiép phai dugc "vin ban hod" theo cdc thu tuc qui trinh
va phai duoc phé duyét ban hanh. Linh dao phai dam bao t& chirc thue hién dung voi
nhitng gi da cam két. Két hop véi phong céch Quén Iy theo tiéu chudn ISO 9000 cing
véi vige phat huy hon nita tinh ty giac, trinh d6, nang lyc ciia mdi thanh vién trong
nganh y té s&€ tao ra mgt hinh anh méi, mang dén cho xa hdi mot cach nhin méi, déng
tin cay hon. Chi ¢é nhu viy mai thé hién dugc mot bénh vién trén da tang trudng va
phat trién, dat dugc "chdr lugng va niém tin" trong su nghié€p cham soc stre khoé nhan
dén [5]

“Lam dung ngay tir dau, chit lwong nhdt, tiét kiém nhit, chi phi thip
nhit, (ZERO DEFECT -ZD - lam vi¢c khéng 161).[8]

Lam ding ngay tir khi thiét ké, 1ap phuong an mot cach thin trong va chinh xac dé
thyc hién ding tién d va hidu qua. Dimg thiét ké nhanh, thiéu cdn than dé khi thyuc
hién thi khéng ding tién do va phat sinh ra nhiéu sai sét, nhimg diéu khong phil hop
voi hé théng (tranh lam lai- Rework).

“Phong bénh hon chita bénh” (Prevention is better than cure) va “thoi gid la tién
bac” (Time is money) la hai y kién ¢6 méi quan hé truc tiép v6i nhau. Hay thir xem xét
khi mét sai sot trong doanh nghiép xay ra, chic chin né sé anh hudng rét 16n dén doanh
thu, l¢i nhuan va thdi gian vi ban than né la mot khoan chi phi. Hon thé nita, ching ta
phai ton thoi gian cho viée truy tim va phat hién. Do d6 di véi san phadm hay dich vu
kinh doanh chi phi d& phéng ngira bao gi¢r cing thip hon nhiéu 14n so v&i chi phi dé
khic phuc sira chira.

Riéng ddi véi nganh y té thi phong ngira 1a yéu t6 hang diu. Sai sot trong kinh
doanh 14 san phdm kém chét lugng, l1a thua 15, 1a pha san. Sai sot trong y t& khéong
nhitng 13 nguyén nhan gy gia ting y té phi do bién ching diéu tri lu ngay...ma con
gay chét nguoi, didu ma khong mot x4 hoi nao chip nhan va tha tha.

B4 tiéu chudn ISO 9000 da dé ra phuong phap lam viéc khong 13i va han ché nhiing
van dé rii ro gdy ra chi phi khiic phuc, phong ngira bang céch huéng dan, soan thao va
ban hanh céc thi tuc quy trinh, huéng dén cong viée. Tai liéu chit lugng 1a co s& dé 16
chirc thyc hién cac hoat dng trong qua trinh theo phuong phap, céch thirc dd qui dinh
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sin cling voi nhimg muc tiéu chat lugng da dé ra. Thuc hién dung theo tai lidu chét
lwong Ja cach d& giam thiéu chi phi phong ngira hiéu qua nhit.

Thém vao d6, su cai tién lién tuc, kip thoi bd sung, chinh stra nhitng tai liéu chét
lugng cho phit hgp véi nhu ciu thue tién phat sinh trong td chirc, dép tng nhu cu doi
hoi ciia khach hang (khach hang noi b, khich hang bén ngoai va nhu ciu x4 hdi) ciing
chinh 12 bién phap hitu hiéu nhat tiép can dén “lam viéc khong 18i”.

¢ “Quan ly theo qud trinh — MBP (Management By Process) va dua ra
quyét dinh dwa trén sw kién, div liéu thue ¢ 1o cich quin Iy co béin
hiéu qua caa bé ISO 9000:2000” (8]

Qua trinh 1a tdp hop cac hoat déng c6 lién quan véi nhau hodc twong tac dé bién ddi
dau vao thanh dau ra (TCVN ISO 9000:2000).

M6t qué trinh can phai c6 du 5 yéu td, trong d6 yéu té khach hang giit vai tré quan
trong nhat. Bit ddu tir nhu cdu doi hoi cua khach hang, nha quan 1y phai xdc dinh va
thiét ké cho duge nhiing san phdm hay dich vy déu ra c6 déy da nhitng dac tinh dap
émg dugc yéu cdu clia khach hang. Tir ban thiét ké nay nha lanh dao phai tap trung moi
nguén luc: nhén luc, vét luc, tai chinh, théng tin...Phan b chiing mot cach hop |y
trong qua trinh nhim dam bao nhu cdu chit lvong ddu ra. Chét lvong phai cé mit trong
toan bd qua trinh

Khi hoach dinh, thiét ké

. . Nguén Iuc va X L
Khach hang 4— cc hoat dong To chire
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SO PO QUA TRINH TOAN BO

QUAN HE KHACH HANG NHA CUNG UNG

Tam nhin tién trinh

cdng viéc
NAYASO
Phén hdi cia khach hang

Hinh 2.3

Yéu cdu va phan hdi  Yéu cAu va phan hdi  Yéu cdu va phan hdi  Yéu cdu va phan hoi

Ghi chu:

S :Nha cung tng (supplier) I :DPiuvao (input)
C  :Ngudi tiéu dung (customer) O :DPiura (output)

V  :Gidtri gia ting (value added) :

B4 IS0 9000 chit trong dén cach thire td chire cong viéc trong toan b hé théng, chir
khéng quan tAm nhiéu dén viéc kiém tra chit lugng san phdm cubi cung. Day la nét doc
dao clia bd tiéu chudn ISO 9000, khi ma chét lugng sén phim cubi cling bi anh hudng
bdi chaf lugng timg cong viéc trong qua trinh va tinh than trich nhlc;m cua tirng thanh
vién trong hé théng.

Sur xudt hién thuat ngir “ khach hang ndi bd, ngudi cung tng ndi bo™ 1a sy xudt hién
diu tién trong khoa hoc quan ly. Tinh khac biét giita hai khai niém nay dugc thé hién ro
rang. Tuy nhién, hai khai niém niy c6 méi quan hé tuong hd véi nhau. Su thda mén cia
khach hang bén ngoai chi ¢ thé dat dugc khi va chi khi thoa man khach hang ndi bé.
Su phén biét nay cé thé Ia dugc xem 12 mot-céch mang” trong quan 1y, thay dbi vé cach
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rhin, cach {rmg xr cta lanh dao déi véi nhan vién.

o Véi chién thudit quén Iy: phong ngiva nhitng diém khong phit hop voi
khdch hang ld phwong cham chinh dé théa man nhu cdu mong dpi clia
khdch hang (ndi b va bén ngoai).[8)

Phong ngira ngay tir khi thiét ké, 1ap phuong 4n, Lam dung ngay tir dau 1a cich

phong ngira hiéu qua nhét.

Bé tiéu chudn 1SO 9000 hudng dan té chirc tién hanh phong ngira bang cach thu
thip dit ligu v& nhitng sai 15i trong hé théng thong quan kiém tra va thir nghiém hay st
dung nhitng cdng cu théng ké. Tir két qua thu thap dugc, thong qua nhom chit lugng,
16 chirc tién hanh khic phuc nhitng sai 13i nay, dong thoi dé ra nhirng bién phap khéc
phuc va phong ngira nhim giam thidu nguyén nhin gdy ra sai 15i tiém tang trong hé
théng. Khong chi thé, phong ngira ciing dugc thé hién bang dao tao thui‘mg xuyén nang
cao trinh d6, ning lyc tdc nghiép cta nhitng ngudi co lién quan, dap ng dugce nhitng
doi hoéi cua cdng vige. Thue hién hgp 1y nguyén tic PPM (P: Planning- Hoach dinh, P:
preventing — Phong ngi‘:a, M: Monitoring- Giam sat) nhdm loai trir ddn nhitng nguyén
nhan tiém tang, cai tién chit luong cho qué trinh, cho san phim hay dich vu cudi cing.

Bén triét ly quan Iy cia b ISO thé hién xu thé quan 1y trong ky nguyén 21. Tuy
nhién viéc 4p dung nhirng triét ly trén chwa hin 1a don gian. Pac biét 1a dbi véi hién
trang quan ly tai Vi€t nam, khi ma théi quen di &n sdu vao cung cach quan ly va lam
vige.

2. Quin ly theo gia trinh — Chia khoa quan trong cia bd tiéu chuin ISO
2000:[8] |

B9 tiéu chudn ISO 9000 dinh hudng cach thic quan Iy tip trung vao chét luong &
ting cdéng doan trong qué trinh, tir yéu té diu vao, thiét ké, qua trinh san xuit cho dén
dich vu sau khi phén phéi. Trong nganh y té qua trinh phai ludn co diu vao, diu ra;
PAu ra ciia céng doan trude 13 dAu vao ciia cdng doan ké tiép. Chit lugng qua trinh dya
trén chét luong timg cdng doan. M&i loai hinh td chirc khac nhau tit nhién 1 cac cong
doan khéc nhau, tuy nhién nguyén 1y hoat dong theo qua trinh la giéng nhau.

Quan 1y theo qué trinh 1a chia khod co ban cta bd tidu chudn ISO 9000 d¢ lién
théng nhitng bd phan vén bi ngin cach, tao su théng nhét trong hé théng quan 1y cia td
chirc. Bo ISO 9000 yéu cdu Té chirc xdy dung hé thong tai liéu quan 1y dua trén nhiing
hoat dong cé lién quan dén toan by qua trinh. Tai liéu quan 1y phai dwgc 1anh dao cla
tb chirc phé duyét ban hanh. Pay chinh 14 co s& thuc hién quan Iy theo qua trinh.

Tai liéu quan Iy phai ludn dugc cp nhat, cai tién cho pht hop véi thuc trang cia T
chirc theo k¥ thuat quan Iy PDCA (s& dugc trinh bay chi tiét & phdn tiép theo) nhim téi
wu cach thuc hién, diéu hinh céng viée trong hé théng. Tai liéu quan Iy s& 1a mdt trong
nhitng co s& dam bao chit lugng quan 1y theo qua trinh trong T chire dat hiéu qua.
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Pay dugce xem 1a yéu td “ cAn” cia mot td chire dé thue hién quan 1y theo qua trinh.

Péng thdi, lanh dao cla t§ chirc cin chuyén giao quyén tu quan ly cho mdi thanh
vién thong qua hoat dong cia nhom chét lugng, din chua trong té chirc, duy tri su hoa
hop gin b6 giita céc thanh vién dé tao su lién thong trong sudt qua trinh. Két hop véi
huin luyén va d4o tao ning cao nang luc lam viéc, y thie trach nhiém cia mdi thanh
vién, day 1a diéu kién “dd” dé thyre hién tét quan 1y theo qua trinh.

Sy ton tai va phat trién bén vitng ciia mot td chie dat duoc khi ¢ sy phéi hop giira
diéu kién cin va di. Su tuong tac gitta chiing tao nén mdt phong cach quan Iy theo quéa
trinh phil hgp véi hoat dong ctia t& chire, kich thich su hing say lam viéc va dong gop
clia cac nhén vién, tién dan dén viéc hoan thién QMS cla td chirc.

E. KY THUAT QUAN LY (PDCA) VA CONG CU QUAN LY (SPC) TRONG
VIEC AP DUNG ISO 9000:2000. [8]
1. K¥ thuit quin lyv- PDCA:
Chat lugng dau ra ca san pham hay dich vu c6 6n dinh va ning cao hay khong

khi chit lrgng qua trinh dugc cai tién lién tuc. Viée cai tién duge thuc hién bat ky nui

dau trong qua trinh theo k¥ thudt quan ly PDCA (Plan- Do — Check- Act). K§ thuit

quéan ly thé hién 13 qua 6 quy tic co ban ctia bd tiéu chudn 1SO 9000.

¢ Viét nhitng gi can phai lam (Plan). Thiét lap chinh sach chét lugng, cac muc ticu,
cac qua trinh cin thiét dé tao san phim/ dich vu dap (mg nhu ciu va mong doi cla
khach hang

Moi hoat dong ndm trong QMS déu phai duge 8n ké hoach, qui trinh hod thé hién
bing vin ban, tot nhét 1a cong viéc do thanh vién nao thyuc hién sé& do thanh vién éy tu
soan thao. Céc qui trinh nay phai phit hop va phan 4anh ding thuc té phét sinh. Moi thi
tuc qui trinh déu phai dugc lanh dao phé duyét va hiéu chinh lai (néu cén) cho phu hop
véi myc tiéu va dinh hudng cua td chirc. Viée soan thao cang ky ludng, chinh xéc thi
cang dé dang thuc hién.
¢ Lam dung nhitg gi da viét hay thuc hién céc qué trinh. Viét nhitng gi da lam theo

biéu méu hd so. (Do)

Day chinh 13 giai doan van hanh (i licu chit frgong trong h¢ lhfmg ¢l 1O chire. Mo
hoat dong déu dua trén co sd tai liéu chit lugng dugc ban hanh. P6i khi trong thuc té
¢6 nhitng phat sinh khic v¢i tai liu d4 ban hanh, do d6 cdn phai bién soan va phé duyét
lai tai liéu. Lanh dao can dao tao moi thanh vién trong td chire, ddm bao rang ho ¢6 kha
ning thuc hién tdt cOng viéc,
¢ Giam sat, do ludng céc qua trinh va san phdm so véi chinh sach, muc tiéu va cic

yéu cAu cla san phim. Phén tich va bdo cao cac két qua, dé xudt nhirng cai tién

(Check)

Danh gia cong viéc d4 va dang thuc hién c6 dung v&i yéu ciu cia tai liéu chét luong
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hay khong s€ dugc thuc hién bdi nhitng thanh vién doc 1dp véi cong viée duge danh gia
trong td chire. Cong viée nay mang tinh té nhj do d6 1anh dao trong té chirc phai hét sirc
chtl trong, can ¢o su chi dao kip thoi tranh nhitng xung dgt dang tiée xay ra, anh hudng
dén hoat dong cna h¢ théng.

¢ Thiét ké nhitng hoat dong cai tién lién tuc dé gia ting hiéu lyc va hiéu qua QMS

(Act)

Trén co s& phat hién nhitng sai 16i trong QMS, t3 chire phai nhanh chéng khic phuc
nhitng sai 18i nay va dé ra nhirng hanh déng phong ngira nhim loai trir hdn nguyén
nhan gdy sai sot tiém tang trong QMS. Khéc phuc va phong ngira cdn ¢6 su tham gia
ctia nhidu thanh vién trong td chirc méi cé thé giai quyét triét dé. Tir do thiét ké nhimng
hoat dong cai tién dé gia tdng hi¢u qua va hiéu luc cia QMS.
¢ Luu trit va kiém soat hd so chit hrgng.

Viéc Iuu trit nhitng hoat dong da thuc hién (luu h so) lam béng ching khich quan
nham minh chirng cho su van hanh cia QMS. Nhiing hd so nay cén phat duoc luu triv
can than dé dé truy cap khi cén thiét.
¢ Thuong xuyén xem xét phé duyét lai hé thng 7

Lanh dao can phai dinh ky té chirc hop nham kip thoi chin chinh lai QMS, dé ra
nhiing bién phap, chién lugc phat trién cua td chie.

Ky thudt quan Iy PDCA duge thue hién moi ltic, moi noi bat ky noi nio trong t6
chirc nhdm dat t&i 5 tidu chi nhu:

- Quality: chét lugng san pham hay dich vu va hidu qua khi st dung.

- Cost: chi phi mua hang va chi phi khi sir dung. '

- Delivery: giao hang ding tic (thdi diém, noi chdn), dé tim kiém.

- Safety; an toan, tin cly khi str dung. M6i trudng trach nhi€ém x& héi.

- Motivation: chiéu thi, thu hit nguot tiéu dung, tao ra nhitng khach hang trung
thanh thuong xuyén.

Ca 5 tiéu chi diéu hudng dén loi ich cta khach hang (bén ngoai va x4 hoi). td chirc
thuc hién tbt cai tién tip trung vao 5 tiéu chi trén s& tao duge nén tang chét lwong, phat
trién bén vimg td chitc. Pdng thai viée cai tién nay s& dem lai hinh anh 4n twong dbi
v6i khach hang, nng cao dugc vi thé canh tranh thong qua viéc thoa man nhu céu
khach hang dan dén dinh hinh uy tin trong xa héi.

2. Cong cu quan Iy dé kiém sost chit lwong—SPC(Statistical Process Control)[8]

Céc quyét dinh clia lanh dao trong td chirc thidng dua trén nhirng phén tich dit
liéu va théng tin thu thdp duogc. SPC 1a ¢bng cu hiéu qua dé thu thip va xir ly dir liéu
trong QMS, cung cp ngudn thong tin dang tin cdy cho viéc ra quyét dinh. B tiéu
chudn ISO 9000:2000 yéu cdu cic t& chirc cdn ap dung k¥ thuét théng ké trong quan 1y
hé théng.
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Thye té da ching minh rang viée ing dung ky thuét thdng ké trong to chirc da hd

trg rat nhiéu cho viéc phét hién ra nhitng sai 16i, truc tric trong hé thong lam co s& cho

hanh dong khéc phuc va phong ngira, kiém soat ¢é hiéu qua chit luong trong qua trinh.

Tuy nhién, mdi ¢éng cu thong ké chi co thé phét huy tac dung va tinh nang hoat déng

cba nd trong tirng tac nghiép riéng biét (xin xem bang 2.1)

TONG HQP CAC CONG CU THONG K

CAC CONG CU

AP DUNG

Mau thu thap dir liéu
(Data colection form)

Ghi chép dir liéu, tao mdt hinh &nh day di vé cic sy
kién, dir liéu.

CAC CONG CU POI VOI CAC DU LIEU MO TA

Biéu db twong hop Sap xép cac tap hgp 16n nhitng y tudng, nhitng quan
(Affinity Diagram) diém thanh nhimg nhom cé chi dé riéng .

trang ctia mét td chirc
(Benchmarking)

Phéan tich, nhan dinh thuc

So sianh mot qua trinh, mdt khia canh hay mét vi thé
canh tranh cua mot t&6 chic vdi cdc déi thu canh
tranh va xéac dinh kha nang cai tién chit lugng .

Pong ndo - téng luc
(Brainstorming)

Xtc tién khai thac moi ti€ém nang tri tu€ cda toan thé
cac thanh vién dé gidi quyét vian dé va tao ra kha
ndng cai tién chat lugng.

So d6 nhan- qua

(Cause- and effect Diagram)

Phéan tich tim cdc nguyén nhan gy ra NC, truc tric.
ton that. X4c dinh mic d§ clia cic nguyén nhin gdy
ra anh huéng xau.

Luu d6
(Flow- chat)

Mo ta tién trinh, thir tw cdng viéc, cac qud trinh can
tudn thit, Tir d6 ¢6 kha nang thiét ké lai qua trinh.

CAC CONG VU bOI VOI DU LIEU BANG SO

Biéu d6 kiém so4t
(Control-chat)

Chén doan: Lugng gia tinh én dinh cla qua trinh
Kiém soat: Xac dinh khi nao cin didu chinh qua
trinh, khi nao cén duy tri qua trinh.

Biéu dé cdt
(Histogram)

Phan anh sy bién d6i cia cic dit liéu va phin tich
tinh trang bicu d6. Tur dé gidi quyét céan tap trung
vao khu vuc nao dé giai quyét van dé.

Biéu do pareto
(Pareto Diagram)

So dd cot theo thir tu do 1on cia cac NC. Tir do xét
uu tién nhitng hoat déng khéc phuc- phong ngira.

Biéu d6 phén tan
(Scatter Diagram)

Phén tich phat hi¢n quan hé gitra 2 dai lugng dit liéu,
phan doédn sy tang giam gita chiing s& anh huong
nhu thé nao dén chit luong

Bang 2.1
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Théng k& 1a cong cu rét higu qua trong do ludng két qua hoat dong cla hé
théng chét lugng. N6 gitip cho ldnh dao cé tim nhin tdng quan nhitng nguy co va
wu diém trong hé thdng, lam co s& rit quan trong va chinh xac cho viéc ra quyét
dinh cta lanh dao.

Dé thyc hién tét van dung k¥ thuét quan Iy PDCA va cong cyu thong ké, phuc
vu t8t cho su van hanh QMS trong td chire, yéu t& con ngudi, trinh dd ning lyc 1am
viéc clia mdi thanh vién trong t& chirc mot 1an nita duge nhic dén nhu mét su tdi
cn thiét.

F. HE THONG CAC THU TUC CAN SOAN THAO, PHE DUYET: [8]
1. Soan thdo thu tuc quy trinh (huwdng dfm cong viée) dé thue hién va cai tién
san Eham
ISO 9001:2000 khéng quy dinh cu thé céc qué trinh trong QMS mét td chic.
Céc td chuc tu thiét ké QMS phi hgp v6i chinh minh.

o Theo thult ngir ctia ISO 9000:2000

San phAim ¢——| Qua trinh Thi tyc quy trinh

e Ap dung cac thudt ngit trén trong td chirc dé soan thao tai liéu

- Nhan dién tén céc san phim clia tirng bd phan

- Xac dinh tén c4c qué trinh thuc hién va cai tién

- Soan thao sb tay chit lugng

- Soan thao thi tuc quy trinh (hay huéng din cong viéce) dé thuc hién va cai

ticn
2. Cic thii tuc quy trinh va hé so theo quy dinh_ciia ISO 9001:2000 dé kiém
soat viée thure hién v cai tién sin phim,

Theo quy dinh cta ISO 9001:2000, méi té chic phai soan thao 6 thi tuc
quy trinh va 21 mau hd so dé kiém sodt cac hoat dong quan ly. pé tao ra 21 mau
hd so, cac td chitc nén soan thao 21 tai liu (tht tuc quy trinh hay huéng dan
cdng viéc) tuong tmg dé d& kiém soat su thuc hién.
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a)  Cdc thi tuc ciin soan théio theo yéu cau cia ISO 9001:2000

(xin xem bang 2.2)

Muc Yéu cdu tai liéu
423 Kiém soat tai liéu
424 Kiém soat ho so
822 Panh gia noi bd
8.3 Kiém soat cac san phim khong phu hop
8.5.2 Hanh dong khic phuc
8.5.3 Hanh déng phong nglra
Bing 2.2

b)  Cdc hé so cin sogn thio theo yéu ciu cia ISO 9001:2000

(xin xem bang 2.3)

Muc Yéu ciu ho so

(Tiéu myc)

5.6.1 Xem xét ctia ldnh dao - khéi quat

6.2.2 (¢) Gido dyc, dao tao, k¥ nang va kinh nghi¢m

7.1 (d) Chimg cir biéu thi ring céc qua trinh thuc hién va san phim tao
ra dap ing cac yéu ciu

7.2.2 Két qua ctia viéc xem xét nhirng yéu cau lién quan dén san phim
va cac hanh ddng nay sinh tir viéc xem xét

73.2 Pau vao cha thiét ké va phat trién

7.3.4 Két qua ciia vide xem xét va nhitng hoat dong cén thiét

7.3.5 Két qua kiém tra xac nhén thiét ké va phat trién va duy tri nhiing
hoat dong can thiét

7.3.6 Két qud cua viéc xac nhén gia tri sir dung cla thiét ké va phat
trién va moi hanh déng cin thiét - |

7.3.7 Két qua cta viée kiém soat thay ddi vé thiét ké va phat trién va
nhitng hanh dong can thiét.

7.4.1 K& qua ctia vice danbh gig nha cung tmg va moi hanh ddng cin

_ thiét nay sinh tir viéc danh gia.

7.5.2(d) Chirng cir x4c nhén gia tri str dung cia moi qua trinh san xuét va
cung tmg dich vu ¢6 két qua dau ra khong thé kiém tra xac nhan
bing cach theo dai hodc do ludng sau dé.

7.5.3 Cung cip mdt dau hiéu nhén biét duy nhat cho mdi san phim néu
c6 yéu cdu nhén biét.
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754 Nhan biét, xac nhan va bao toan san phim cda khach hang dé
tranh bi mét mat, hir héng, hoac khéng phi hop vai sir dung.

7.6 (a) Tiéu chuén ap dung d& hiéu chuén hodc kiém tra xéc nhén dinh
ky cac phuong tién theo ddi va do ludng dua trén cac tidu chudn
do ludmg 6 lién két duge véi chudn do ludng qubc gia hay québc
té.

7.6 Hiéu luc ciia nhitng két qua do ludng trude khi phuong tién theo
dai va do ludng duge tuyén bd hop chuin

7.6 Két qui ctia viéc hidu chuin va kiém tra xac nhdn céc phuong
tién theo dbi va do ludng

8.2.2 Céc két qua danh gia ndi bd

8.2.4 Ching ctt cua su phi hop so véi cac tiéu chudn chdp nhén va
chi thi cta cdp co thdm quyén cho phép san phdm dugc xuét
xudng

8.3 Ban chit ciia su khong phi hop va nhitng hoat déng bén trong t6
chirc, bao gdm ca nhitng nhugng bd cia ngudi ¢6 thdm quyén
hay khach hang

8.5.2 Két qua ctia hanh déng khic phuc

8.5.3 Két qua clia hanh d6ng phong ngira

BANG 2.3
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CHUONG X

MUC TIEU VA PHUONG PHAP
NGHIEN CUU
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A. MUC TIEU NGHIEN CU'U:
1. Muc tiéu tng quat :

- Thiét k& va van hanh budc dau hé théng quén Iy theo hé théng QMS,

- Van dung trién khai chuong trinh quan ly chét luong déng bd (TQM) theo
nguyén Iy ISO 9000 trong moi hoat dong cia cac khoa phong ciia Bénh vicn
da khoa tuyén Tinh.

2. Muyc tiéu chuyén biét :

- Dio tao, huin luyén, thanh 1ap va duy tri ban ISO va nhiing chuyén gia danh
gi4 n6i bo.

- Xay dung va soan thao tai liéu QMS

- Xay dung, ap dung, trién khai va luong gia chudn ddu vao vé cdu tric ha ting

- Xy dung, ap dung, trién khai va lugng gia chudn cac qui trinh chdm sdc bénh
nhén.

- Xay dung, ap dung, trién khai va luong gia chudn ddu ra bing cac chi s6 chit
lrong ‘

B. PHUONG PHAP NGHIEN CU'U:

V&i muc tidu cua dé tai 1a thiét ké hé théng quan ly chét luong, tac gia di sir dung

phuong phap tu duy hé thdng véi sy két hop gitra hai phurong phap phén tich va

tdng hop dé tim ra nhitng dir liéu cén thiét cho qua trinh thiét ké. Ngoai ra dé tai
nay con st dung phurong phép so sanh dbi chiéu gitra thuc trang quan 1y taj Bénh

Vién Ba Ria so véi tiéu chudn 1SO 9001:2000 tir d6 4p dung céc tiéu chuén 1SO

9001:2000 dé thiét k& mét hé thdng QMS cho bénh vién.

C. TIEN TRINH NGHIEN CUU
Budéce 1: Thu thép tai liéu, tham quan cac md hinh quan ly cua cac bénh vién:

Nhi ddng I, Trung tdm dinh dudng thanh phé H6 Chi Minh, ...tham khao, tim

hiéu bo tidu chudn 1SO 9000 va cic quy ché bénh vién dé hiéu biét v& ISO 9000

va su cin thiét phai ap dung 1SO 9000 vao bénh vién.

Buéc 2: Thu thap théng tin ¢6 lién quan dén Bénh Vién Ba Rja. Khio sét tinh
hinh quan ly tai Bénh Vién Ba Rija theo "chin dodn mét sb khia canh quan ly chilt
firgng theo tiéu chudn cia by 1SO 9000" (mau cia Trung Tam Chit Lwong Québc
Té -1QC). So sanh dbi chiéu tinh hinh quan ly hién tai & Bénh Vién Ba Ria so véi
b6 tieu chuan 1SO 9000.

Budc 3: Thiét ké van hanh hé théng quan 1y chit lwong theo tiéu chuin 1SO

9001:2000 tai Bénh Vién Ba Ria.
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D. NQI DUNG NGHIEN CU'U :
I. Tbng quan v& chuong trinh quan ly chit lugng ddng b theo ISO 9000:
- Thu thap mé ta cit ngang va phén tich 12 hién trang tiéu bidu trong cong
tic quan 1y tai Bénh Vién Ba Ria dé thiét ké nghién ctru tién ctru nhdm
thay ddi tinh hinh quén ly tai bénh vién Ba Ria trong cdc nam vé sau .
- Téng quan nhitng nguyén ly quan 1y chét lugng ddng b theo 1SO 9000 dé
ap dung vao quan ly Bénh vién .
2. No6i dung nghién ctru giai doan [ (12 thang )
- Tép hudn kién thirc cho cac thanh vién tham gia nghién ctru va nhén vién
Bénh Vién vé :
-+ Nguyén ly quan ly theo [SO 9000. .
+ Quan ly Bénh vién.
+ Ung dung cac nguyén ly quan ly theo I1SO 9000 vao quan ly Bénh vién
nhdm ning cao chit lrgng dong bd.
- Thanh lap té chirc va hé théng quan 1y dé tai.
- Thu thap, mé ta cit ngang va phan tich 12 hién trang tiéu biéu trong cong lic
quan ly tai Bénh Vién Ba Ria.
3. NOo6i dung nghién ciru giai doan 11 (12 thang )
- Thiét ké nghién ctru tién ctru trén céc linh vire
1. Lugnggia chét lrrgng sdn soc bénh nhén ndi tru tai cac khoa bénh .
2. Lugng gia chit legng sdn soc bénh nhén tai khu khédm bénh.
3. Lugng gia chét lugng phuc vu bénh nhén tai khoa Xét nghiém va Chin
doan hinh anh.
4. Lugng gia chét lugng kiém soat nhiém trung bénh vién
5. Luong gia chit lugng tu vin sirc khoe cho ngudi bénh .
6. Lugng gid chat luong nghién citu khoa hoe, dao tao va hop tac (Québc ¢
va cac bénh vién Tinh trong vung)
7. Luong gia chit lugng quan 1y tai chanh tai Bénh vién.
8. Lugng gia chit luong hudng trg tuyén trudc .
9. Lugng gia chat lugng quan ly ngubn nhan lyec.
10. Lugng gia chét luong nang cao y dirc tai Bénh vién .
11. Lugng gia chét lugng thong tin trong Bénh vién .
12. Luong gia chét luong st dung thubc tai Bénh vién
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CHUONG 1V

KET QUA
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I. THUC TRANG QUAN LY CUA BENH VIEN BA RIA TRUOC KHI THIET

LAP QMS.

Bénh vién Ba Ria toa lac tai Phudong Phuéc Hung Thi X4 Ba Ria, duge ndi

tiép sy hoat dong lién tuc tir trude giai phong nam 1975 13 Bénh Vién Tinh Phuéc
Tuy va sau ndm 1975 la bénh vién Tinh Ba Ria ~Long Khanh. Téi khi thanh ldp tinh
Ddng Nai 12 bénh vién khu vyc Huyén Chau Thanh.

Theo quyét dinh sé 40/ QD - UBT ngay 22/01/1992 thi Bénh Vién Ba Ria la
bénh vién trung tdm cua Tinh Ba Ria -Viing Tau.

1. QUIMO HOAT PONG CUA BENH VIEN BA RIA:

(ngudn tai bénh vién Ba Ria nim 2001)
- Téng sb givdong ké hoach
- Tong sb givong thuc ké
- Téng s6 nhén vién duoc giao
- Bién ché chinh thirc

- Tdng s6 nhan vién lam viéc khong hudng luong: 30

- Tong cong
Co ciu nhan vién:

Trén dai hoc

e Thac st

e Bacsy CKI
e Daihoc

e Bdcsy

e Dugcesy

e Diéu dudng

e Dai hoc khac

e Trung hoc

e Ys¥§

e KTV trunghocY
e Dugec sy trung hoc
e Y tatrung hoc

e NHS trung hoc

e Trung hoc khac

s Sohoc

e Y tasohoc

e NHS so hoc

e XN vién so hoc

: 300

1320

1 336
: 331

: 361

28
: 03
0 25
: 92
: 84
: 03
: 01
. 04
150

0 26
1 20
: 05
;81
14

: 04
0 31
: 13
: 06
» 01
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¢ Dugcta 2 07
e So hoc khac : 04
e CBCNYV khac : 59

- Céc chuyén khoa: Bénh vién Ba Rija la bénh vién da khoa hang I1I, truc thuc S¢ Y
Té tinh Ba Rija- Viing Tau
Cosd ha tﬁng: Téng dién tich 42000m”

- Trang thiét bi y té: bénh vién dugc trang bi diy du cac thiét bi theo tiéu chuén cla
bénh vién hang III va mét s6 sb thiét bi chdn doan, diéu tri hién dai khac: Siéu dm
Doppler 3D, CT scanner, ndi soi,. ..

2. CHU'C NANG VA NHIEM VU CUA BENH VIEN.

Bénh vién Ba Ria la mot bénh vién da khoa hang I1I (dinh hudng phat trién bénh

vién hang 1I) truc thudc S& Y Té Tinh Ba Ria Viing Tau, bénh vién la co s¢ kham
bénh, chita bénh cho nhan din trong toan tinh. Bénh vién cd ddi ngh y bac sy c¢o du

trinh dé chuyén mén k¥ thudt phlu hgp, cd di cac chuyén khoa, c6 co s& ha ting ph

hop véi nhiém vy ctia mét bénh vién hang 11l dang tién din 1én hang I1.

Chure nang nhiém vu duge quy dinh cu thé nhu sau:

Cép clry, chita bénh, dinh dudng, didu dudng va phuc héi chirc nang.

Pao tao huén luyén can bo y té, thuc hién chuong trinh hoc hoi lién tuc.

Nghién ctru khoa hoc trong bénh vién.

Chi dao, hd tro tuyén dudi vé mat chuyén moén k§ thuat bang cach giup do tai
chd, tr van, nang cao tay nghé va cham séc sire khoé ban diu.

Phong bénh, gido duc strc khoé cho bénh nhan va gia dinh bénh nhén.

Hop tac quéc té: m& rong hop tac véi céc td chirc, ca nhan nudc ngoai dé tranh
thi vién tro, trao ddi va hoc hoi nhim timg bude xdy dung bénh vién hién dai.
Quan ly kinh t&: theo hudng hach todn cé ké hoach sir dung hiéu qua cao cic
ngudn kinh phi dé hoat dong va phat trién.

3. HE THONG QUAN LY HIEN HANH
So db t6 chire: (hinh 4.1)
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Hinh 4.1

Co chu td chire trong bénh vién quy dinh sb cép béc trong bénh vién, xac dinh cac cz‘ip
quyét dinh va cAc cdp thi hanh.

Qua so 5 chung ta thdy m6 hinh t chirc clia céc bénh vién hién nay 1a mé hinh
truc tuyén chirc ning. Trong md hinh ta thdy c6 nhidu mébi quan hé voi nhau. Day la
mbi quan hé c6 tinh chit hang doc 1dn hang ngang. M&i mét bd phén déu c6 nhirng nhu
ciu vé nhén sy, trang thiét bi, ...va hudng phat tridn khac nhau nhung déu phai pht
hop véi muc tiéu phat trién chung cuia bénh vién.

B0 may t chirc cua cac bénh vién gém.

- Ban giam dbc bénh vién:

- Phong ké hoach tong hop va vt tu thiét bi y té

- Phéng y t& diéu dudng.

- Phong hanh chanh quan trj v t& chirc can bo.

- Phong tai chinh ké toan.

- Va 13 khoa bénh.

Mdi khoa phong ¢6 mot nhiém vu va chire ning riéng nhung chung quy lai céc

khoa phong nay ¢6 méi quan hé mat thiét voi nhau, d6 1a méi quan hé hang ngang. O
mdi khoa thi trudng khoa 1a nha quan tri cdp trung gian, cic nha quan tri nay s€ la
nhitng ngudi cin ké nhan vién nhat.

Tdc gia: Bdc st Vé Vin Hung Trang - 27




Bido Cdo Dé Tai Nghién Cieu Khoa Hoc

Chirc niing va nhiém vu cac khoa phong:
&  Gidm doc bénh vién:

Giam dbe dai dién cho phap nhén clia bénh vién, 13 ngudi diéu hanh cao

nhit bénh vién, chiu trach nhiém didu hanh toan bd moi hoat dong hang ngay, ng’fm

han, dai han cta bénh vién trén tit ca cac linh vuc t§ chirc, nhin luc, ké hoach, tai
chinh, khoa hoc k¢ thudt, phéat trién bénh vién ciing nhu diéu hoa céc linh vye nhim
hoan thanh nhiém vy bénh vién.

¢ Phé giim doc bénh vién:

Phé giam doc 1a ngudi gitp viée cho giam doc, phd giam doc sé diéu

hanh mét hodc mot sb linh vue theo su phén cong hodc ay quyén cia giam dbc, chju

trach nhién trude giam ddc va phap ludt vé nhiém vu dugce giao hodc duge uy quyén.

¢ Phong ké hoach tong hop va vit tir - thiét bi y 1¢:

Chiu trach nhiém thu thép, luu trit théng tin va xdy dung ké hoach vé
kham - chita bénh, dio tao can bg, nghién ciru khoa hoc, chi dao tuyén
trude cua bénh vién.

Phéi hop v6i cac phbng chirc nang cta bénh vién té chirc don dbc thuc
hién, kiém tra, danh gia va tdng hop bdo cdo cic mit hoat dong theo dinh
ky. |

Quan 1y hoc sinh va cac ddi twong khac dén bénh vién dé hoc tp, thyuc
Lap ké hoach mua sam, thay thé, sira chita, bdo tri cac thiét bi

T4 chirc thyc hién ké hoach.

Lap hd so 1y lich, cac quy trinh sir dung, van hanh may méc.

Huén luyén cho nhitng ngudi phin céng quéan 1y van hanh.

Kiém tra dinh ky va d6t xuit may moc.

¢ Phong didu dwong:

T chire chi dao cong tac cham soc.

Pon déc, kiém tra y ta, didu dudng, ho ly thuc hién ding céc quy trinh k§
thuat, quy ché chuyén mén va cong viéc hang ngay.

Lap ké hoach va t chuc hudn luyén vé chuyén mén, ky thuat, k¥ ning
thurc hanh va y dirc...cho diéu dudng, ho 1y, hoc sinh. ..

Tham gia cdng tac chi dao tuyén trude.

Kiém tra tay nghé diéu dudng trudc khi tuyén dung, trong qué trinh cdng
tac, tham gia cac hoi dong: tuyén dung, thi dua, khen thudng, k¥ luat,
luong...

Tham gia dy trli phan phdi, kiém tra sir dung cac trang thiét bi y té, vit tu
tiéu hao cho coéng tac chiam sdc ngudi bénh.

Tdc gia:

Bac st Vo Van Hing Trang - 28



Bdo CéoDé Tai Nghién Ciru Khoa Hoc- -+ g . §

- Tb chirc thuc hién vé sinh va céng tac chéng nhiém khuén tai buf‘)ng bénh
va phong kham. -

- Sokét, tbng két, lugng gia cong tac dinh ky va bao cdo theo quy dinh.

¢ Phong hanh chinh- quan trj va tb chirc can bd:

Hanh chanh qudn tri:

- Nghiép vu bao dam céng vén di- dén va cung tmg ddy du vit tu trang thiét
bi thong dung, td chirc thue hién cong tac hanh chinh quan tri trong bénh
vién:

- Lap ké hoach cong téc cila phong. ,

- Tb chirc cung cAp vét ti trang thiét bi thong dung cho cic khoa phong.

- Kiém tra gidm sat viéc thuc hién, cic ché d6 bao quan, sir dung.

- Quan ly nha cira, kho tang, vit tu mdy maéc thdng dung.

- Quan ly cac phuong tién vén tai. Piéu phdi trong cong tac ciing nhu cip
ciru.

- T4 chirc thuc hién, sira chita nha cira, duy tu bao dudng cic may moc
théng dung. _

- Pam bao cung ng diéu kién phuc vu bénh vién vé nha &, dién nudc (cip
va thoat nuoc), hoi va xtr ly chét thai bénh vién, cac dich vu sinh hoat vat
chét va tinh thin cho ngudi bénh va nhén vién bénh vién.

- Kiémtra vé sinh dinh ky.

- Xay dung dinh muc st dung vat tu thdng dung.

- Té chirc quan Iy hé théng van thu hanh chanh, théng tin lién lac trong luu
trit cOng van gidy to.

- Tiép khach va t chirc hdi nghi.

T8 chirc cin bé:

- Xic dinh nhu ciu phuc vu nguoi bénh va cac mit hoat dong cta bénh
vién dé xdy dung bién ché, co cdu can bd céc loai (sb lugng, chét lugng)
dép irng nhiém vy duge giao.

- Sip xép nhan luc theo nhu ciu cbéng viée, phi hop véi trinh dd, kha ning
va phdm chit CBCNV.

- Theo ddi d4nh gia kip thai cdc dién bién gifta yéu ciu nhiém vu va kha
nang thue hién ciia CBCNV dé diéu chinh nhan luc phi hop.

- Quan Iy hd so Iy lich CBCNV.

- Xay dung tiéu chuan CBCNV, tién ti t chirc tuyén dung theo hop dbng
lao dong.

- Giai quyét cac khiéu nai, t§ cdo, khen thuong, dé bat, ky luat déi voi
CBCNYV theo nhiém vu dugce giao.
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¢ Phong ké toin- tai chinh:
- X4y dung ké hoach vé kinh phi hoat déng ctia bénh vién.

- Giam sat viéc thu chi trong bénh vién theo quy ché tai chinh,

- Léap du toan, thanh quyét toan theo dinh ky.

- Phbi hgp véi céc phong chire ning quan 1y tai sin cia bénh vién

- Thuyc hién cac nghiép vu ké toan lao dong tién luong, ché do chinh séch,
vt tu tai san, hanh chanh sy nghiép...

- Bao quan, luu tri chimg tir, s§ sach ké toan theo quy dinh.

¢ Cdc khoa phong khdc:
Céc trudng khoa 1a ngudi ¢6 thim quyén cao nhit trong khoa, céc trudng

pho khoa cung vai cic diéu dudng trudng khoa didu phdi, huéng din nhan
vién trong khoa thyc hién moi ké hoach ciia bénh vién dé ra.
4. PHUONG THUC QUAN LY HIEN HANH:

a. Lanh dao bénh vién va lanh dao khoa. phong chua qua trirdng I6p vé quan 1y bénh
vién mot cach chuyén sdu va cé hé thdng. Thinh thoang lanh dao bénh vién méi
dwoc tham dur vai 16p hoc vé quan ly ngin ngay do Bo y té, hay S& y té té chue. Da
s6 kién thire duge truyén dat trong cac 1op hoc ndy chua mang tinh hé théng va thue
tién cao. Vi thé, lam cho céc can bd quan ly bénh vién tré nén ling ting khi cin tim
ra, phan tich va xir Iy mét su viéc quan Iy cu thé.

b. Diu vio: Co sd vét chét, trang bi, kinh phi, con nguéi va ngudn lue khac tiy thude
vao & mdi dia phuong. Nhu chiing ta da biét, viéc ting trudng va phat trién cia
bénh vién khéng chi 1a viée dau tr vao cac ngudn lyc néi chung ma con phai thiét
lap mét heé théng quan ly phu hop dé dua dén mét san phdm dau ra co chét luong,
Nhung thyc trang hién tai chua thanh 1dp dugc hé théng nhu thé, ma quéan ly hién
hanh vin 14 quan Iy theo timg sy viéc, tirng ké hoach, timg chwong trinh riéng ré.

c. Hién trang quan ly bénh vién: Cic phuong phap quan ly can ban bénh vién chua
duoc hiéu ro hay chua sir dung ding mirc, kién thirc vé kinh té- Y té con han ché,
cidc quy trinh quan ly san s6¢ bénh nhan chura duge chuin hoa, phac dd didu tri hay
thi thudt chua dugc xay dung & mét sé noi, hodc chua ddng loat ap dung, chua
hrgng gia tinh chinh x4c phac db hay tha thuét. .

d. “Piu ra” tap trung vao két qua hoat dong nhu ty 18 tir vong, ti 18 di ching, sb ngay
diéu trj trung binh... ma gi4 trj thuc t& clia cac chi tiéu ké hoach nay ciing nhu do
chinh xac con rat han ché. Nhu thé, that su viéc qudn ly nay dua vao thanh tich cua
bénh vién la chu yéu (md hinh quén 1y "huéng vio chan ghé").
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+ Vin d& danh gia hidu qua cla sy quan ly van cin ¢ vao cong tic tu kidm tra,
duoc kiém tra thudng xuyén, dinh ky hodic dot xudt dya trén nhitng quy ché, quy
dinh, vin ban,...cia nganh y té & cap Bo, Tinh va Bénh vién. Thong thuong, cac
biéu mau va phuong thic danh gid c6 tinh chit dinh tinh, hay thay déi chuén nén
kho c6 thé lugng gia so sanh trong nhiéu nim.

+ Trong b¢nh vién phuong phap kiém tra thu(mg diing 1a phuong phap quan sat,
cho 1am bai kiém tra va chdm diém, phong vén, dbi chiéu, so sanh...Ngoai ra ¢
mdi khoa phong déu co thung thu gop y danh cho bénh nhin, mdi tudn 1 lin dai
dién lanh dao s€ truc tiép mé thung thu va tiép nhan y kién dong gop, phé binh
cla benh nhan va tim ra bién phap tot nhét c6 thé de cai tién.

Thong qua kiém tra ta c6 thé danh gia quan Iy chét lugng tai Bénh Vién Ba Ria la
twong ddi hoan chinh vi da s6 cac quy ché do B Y Té hodc do bénh vién ban hanh déu
dugc thye hién va kidm soat thuc hién nghiém chinh. Tuy nhién, cac phuong phap quan
Iy cin ban chwa dugc sir dung ding mtrc, bénh vién nghién vé kiém tra muc tiéu, nhan
vién bénh vién déi khi con dua ra bi¢n phap dbi pho. Co nhiu phéc dd diéu tri chua
dugc xdy dung, phuong phap chdm séc bénh nhéin chua dugc chuin hoa, chwra lugng
gia tinh chinh xdc cua phac dd hay thi thudt va dic biét la cac thiét bi do ludong kham
bénh chua chudn hoa, chua kiém tra dinh ky.

5. CHAN DOAN SO BQ NHAN THU'C VE TIEU CHUAN ISO 9000 CUA BENH

VIEN BA RIA.

D& chuin bj xdy dung QMS theo tiéu chuin 1SO 9001: 2000 tai Bénh Vién Ba Ria,
viéc can thiét trudce tién 1a phai c6 sy nhan thire tdng quat v& tiéu chudn ma bénh vién
sip ap dung cho t3 chirc minh. Trén co s& do bénh vién xac dinh nhiing cong viée gi
cAn thiét va tién trinh x4y dung QMS theo tiéu chudn ISO 9001: 2000 tai bénh vién.

< Trinh tu cdc budc dénh gid sy nhdn thire vé tiéu chudn ISO 9000 tai Bénh Vién

Ba Ria:

Dé tai nay st dung bang “chin dodn so b lién quan dén 1SO 9000 cta Trung
Tam Chét Luogng Quée Té (IQC). Phiéu chin dodn ndy c6 18 cdu (xin xem bang cau
hoi & phin phy luc 1), thang diém cho tung cau dung 1a 1 diém va nhiing céu sai la 0
diém. S& mau phat ra la 30 mau cho tit ca CBCNV tham gia cdng tac quan ly va sb
mau thu vao 1a 25 miu. Khong cé mau nao khong phi hop, vi thé 25 miu dé duge xtr
ly (xin xem bang 4.2) va dung biéu do kiém sodt (X —R) v& nhu sau: (hinh 42avad.2
b)

Tdc gia: Bdc si Vo Vin Hung . Trang- - 31



MUC PHU HOP

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

BIFU PO CHAN POAN MUC PHU HOP PHIEU PANH GIA
ST BO THEO ISO 9000

lllllllllllllllllllllllll

1 2 3 4 5 6l7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25

o N = S SO PHIEU
—&— MUC PHU HQP — pIEM TB :

HINH 4,2b Trang 31b




Bdo Cdo Dé Tai Nghién Cieu Khoa Hoc

#% Nhiin xét: Nhin vao biéu dé ta thiy nhin thic vé tiéu chudn ISO 9000 ctia Bénh
Vién Ba Ria con yéu kém.
Do d6, co s& diu tién dé bénh vién trién Khai ap dung ISO 9000 la cac can bd
quan ly ctia tit ca cac khoa phong ¢6 lién quan déu phai am hidu, quyét tAm thue
hién va cé diéu kién dé thuc hién.

Yéu clu cta tiéu chuin ISO 9000: 2000 ¢6 lién quan dén toan bé qua trinh nhin
bénh- kham bénh- chita bénh cta bénh vién, tir nhiéu bd phan, phong ban khic nhau
va clia tit cd moi ngudi trong bénh vién ma ¢dng vide cta ho ¢é anh hudng dén chét
luong hé théng, chét lugng san phidm. Tt ca moi ngudi cin phai duoc trang bi
nhitng kién thirc vé co bdn vé ISO, viée xdy dung nén ting, tao nhén thirc vé chit
lugng va quéan ly chit lugng cin phai duge quan tim. Ngudj ta chi co dat két qua cao
nhat néu ho hiéu biét vé cong viéc cua ho lam. Vi thé, dé tao nhdn thic vé chit
lugng ching ta phai gin chét lugng véi nhitng gi thiét thuc nhit déi véi mdi thanh
vién, tao ¥ niém quan trong 1a chinh mbi thanh vién trong bénh vién s& gop phin tao
nén chit lugng san phém, uy tin cua bénh vién va dem lai loi ich cho mei ngudi.
Nhén vién bénh vién phai hiéu ring cong viée cia ho lam cé 2 vai trd: Vira 1a nguoi
cung Ung va vira 1a khach hang. Nhitng ngudi 1am cong viéc ¢ khéu trude phai cb
géng théa man yéu cdu cia ngudi sau, cung cép nhitng sdn phém dung quy dinh cho
nhitng ngudi thyc hién cong viée ké tiép. Hiéu dugc nhu vay thi moi ngurdi moi lam
tdt, lam ding ngay tu dau céng viéc cuia minh va dam bao thda man nhu clu, tao
niém tin cho khach hing bén ngoai..

D6t v6i bénh vién, mac du ban lanh dao di co nhitng thanh vién tham gia du
nhirng hoi thao vé chét luong, duge hoc & trudng nhung mdi trudng vin hoa va
khong khi chat lwong chua sd1 ddng, héu hét moi ngudi chua nhén thac dugc vé chit
luong, chua hiéu rd rang vé chét Iugng, vé 1SO 9000. Do d6 viée tao dung nhan thirc
vé chit lugng cho moi ngudi cin phaj duge dio tao, phai duge tac déng lién tuc va
phu thude phén 6n vio sy nd lyc cla moi ngudri, dic biét 1a ban lanh dao bénh vién.

6. PANH GIA THUC TRANG QUAN LY CHAT LUQNG HIEN NAY CUA
BENH VIEN BA RIA SO VOI CAC YEU CAU CUA TIEU CHUAN ISO
9001: 2000
"~ Do hoat déng theo dic thu riéng ciia nganh y té, cho nén hoat dong trong bénh
vién ciing kha phuc tap. Dé tién viée lwong hoa duge mire d6 hoat dong theo yéu ciu
clia cac diéu khoan trong tiéu chudn 1SO 9001: 2000 dé tai d4 sit dung phuong phap
chuyén gia. Tuy nhién ddy 14 ban diéu tra xa hoi hoc nén do tin cdy chi khoang 60%.
~ Céac budc thyc hién:
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" % MAiu: St dung miu co sin cua Trung Tam Chit Luong Quéce Té 1QC.
(xin xem phan phy luc 2)
< Chon chuyén gia danh gia: chuyén gia danh gid dugc chon 13 céc

CBCNV c6 tham gia cdng tac quan 1y bao gbm:
- Ban lanh dao bénh vién
- Céc trudng khoa/phong
- Diéu dudng trudng khoa
Téng s6 mau goi di 12 30, sau khi thu thap lai thi con 27 médu hop 1&. Trén co so
cac y kién danh gid cla céc chuyén gia, {ién hanh phan tich, tdng hop, tinh toan muc
dd khong phu hop, % khong phu hop. M3i mdt chi tidu (diéu khoan) c6 nhiéu ciu
héi, dé& cho diém cac cau hoi, thang diém duge s dung trong dé tai nay la thang
diém 5. M&i thang didm cé mirc d¢ thé hién va cich huéng dan tra 10 (xin xem phan
phu luc 2) ' :
< Két qui danh gia:
Sau khi thu thdp bang cau hdi tir cdc chuyén gia, tac gia tién hanh tdng hop sb

diém va théng nhét theo cich lam sau:
M>3i cdu hoi ¢6 didm cao nhét 1a 5, néu diém cia cdu tra 161 < 3 thi duge coi la
khong phi hop. Sau kht tinh todn théng ké ta c6 bang sau: (xin xem bang 4.3)
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BANG THONG K CHAN DOA

TAI BIENH VIEN BA RIA

N MOT SO KHIA CANH QUAN LY

St DK ISO 9001 : 2000 | Miic NC % NC % tich lily mic NC
1 PK 5.2 95 12% 12%
2 PK 8.2 84 10% 22%
3 PK 8.5 63 8% 30%
4 PK 6.6 48 6% 36%
5 PK 6.3° 47 6% 41%
6 PK 6.8 45| 6% 47%
7 PK 7.4 40 5% 52%
8 bK 5.4 37 5% 56%
9 bK 7.5 37 5% 61%
10 PK 7.2 36 4% 65%
11 PK 5.6 34 4% 69%
12 DK 5.5 28 3% 73%
i3 PK 6.2 24| 3% 76%
14 PK 7.1 23 3% 79%
15 PK 8.1 22 3% 81%
16 PK 6.7 21 3% 84%
17 DK 7.6 21 3% 86%
18 PK 5.1 21 3% 89%
19 DK 6.4 19 2% 91%
20 DK 8.4 il 2% 93%
21 PK 6.1 15 2% 95%
22 DK 4.1 15 2% 97%
23 PK 6.5 15 2% 99%
24 PK 4.2 5 1% 100%
25 PK 8.3 4 0% 100%
26 DK 5.3 0 0% 100%
27 PK 7.3 0 0% 100%
Tong so 816 100 % 100 %

Bang 4.3
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Tir bang thong ké chin doan mal sb khia canh quan IV (ai Bénh Vién Ba Ria ihen

tiéu chudn 18O 9001: 2000 t4c 7 E dp durg sooe SO0 i G8 oids thl i &b
khong phu hop theo ting diéu khodn cta 1SO 9001 2000 (xin xem biéu dd hinh 4.3)

HFUED PAREIO CHANBOAN MDT SO KHIA CANHQUANLY CHATLUONG
THEO TIEU GLANISO9001 : 2000 TAIENEVIENBA RIA
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Hinh 4.3

Nhin xét:
~ Biéu dd Pareto biéu thi murc khong phi hop ctia QMS tai Bénh Vién Ba Ria
theo tirng diéu khoan ctia ISO 9001: 2000. Cén cir vao dé ta xac dinh vén d& uu tién
cin giai quyét nguyén nhan gdy ra su khong phu hop.
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— Difu khoan 5.2 (nhu ciu va mong doi clia khach hang) ¢6 (i I¢ khdng phi hop
la 12% 1a cao nhit. Didu ndy chung t6 Bénh Vién Ba Ria chua td chie xdce dinh nhu
clu ctia bénh nhdn, nhn vién, nha cung tmg, va cac yéu cdu vé ludt dinh mot cach
thuomg xuyén. La mét don vi hoat dong cung cip cac dich vy sin soc sitc khoé cho
con ngudi, lién quan truc tiép dén con ngudi, nén viéc xac dinh nhu ciu clia bénh

" nhdn la déu bit bude. Tuy nhién bénh vién chua thue su xac dinh & va do ludng cac
nhu cdu vé mic théa man cong viée, ning luc phat trién cia CBCNV ciing nhu cic

bén quan tam.

— COt chiém i 1& cao thir 2 1a diéu khoan 8.2 — do ludng va gidm sal, c6 U 1¢
khéng phit hop 14 10%. Didu nay chung to bénh vién chua thu thap va phén tich cac
dir liéu lién quan dén qua trinh, san phim ciing nhu sy théa man clia khach hang. Do
d6, bénh vién chua c6 co sé dit lidu dé ra quyét dinh cai tién hiéu qua va hiéu luc
clia cac qua trinh nhdm nang cao mirc do théa man ciia khach hang.

— Cot chiém ti 1é cao thir 3 Ia diéu khoan 8.5 — Cai tién, vdi ty 1¢ khong phu hop

13 8%. O diéu khoan nay bénh vién da va dang thuc hién nghiém tac vi hanh ddng
khic phuc va phong ngira trong bénh vién I vén dé cin quan tim nhét. San phim
trong bénh vién 1a con ngudi co6 sirc khoé. Khéng nhu nhitng san phiam khéc, néu san
phim bi hu héng thi té chirc dé con cé co hdi dé lam lai va sira chira. Con trong
bénh vién néu hu hong, sai 1éch 1a chét ngudi, Ia di ching ... Didu nay 12 gin lién

' v6i y dire. Tuy nhién, vin dé ap dung nhiing cong cu théng ké dé cai tién lién tuc
hiéu qua QMS thi bénh vién chua lam. Chinh vi thé, bénh vién cén ap dung cic cong
cu théng ké d& truy tim nguyén nhén, do ludng cai tién chit lrgng QMS ciia bénh

vién.

—> Cot chiém ty 18 cao tiép theo la diéu khoan 7.4 (mua hang) ¢ ti 1é khong phi
5%. Tir 2 didu khoan nay cho thiy su kém hiéu qué trong viée 16i kéo cic nha cung
tmg dap g nhu ciu mua hang ciia bénh vién, chua danh gia ning luc nha cung Gng
vé nhiéu khia canh nhu: chét lugng hang hod, gia ca, cac dich vu hau mai, bao hanh,
bao tri,.... Do ¢6 nhiéu ﬁguyén nhan khac nhau nhung thuc té cho thdy ring bénh
vién it lya chon nha cung Gng. Nhimng trang thiét bi may moc dit tién (tri gia> 10
triéu) déu do S¢ Y Té cung tng va mdt sé thude thong dung thi do Céng Ty Duge

Tinh Ba Ria-Ving Tau cung tmg va dicu nay l1a di¢u khong thé lua chon.

"Cac diéu khoan con lai tuy chiém ti i¢ khéng phit hgp khong cao lam nhung day
cling that sy la nhling van dé dang rat can quan tam vi chang la nhiing dau vao cén

thiét cho qua trinh tao ra nhiing san pham trong bénh vién. Vi the, bat budc bénh
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IL.

vién phdi cé nhiing bién phap khiic phyc nhiim niang cac ch#t brgng <in phiim dich

vy cudi cung.

Trong bidu do Parcto c6 nhém didu khoan 5.3 (chinh sach chét lugng), didu khoan
7.3 (thiét ké va phat trién san phidm) céc chuyén gia khong tra 1di. Trong d6, diéu
khoan 5.3 thi bénh vi¢n chua xdy dung, diéu khoan 7.3 thi trong thoi gian nay cac
chuyén gia chua hidu tuong (an vige" thiét ké va phat tridn san pham la gi?"

Tor nhitng dir licéu thu thap di md ta & phin (rén, tic gia s& dua ra nhitng ké hoach
tiép theo. Vi muc tiéu cta bénh vién khong phai la t1 da hod loi nhudn thu duge tir
viéc chdm séc y té, ma 1a t6i da hoa chét lugng dich vu thod mén cac yéu ciu cla
bénh nhan va xa hoi. DE dam bio chit lugng phuc vu ctia bénh vién dn dinh, ludn
duge ning cao cai tién, Giam ddc Bénh Vién Ba Ria va toan thé moi thanh vién
quyét tim xay dung QMS theo ti¢u chudn ISO 9000.

NHUNG VIEC PA TIEN HANH TRONG THOT GIAN NGHIEN CUU HAI
NAM 2001-2003:

1. Thu thip thong tin tai liéu dé téng quan cac vén dé.

2. Thuyét minh dé tai va nhan duogc sy phé. chuan trién khai ctia S& khoa hoc cong
ngh¢.

Mai 1 chire tu van (IQC).

Pao tao, huin luyén nhiing kién thirc can ban vé 1SO.

Cu dai dién 1anh dao, thanh lap ban ISO.

D4o tao, hudn fuyén va quyét dinh thanh lap doi ngii chuyén gia danh gid noi bd

o

cta bénh vién.

7. Chin doan so bd nhin thirc vé bo tiéu chuin 1SO 9000:2000 cua Bénh Vién Ba
Ria.

8. Danh gia thyc trang quan ly chat lugng theo tiéu chudn ISO 9001:2000 tai Bénh
Vién Ba Ria nam 2001.

9. Tham quan hoc tép tai bénh vién Nhi DPdng I, Trung tim dinh dudng thanh phd
Ho Chi Minh.

10. Soan thao b tai liéu ISO 9001:2000: Thiét lap chinh sach chat lugng, muc tiéu
chét lugng clia bénh vién va cac khoa phong. Té chirc cong bd va cam két.

11. Soan tho cac thi tuc qui trinh bit budc, tht tuc qui trinh tac nghiép, huéng din
cong viéc va mo ta cong viée cua ting c¢a nhén.

12.Ban hanh va ph¢ duy¢t cic thi e qui trinh bat bude, thu tuc qui trmh lac
nghiép, huéng dan cong viéc'va md ta cdng vie cha ting ca nhin.

13.Trién khai ap dung trong toan bénh vién cic tha tuc qui trinh bét budc, thi tuc
qui trinh tic nghiép, hudng din cong viée va mé ta cong viée cua ting ca nhén,
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14.Tién hanh danh gid ndi bd, co quan tu vin danh gid, danh gia bén thir 3 va khic
phuc sau cac lin danh gid.
15. Nghiém thu dé tai.
16. Don nhén ching chi.
111 KET QUA PAT PUQC TRONG HAI NAM 2001-2003:
1. Dao tao, huin luy¢n nhitng Kién thirc cin ban v¢& 1SO
+  Dao Lao 60 chuyén gia danh gid ndi bo, két qua co 47 nhén vién duge cip glay cdng
nhan chuyén gia danh gia ndi bo.
+ Dio tgo kién thic co ban, ¢b kiém tra danh gia kién thirc bang nhiéu dot cho toan
thé can bd coéng nhan vién trong bénh vién.
2. Cu dai di¢n Janh dao, thanh lap ban 1SO
Giam dbc Bénh Vién Ba Ria thanh Idp va Ja truong ban ISO cua bénh vién. Céc
thanh phi‘m ctia ban 1SO gom ban gidm dbe, ban thu ky, va cac tiéu ban. (Trach
nhiém va quyén han cta cac thanh phén trén duge qui dinh trong cac tai lidu lién
quan).
3. Chan doan so bd nhin thic vé bd tiu chudn 1SO 9000:2000 cia Bénh Vién Ba Ria
sau khi duge hudn luyén dao tao. '
$ phan nay, dé danh gia mac do hiéu biét cha céc nha quan tri clp trung gian
(trudng, phéd khoa, phong, didu dudng trudng khoa) sau khi duge dao tao huén luyén
cac kién thire vé I1SO, tir dé tac gia s€ c6 nhiing ké hoach tiép theo dya trén két qua cia
cudc khao sat nay. Tac gia tiép tuc st dung bang “chin dodn so bj lién quan dén 1SO
9000 ciia Trung Tam Chit Luong Quéc Té (1QC) tuong ty nhu phén 5 trong chuong
nay.
Sé mAu phat ra 1a 40 mAu cho tdt cd CBCNV tham gia cong tdc quan 1y c6 ma tai
thoi diém danh gid va sé mu thu vao 1a 32 mau. Khong c6 mau nao khong phu hop, 32
mau do duge xTr ly (xin xem bang 4.4) va dung bidu dd kiém soat (X -R) v& nhu sau:
(hinh 4.4)
4, Soan thao bd tai li¢u SO 9001:2000:
+ Thiét lap chinh sach chit lugng, muc tiéu chit luong cia bénh vién va céc khoa
phong. T chirc cdng bd va cam két.
+ Xdy dung so tay chét lugng.
+ 06 thi tuc qui trinh bét budc.
+ 42 thu tuc qui trinh tac nghi€p.
« 123 hudng dan cdng vice.
+ 494 bang md ta cong viée.
+ 02 bd phac db didu tri.
+ 01 bd qui trinh k¥ thudt diéu dudng.
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¢ 01 bd qui t.rinh k¥ thudt xét nghiém.

---> Tét ca céc tai liéu trén déu duoc nhan ban, dong ddu kiém sodt va phén phéi cho 26

bd phén c6 lién quan trong bénh vién dé trién khai ap dung,

5. Céc san phim tuong ung vot 12 ndi dung nghién ciru:

[ Lugng gia chit lwg ng sin soc¢ bénh nhan ndi tri tai cac khoa bénh gom: 01
phic dé diéu tri. 01 phac dé diéu tri ciia khoa phuc hdi chire nang. 01 quy trinh k¥

thudt diéu dudng. 08 tha tuc quy trinh va 71 huéng dan cOng vige
Cac thu tuc quy trinh gom:

L TTQT [le nhén bénh nhin ndi tra

2. TTQT cham soc bénh nhan toan dién

3. FTQT cho bénh nhan xuat vién

4. 11QI lay bénh pham va tra két qua sinh thiét

5. TTQT giai quyet thi hat tai nha dai thé

6. TTQT Chuyen bénh nhan lén tuyén trén

7. TTQT diéu xe cép ciru va céng tac

8. TTQT chuyén bénh nhan 1¢n tuyén trén
Cac hudng din cong viée gom:

1. Fluong dan cong viée iém dudi da

2. Hudng dan cong viée tiém tinh mach

3. Huéng din cong viéc tiém bip

4. [wéng dan cong viée cho bénh nhan uéng thude

3. Hudng dan cong viée dém mach

6. Hudng dan eong vice dém nhip tho

7. Hudng dan cong viee do huyet ap dong mach gian ticp
X Ilirong dan cong vice do than nhiét ¢ nach

Y. Hudng din ¢dng vide chidu den vang da tré so sinh

10.  Hudng dan céng viée lau mat ha sét
1. Hudng dan cong viéc quy trinh théi ngat cho tré
12, Hudng dan cong vige thu dudng huyet bang que thu Dextrotix
13, Hudng din céng viée phun khi dung cho tr¢
14, Hudng dan céng viée thd o Xy qua mask
15, Hudng dan cong vide cho bénh nhin an bang ng
16, Huong dan cong viée €p tim ngoai Iono nguce
17. Hudng dan cOng viée k¥ thuét do dién tim
18, Huong dan cong viée chuan bi bénh nhin choc do mang phoi
9. Thrdng dan cong vige Ky thuat dé pHONg midng inuc
20.  Hudng dan cong viée chuyen bénh nhén di kham chuyén khoa
I. Hudng dan cong viée chudn bi bénh nhin choc do tuy song
2. Huong dan cong viée phu giup bac si choc do mang bung
23, Hudng dan cong viée phu giup béc si choc do mang mang tim
24, Hudng ddn cong viéce ky thudt lam test lay da
. 25, Huong dan ¢Ong viéc tim bénh nhan tal giudng
26.  Hudng dar cong viée goi dau cho bénh nhan
27.  Hudng dan cong vide cham séc rang miéng cho bénh nhan
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28. Hudng dan cong viéc ban giao bénh nang gilra hai ca truc
29 Hudng dan cong viec chim soc bénh nhin 1 vong

30. Hudng dan cong viéc garo 3 chi ludn phién

31. Hudng dan cong viec Bop bong Ambu

32, Hudéng din cong viée chim soc bénh nhan mé khi quan
33, Hudng din cong viée chim soe bénh nhin séc dién

34, Hudng dan céng viéc cham soc bénh nhan thoi tho may
35.  Huédng dan cong viéce quy trinh truyén mau

36, Huong dén cong viéc cham sée bénh nhan giai doan cudi
37. Huéng dan cong viée ban giao thude. yeu

38 HMudng dan cong viée rira da day

39 Hudng dén cong viée ky gidy chuvén vién

40.  Hudng dan cong vig¢e chuan bj bénh nhan mé cap ciru

1. Hudng din cong vige tidp nhin bénh nhan wi phong Cp et
+2. Hudng din cOng viée cap ciu ngung um. ngung tho

43, Hudng dan cong viéc hat dam nhet

44, Hudng dan cong viéc mai bac si kham bénh tai phong cap ciiu
43 Hudng dan cong viée phy béc si dat Cvp

46. Hudng dan cong viéc lap thanh toan vién phi

47. Hudng dan cong vige Ijép nhén bénh nhan tai khoa phuc héi chirc nang
48. Hudngdénc@ng\néc[mavmwytnr@uchobenhnhan

49.  Hudng dan céng viéc chim ctru ¢ho bénh nhan

50.  Hudng dan cong viée thue hién cac thu thuat

51, Huéng dan cong viéc chiam soc san phu 6 2i&r sau sanh

2. Mudng dan cong vice cham soc so sinh

53, Hudng dan cong vige do dé ngdi chom

>4, luong dan cong viée cham soc hdu san

55, Hudng dan cong viée cham soc so sinh neat sau dé

6. Huong dan chng vige mo uéip cuu tai Khoa san

Huong dan cong vice mo chuong trinh tai khoa san

58 Hudong din cong vicée cham soc san phu bi san gidt

59, Hudng dan ¢ong viée cham soc san phu 6 gi¢r sau sanh

60.  Hudng dan cong viée am so sinh

0l. Huong din cong viéc thut thao

62.  Hudng dan con g vige tiém ngira BCG

63.  Hudng dan cong viée tiém ngira HepB

04, Ngodn ta clhiung thyc hign y énh

05.  Hudng dan cong viée ¢é dinh xuwong don bang bang thun
66.  Hudng dan cong viée cham séc éng dan liry mang phdi
67.  Hudng dan cong viée dua bénh nhan di lam cac xét nghiém cin lam sang
68, Huong dan cong viée cham soc benh nhan bong

69.  Hudng dan cdng viée cham soc hau mon nhan tao

70, Hudng dan cong vice thay bang vét thuong ¢6 dng dan luu
71 Nudng dan cong viée ticm truyén dung dich

— ‘___—-_h_ﬁ__ﬁ__‘.__ﬁ___._ﬁ_ -
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i. Lugng gia chat lwgng sin séc bénh nhin tai khu kham bénh gém: cac phac
d6 diéu tri ding chung véi khu ndi tria, cac tha tue quy trinh dung chung vdi khu ngi
tri, 02 tha tuc quy trinh riéng, cac huéng dan cong viee vé chuyén mén lién quan
dén khu ndi tra va 03 huéng dan cOng viée riéng;

Cic i e quy uinh gom:

L. FTQT kham sire khoe va tra két qua,
2. T1QIU tidp nhan benh nhan ngoal tru
Cac hudng dan cong viée:
I. Hudng din cong viée cip ciru ngoai vién
2. Hudng dan cong viée liép nhdn bénh nhan dén kham bénh
3. Huéng dan cong viée nhan va kham bénh tai phong kham

I, Luwong gia chit lwong chit lwgng phuc vy bénh nhin tai khoa xét nghiém
va chan doan hinh snh gém: 01 quy trinh Ky thuat xét nghiém. 02 thu we quy trinh
va 15 huong dan cong viéc: :

Cac thit tue quy trinh gém:

Lo TTQT Iiép nhan va xir iy mét chi dinh x¢ét nghiém
2. TTQT bao quan tai san khach hang
Céc huong dan céng viec:

. Hudng dan cOng vide nhin miu xdt nehi¢m
2. Hudng dan cang viée tra két qua xét nghiém
3. Hudng dan cong viée lanh phat mau an toan
4. Huong dan cong vice xot nghié¢m nudc tiéu
5. Hudng dan cong vige tra két qua xét nghiém

0. luong dan cong viée lanh phat mau an toan
7. Mudng dan cong viée dinh nhém méu
8. THudéng dan cong viéc Iz”i_y mau x¢ét nghiém (tai khoa xét nghiém)
9. Huong dan cong viée [dy nidu xét nghiem (tai khoa lam sang)
L0 Fluong din cong vige iy bénh pham lam xét nghi¢m
L Hudng dan ¢ong viée tiép nhdn va eidi quyét mot chi dinh chdn dodn hinh anh
12 Hudng din cong viée tra két qué chan doan hinh anh
[3. Hudng dan cong vige chup phim XQ ¢6 chudn bj
I4. Hudng dan cong viée rira phim XQ tai khoa chn dodn hinh anh
I5. Hudng dan cong vide chudn b1 b¢nh nhan ndi soi tai khoa chin doan hinh anh
IV, Luwgng gia chat hwgng kiém soat nhidm tring bénh vién: 02 thi e quy trink
va 09 hudng dan cong vige:
Cdc thu tye quy trinh ¢om:
Lo TTQT Kidm soat nhidm irung bénh vién
2. 11QYT vé sinh dung cu va xe ctiu thuong
Céc hudng dan cong vige:

I. Hudng dan cong viee xur Iy dung cu ban
2. Tuéng dan cong vice xu ly dung cu ndi soi
3. Huong dan cong viée xur ly do vii
- 4. Tudng déan cong viee xur Iy chit thaj rin
5. Hudng din cong viée xu ly thi hai khong ¢é than nhan
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Hudng dan cong viéc vé sinh thi hai nhiém khuin
Hudémg dan céng viée gdi. nhin dung cu tiét Khuan. kher khudn tan khoan CNK
Huéng dan cong viée rua tay phau thuat
Huéng dan cong viéc rira tay thii thudt
V. Luong gia chat hwong tu van sirec khoé cho nguoi bénh: 01 thi tuc quy trinh
Th tuc quy trinh gdm: TTQT tu van ste khoé cho ngudi bénh
VI.  Lwgng gia chit lwgng nghién ciru khoa hoc, dao tao, hop tac quéc té: 03 thu

tue quy trinh va 02 hudng dan cong viéc:
Cac thi tue quy trinh gom:

TTQT nghién ciru khoa hoc

2. TTQT bdo cao chuyén dé y duoce hoc

3. TTQT xay dung ké hoach déo tao
Cde huong dan cong vige:

I. Hudng dan cong viée Lap gidy di du hoi nghi
. 2. Huéng dan cong viée 16 chire thi tay nghé diéu dudng
VII.  Lwogng gla chit lugng quan 1V tai chanh tai bénh vién: 06 thu tuc quyv trinh va

01 huong dan cong \fu,u
Cac thi tue quy trinh goém:
TTQT tiép nhan thanh toan céc khoan mua sim

A R

L.

2. TTQT thanh toan luong. phu cap va phic loi.

3. TTQT bao tri co sé ha tang

4. TTQVT mua hang

5. TTQT bao quan. quan ly hang hoa. vat tu, tai san

6. TTOt stra chira trang thiét bi y té
Hudng dan cong viée: Hudng din cdng viée thu vién phi
VIII. Luogng gia chat hrgng huwong tro tuyen trirde: 01 tha tuc quy trinh
Thii e quy trinh ¢dm: TTQT chi dao tuyen
IX.  Lwgng gia chit lwong quan ly ngudn nhan luc: 487 bang mé ta cong viéce, 04
thi: tyc quy trinh va 06 huéng dan cong viée:
Cac thi tue quy trinh gém:
. TTQT bd nhi¢m can b cong chire
2. LEQL danh gia can bo cong chic
3. TTQT guy hoach can bé ¢cong chire
4. TTQT tiép nhan va phan bé nguon nhan luc
Cac hudong dan cong viée:
Hudéng dan cang viée rép gidy nghi phép
Huéng dan cong viée quan ly ngay cong
[rdng dan cong viée bd sung ngudn nhan lue
Hudéng dan cong viée lap danh sach nhan vién huang ché dd boi duong chong
ddc hai
5. Hudng dan céng viée dleu dong nhan luc tam thoi
6. Hudng dan cong viée ticp nhan, giai quyét long hop tién true, phau thuat, thu
thuat
X. Lugng gia chit lwong nang cao y dirc trong bénh vién: 04 thi tuc quy trinh

£ o —

Tac gio: Bae si Vo Van Hing Trang - 42



Bdo Cdo Dé Tai Nghién Civu Khoa Hoc

Cac thu tuc quy trinh 2b6m:

1. TTQT danh gié sy hai 1ong cta khach hang

2. TTQT giai quyét khiéu nai, phan nan cia khach hang
3. TTQT hop hoi dong bénh nhan

4. TTQT don tiép khach

Cac huéng dan cong viée:
I. Huéng dan cong viée Ldp tom tat HSBA cho cac cong ty bao hidm nhin tho
2. Hudng dan cong vide cap g pidy bao tr
X1 Lwong gia chét lwong théng tin trong bénh vién: 01 54 tay chit lwgng, 03 1ai
liéu quy dinh v¢ trach nhiém va quyén han cua ban 1SO. ban Thu ky [So va cac tiéu
ban. 09 thu tuc quy trinh va 06 hudng dan cong viée:
Cdc thu tuc quy trinh gdm:
TTOT Kiém sodt 1ai licy
TTQT kiém sodt ho so
TTQT théng tin bao cao
TTQT Xem xét cua lanh dao
TTQT xdy dung tai liéu chat lugng
1TTQT danh gid ndi bd
TTQT kiém soat san pham khong phu hop
TTOT khac phuc sur khdng phu hop
9. 1'1Q1 hanh dong phong ngua.
Cic hudng din cong vie:
I lTuong dan cong viée nghe dién thoai
2. Iweong dan cong viée giao ban Khoa. phong.
3. Hudng din cong viée hop diéu dudmg truong toan bénh vién.
4. Hudng dan cong viée 16 chie kiém tra cac khoa.
XIl. Luong gid chit lwgng sir dung thude tai benh vién: 02 thi tuc quy trinh va
06 hudng dan cong viéc:
Cac thu tuc quy trinh gdm:
1. TTQT hop hoi df")[lg thude va didu tr]
20 17TQT mua hang
3. Cide lurdmg dan cong vige:
4. Hudng dan céng viée cap phét thude thudng
5. Hudng din cdng viée cdp phat thube tir khoa chan sang kho lé.
6. Huong dan cong viée muyn thude tir Khoa Dirge
7. Hudng din cong viée nhan thude tr khoa Dusoe
8. Hudng dan cong vide tra thude du cho khoa Duoc
9. Hudng dan cong viée nh&n thude tra tr cac khoa
10. 1udng dan cong vide Lap phat y cu
[1. Huong dan cong viée cap phat thude doc
[2.1ludng dan cong viée ban giao y dung cu
13. Huéng dan cdng viée bd sung thude i truc

W )

e
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6. T chirc danh gia tiéu chi chit lwgng trong chinh sach chit luong da cong bd.
: L s

j 2000 2002 2003 _
| I Ty ié Ty 1€ Iy lé
Chi tidu Thee | "0 Thye | ¥ | thee | ¥
hien hién ké hién hién ké hién hién ké
i hoach : hoach : hoach |
; (%) | (%) | (%) |
 Kham va d:eu tri B n E i L
Long s6 lan kham bénh | 165.630 | 92| 175.290 |  70.1| 246.519| 1233 |
Téng s6 bénh nhan diéu | 23.615] 94.5| 27.770| 115.7| 30571 | 1274
tri nQi tra ! i o
Téng s6 ngay didutri | 117.130 | 94,7 | 125.976 105 131473 l 109.6 |
moiws o f oo |
Nady dn.u (ri trung binh | 4 496 9927 454 908! . {i ____8§_j
| (,ong suat su dung T89.1% | 104.8 J 86, 7% 102 r 90,19 1059 |

- giuong benh : | ‘%

| Tong s bénh nhantwr | 229 [ 276 }

L von i | | | RN
Ty 1¢ bénh nhan tir | 0,96%T [ 0.99% *{ - 0.82% |
vong . RN IS AV A SR |

| Tong sbphauthuat | 3083 . [ 4.8i0] 7868 |

¢ Loail | 851, %____963 | 1.904 % i
¢ Loaill | 1515 20700 | 2590
¢ Loailll A IR |

Can lam sang r,‘h L 1 B , ,
S6 lan xét nghiém cac | 473.280 ‘ t57.8{ 532266 1183 | 060.865 ' 160.7 |
Hloat l S S - ’ [

[ 50 lan dlup XQuang 4 37 747Jﬁ;£@ 2, 41.086 | g_I’SmT 41 397—l 11_8 3

l S6 Ian chup CT Scaner | 23411 196 f,, 35280 196 51961 1732
| SO i_dn sieuam +_ _18_99_3 L1064, 20639 1087 22.764 ﬂL, 108.4

[SO lindoECG | 6760| 8450 8512] 1064 13187 1648
$6 lan néi soi | 1.300 | 158 1621 ] 2027 ‘__.,l,i(.) 133, 3
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Nghién ciru khoa hgc:

1 | Nam200l | Nam2002 | Nam2003 |

'S4 dé (ai dang ky [ 39 | 40 | 88 i

YT N TR R ey

"DE tai cdp neanh ‘ ] T 06

D¢ tai cip co so 38 S 79 e
Bang 4.6

7. T6 chitc danh gid tiéu chi niém tin trong chinh sach chét lugng da cong b

[rsu HAI LONG CUA BENH NHAN NOT TRU TOAN BENH VIEN NAM 2002

L——-‘———-——— B
L STT Biém duge tinh theo ty 1é % theo bang cau hoi _‘
HSCC CCTH TMH-M-  |NGOAI  |NHI NHIEAI NOI [saN |
RHM |
Nam 2002 100y T5% 90! T75% 876 100%: 95% 83%
| GHT 89"/@7 KO%: 89%) &Y% RO% 89 89% 89%
: |
:HD : e T T T 0 T 70 T
o l I N B B B
Bang 4.7
BIFU DO BIFUDIEN SUHAILONG CUA BENH NHANNOITRU
TAITBENH VIEN BA RIA NAM 2002
120% =
100% - L - . S /J.\_ _
& o \/ \/* <
ff 60% -{
= 40% o
20% A
0% L o L L il
s o Ul H SRS R M ETH AR SNHI NHIE A SO AN
KNitoa
- — [ WS CAC KHOA
Hinh 4.5
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SU HATLONG CUA BENH NHAN NOI TRU TOAN BENH VIEN NAM 2003
STT PIEM SO CUA TUNG BANG CAU HOI
HSCC CCTH TMH-M-  INGOAI NHI NHIEM  [NOI SAN
RHM
Nﬁ m 87% # % R6% 929 94 % 92% 8% 83%
2003
GHT | 89%| 89%| 89%| 89%| 89%| 89% 89% 89%
GHD 70%|  70%|  70%| 70%| 70%| 70% 70% 70%
Bane 4.8
BIEU PO BIEU DIEN SU HAI LONG CUA BEENIINHAN NOI TRU
TOAN BENH VIEN NAM 2003
120% -
100% J, _ " v e —
a, , -0 OO0
[y 80% 4o e e
=
R 60%
Q. (]
.
D 40% q
= |
20% ....... — —_— ———
0% 1 ¥ ] T L T 1 1
HSCC CCTH TMH-M- NGOAI NHI NHIEM NOI SAN
WS CHT sl CAC KHOA 5O BANG
Hinh 4.6
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BIEL DO SO SANH Ti LE HAI LONG CUA BENH NHAN NOI TRU TRONG
NAM 2002 VA 2003

h l
|

W 2002
82003

HSCC CCTH RHM-M- NGOA| NHI NOI SAN
TMH

Hinh 4.7

BIEU PO SO SANH Ti LE HAI LONG CUA NHAN VIEN TOAN BENH VIEN
TRONG NAM 2002 VA 2003

T T - T

( 90.00%
85.00% |

80.00% :

85.149 8
75.00%

75 10%
70.00% '

Nam 2002 Nam 2003

Hinh 4.8
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9. Két qua cta nhitng I3n dénh gi4:
* Dénh gia theo bang chudn ciia Bo y 1é (phédn A. B. thang diém 100):

Lan danh gia % diém dat Xép loai _}

Cubi nam 2001 (So Y 1é Ba Ria- Viing Tau) 87,50% Kha |

‘Doan kiém tra (BV Binh Duong) thing 12/2002 [ 89.83% | Kha _

_Danh gia noi bo lan thu | thang 8,2003 | 91,50 % | Xudt :.ac ]

'Danh gid ndi bo lan tha 1 thang 10/2003 193 % | Xuat baL i
Banh gia ngi bo lan thir 111 thang 11/2003 94,92 % Xuat sac

| Doan kiém tra (BV Ddng Nai) ngay 26/11/2003 96,6 % Xudt sic !

Bang 4.9

+ Danh gid theo céc yéu cau cua tiéu chudn ISO :
 Danh gia ndi bd 1an I: Toan bénh vign ¢6 71 NC trong d6 ¢6 11 NC chinh ( xin
xem két qua chi tiét & phén phuc lic 3)
 Danh gia bén thir 2 (16 chie [QC-International Quality Center): toan bénh vién

¢o 1 NC. trong d6 khong ¢o NC chinh ( két qua xem phu luc 4)
< Danh gid clia bén thir 3 ( t& chie DNV - Det Norske Veritas) ¢c6 04 NC phu d3
khac phuc va da dugce cap gidy chirng rthén tam thot (xem phu luc 5)

T0.Nghicm thu @& i D& 1ai duge so Khoa Tloe Cong Nghdé Tinh Ba Ria Ving Tau
nghi¢m thu vao ngay 18/12/2003. Két qua danh gia chung cia hoi dong nghiém thu
la kha.

1'1.Dén nhan chirng chi 1SO.
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.

ham chira b¢nh co mot vai trd vo cang guan, irong trong sy nghi¢p cham soc va
bao v¢ stre Khod nhan ddn. Trong bit kv hoan canh nao heé thong kham chira

bénh ctng ludn ludn phai khac phuc khé khin dé hoan thanh nhiem vu ma

Dang va Nha nuoc giao cho (Mot sé van dé cép bach trong cong tac kham
chita bénh-Bo v Té), Trong giai doan phat tricn hién nay cia x@ hoi. bénh vién thire s
ld “bo mat” cua nganh v té. bénh vicn phzii tang trorong va phat rién. Ky thudt cua bénh
vién phdn dnh sy phét trién ctia mot qude gia. mot v ing. mdt dia phuong nhat dinh. Tuy
nhién, dé c6 mét hudng phat trién bén virng va lién tue cai tién dé dat mot muc tiéu cao
hon. bénh vién phai thiét 1dp cho minh mot ¢ong cu quan ly hiéu qua trén nén tang
nhung dinh udc chung cia Bo y té, mdi bénh vién phai tao ra cho ban thin minh mét
ban sic riéng bigt rén nén tang y dire chung cua y 1¢ Viét Nam. Xuat phal tr nhirng suy
tw nhur thé. Bénh vién Ba Ria da tim cho minh mot hudmg di. do la nghién et thiét 1ap
hé thong quan Iy chat fugng bénh vién theo nguvén [v 1SO 900 1:2000.

Cho du vic tién hanh quan 1y ot bénh vién 1a mot van dé cuc ky kho khan cho
tac gia. nhat la chon cho minh mot hudng di mai trong quan 1y bénh vién ¢ Viét Nam
la: thiét lap hé thong quan ly chét lugng bénh vién theo tiéu chudn I1SO 9001:2000.
Nhung theo tac gia do la do la phuong phap "Di bat bicn. ang van bicn”, ot len ot
diém quet tim m§t hudng di cho modt tuone laj phat trién hon bfmg chinh ndi lue cuia
minh la chinh. theo triét Iy biét ta manh, ta véu diém nao thi ta s¢ dan di dén dinh vinh

quang.|2]

Trong gan 3 nam dam mé theo dudi v lrdng néu trén. tac gia va nhom nghién ciru
di dic két duoc nhang nhdn xét va ludn ban khi bénh vién tién hanh thiét lap hé thong

quan Iy chét frong bénh vién theo nguyén 1V 1SO 9001:2000 nhu sau:

Quan Iy ¢hit Juong trong benh vidn 1a mot cong vice nhicu kho khin va phuc
tap. Quan ly noi chung va bénh vién noi riéne phai duge xem la mot chuyén
nganh doi hoi ngudi quan 1y khong nhimg vé kién thire chung. kién thire chuyén
neanh nidm dam mé va ca uy tin, Quan Iy fa rad mdon Khoa hoe iﬁmg hop cua
nhirng mon khoa hoc khac. ngudi lam cong tac quan ly phat duoc chon va dao

tao maot cach toin dién, chuyén sau.

]

Quan Iy beénh vién theo hwdng thiét lap he thong quan Iy chat lugng
[SO 9001:2000 13 mdt hudng di méi va kho khan, nhtrng rat khoa hoc boi su

rang bugc cua cac di¢u khoan cua no.

Tac eia: Bac si Vo I/an /:zmg lr'mo -
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2

6.

Ddng thoi mét khi hé thdng quan ly nay dd van hanh thi tr né lam cho ngudl
quan ly cdp cao va cdp trung gian (giam ddc. truong cac bo phan) tro nén chu
dong va rat dan chu khi tién hanh trién khai cong viéc, chia s¢ quan Iy —nhung
tuyét nhién khéng chia s¢ quyén luc. basi vi su rang budc rat chic ché cua nhitng
dicu khoan nham duy tri cho hé [h6|1g hoat dong 161, That su da tao cho moi
nguoi kha nang tr quan Iy nhitng trach nhiém va quyén han cua minh, khong
phai [a 16i quan Iy theo 161 4p dat. ban on cho khach hang n(f)f b lan khach hang

bén ngoai. dieu nay kich thich tinh “ty quan™ cao trong bénh vién. ma diéu nay

rat can thict cho mt bénh vign dang trén con duang phat trién (Mo hinh quan Iv

hudémg vao khach hang).

Day 1a mot huong di méi, cho nén mudn thanh cong ching t6i da tham nhudn
trict Iy “ Chat lugng bat diu tir dao tgo va két tliic ciing bang dao tao”.

Bay ta mot hudng di mai do do khoéng nhitng chi ¢6 nhitng dao tao kién thie da
la déy du, ma cin va rat can ¢é sy tham gia thay d6i thai dd va hanh vi cua ca
bénh vién dang thiét 1ap ra hé théng quan Iv nay. ctia ca khach hang bén ngoai
khi tiép xtic véi hé théng. Ma nhur ching ta da biét dé thay déi mot nhan thie.
thai do va hanh vi cd dn sau bam ré vao mot bénh vign nao do, thi phai ching la
MmOt vide lam rat kho Khan. doi khi con duge xem 1a dang tién hanh mdt cude
Cedch mang gquan Y7 rong bénh vién do. Chr co s dong tam hiép luc var mot
tam huyét cao cita toan bénh vién mai co su thanh cong. ddy ¢o phai chang la

trict ty quan chung la dong luc cach mang™

Mot didu khong kém phan quan trong la giam doc phai chirg minh duoc su can
thiét phai thay doi 16i mon quan Iv ¢ ton tai trong bénh vién trude day dd mau
thudn. kém ham su phat trién va ting truong caa bénh vién. dé cac thanh vién
trong bénh vién tr nguyén tham gia. Tuy nhién su tw gidc bao giv cing cin thiét

di cung voi nhitng thiét ché bt bude doi moi.

Mubn thanh cong thi gidm ¢4c hénh vitn phii that su (0 r6 quyét tam bang
nhimg vi¢e lam thuc t€ thuyét phuc cac thanh vién trong bénh vién. nhét la cac
can b¢ chu chot tham gia vao tién trinh thiét 1ap hé thong QMS,

Trong giat doan dau hoac ¢ nhimg giai doan can thiét bénh vién rat can hd wo
cua ¢o quan tu van, co quan danh gid giai quyct. nhung bénh vién phai nhanh
chong ndm biét van de dé sau nay co the ty giai quyét. Vi vdy it nhét bénh vién

phai xdy dung cho minh mét doi ngti dé nhanh chong ~hap thu™ vin dé dé sau
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10.

12.

nay dao tao cho toan bénh vién. doi ngii nay dam bao nhimg dac tinh sau: nhiét
tinh, hop tac. sang tao. ham me doi mau. trinh do chuyén mon chuyén nganh va

quan ly cao, ¢o kinh nghiém thuc té va uy tin trong bénh vién.

Nén nhé rang viée thiét 1ap hé thdng da 1a rat kho khan va phic tap. nhung dé hé
théng d6 ton tai va phat trién lai 1a mot cong viéc kho hon nhiéu, Néu khong duy
tri he théng do tdn 1ai v phat trién thi hé théng sé tr ticu vong. bénh vién sau
khi duge chimg nhan QMS theo tiéu chuin 1SO 9001:2000 sé tro thanh “hdu
danh vé thue”. Ma muén duy tri QMS ching ta phai ludn duy tri thuc hién tot
cac diéu khoan cua hé thong va luon nudi dudng ngudn nhan lue quan ly cua hé

théng.

Khi x4y dung hé théng tai liéu theo tiéu chuan 1SO 9001:2000 phai cha y dén
tinh Kha thi. néu xay dung cao qua va xa rai thye (¢ dé lam nan long cie khoa
phong. cac thanh vién trong hénh vi dé chudc 1dv that bai khi thue hién. Con néu
nhu thap qua thi cling dé sinh ra tac dong ty ton khi dat duoc qua dé dang. Bong
thoi trong qua trinh thuce hién phai tao ra nhiing san pham gia tang. boi vi nhitng
san phém gia ting mai thue sy tao ra nhitng nét riéng biét dic thu cua bénh vién.

khich thich long tur hao vi danh nghia cia bénh vién.

.Vi¢e am hicu cia lanh dao So' Y Té 1a dong luc ung hd. dong vién thue day beénh

vién trong qua trinh thi¢t ldp. duy tri va ndng cao h¢ thong QMS.

Viée chi mot bénh vién trong hé thong y t€ cua mét dia phuong thict lap hé
thong QMS theo chung 10 thi chua du tao ra tinh dong bg. N&n ching Néu hé
théng QMS thich hop cho vice quan I¥ hicn nay thi cde don vi trong toan nganh

nén cang trién khai.

Nguyén ly " lam viéc khong 161" (ZD-Zero Defect), nguyén Iy PDCA, nguyén ty

quan ly ¢hat lugng hudng vao khach hing la phimg "di¢m nhan" ¢¢ thé tao ra
nhitng san pham gia tang va ban sac van hoa riéng trong cong tac cham soc bénh

nhan.
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ot trach nhi¢m la mot can bo dam nhan cong vige quan Iy mot co quan hanh chanh
s nghi¢p chuyén mon y té tuyén tinh. trude day tac gia da nhin thay va gap phai
muon van kho khan trong quan ly, tac gia ¢ tham gia tap hudn va wr tim hiéy mot
s6 phuong phap quan ly ap dung vao trong bénh vién, nhung thit sir van chua tao
duge hiéu qua cao,

Sau khi tiép can véi nhimg nguyén ly va triét ly 1SO 9000- 2000. e gia thuc sy
bi thuyet phuc va duge sy hd o cua So K hoa hou cong nghe. 1QC. Su y e L 2l
da cung Bénh Vién Ba Ria tién hanh nghien cu dp dung hé thong quan Iy chat [uong
theo nguyen Iy 1SO 9000:2000 va sau nay la thiét ké hé thong QMS theo
150 9001:2000

K&t qua dat deroe sau 2 nidm nghién ciru. trién khai ap dung Bénh Vién Ba Rja da
ban diu thi& ldp duge he thing QMS theo 1SO 9001 2000. duoe (0 chie DNV danh
gia chimg nhan dat tiéu chuan ISO 900] 12000 cho cong viec KHAM VA CHUA
BENH tai Bénh Vién Ba Ria. Day 14 niém ty hao va vinh du thude vé Bénh Vién Ba
Ria va cling thit dang vui muing a sau 2 ndm bénh Vién Ba Rja cling da vuon lén tr
Benh Vign dat hyne kha [én hang xudt sic theo két quéa kiém tra danh 2id cua doan dai
dién Bo y Té vao.11/2003.

Heé Ihonu da co nhiing tac dong siu sdc vao kién thire. thai dé . hanh vi cua toan
thé nhan vién trong bénh vién. g6p phan cai thién chét ftrong va niém tin cua Bénh vién
Ba Ria hién tai va trong lai. Day sé [a mot hudng di cia bénh Vién Ba Ria trong nhiing

nam ké tidp voi mot bude kiém sodt tinh hi¢u qua ctia h¢ thong.

He thong lam cho vige quan Iy bénh i¢n tro'nén khoa hoe hon, nhin v an hon v

e nhicn dan dan so hi¢u qua hon.

Day 1a lin dau tién tac gid tién hanh nghién ciru dé (aj cip tinh. d(mu thot do ban
nhiéu cong tac ¢a nhan va bénh vién nén dé 1a; Khong thue hién ding tién do, Ngoai ra
dé Cing can co mot chiromg rinh Kiém nghiém tinh hi¢u qua nhi¢u hon nira.. Dong
thoi, day 1a lan dau tién mot bénh vién da khoa tuyén tinh ¢ Viét Nam tién hanh thiét ké
va ap dung h¢ thong QMS theo tiéu chuan [SO 9001:2000. hon nira trong thiét ké
nghién clu ching 161 dua ra pham vi qua rong do viy vige danls £1d gid hi¢u qua cua he
thong chura duoe toan dién. Song hanh vai nhirng dicu trén da dan dén vig¢e van hanh hé

théng tai liéu chua phat huy hét tac dung. D4 14 nhitng han ché caa dé taj va nhitng han
ché nav s¢ duoce phong netra. khie phuc va cai tién trong nhitng nam ké tiép.

Tac gm -+ Béc sT Vo Van Hing . Trang - 54
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Bdo Cdo Pé Tai Nghién Ciru Khoa Hoc

Théng qua nghién clru nay chung 16i dé xudt nhitng ¥ kién nhu sau:
. S& Y Té nén trién khai tme duig trong pham vi toan nganh.
2. S0 khoa hoc ¢ong ngh¢ tao diéu kién cho bénh vién Ba Ria budce qua giai doan
mdi trong tién trinh 1a nghién cu 1SO 9004:2000 nham hudng dan cai tién hiéu
nang cua hé théng.

Quan ly benh vign la mot van de cue Ky kho khan va phue tap ¢cho nhing nha quan
ly khong chuyén mon ( cic thay thude. diéu dudng). Chon cho bénh vién mét hudng
di dung, khoa hoc s& tao thé phat trién virng chic trong twrong lai. Thiét ké va vén
hanh hé thdng quan Iv chat lrong theo 1SO 9000 1a mét huong di dung trong hién
tai va thict nghi ca trong trong lai. Tac gia va bénh vién Ba Ria (am niém rang hé

thone nav s¢ mang " Chat fuone v niém tin® cho bénh vién va xa hoi.
Xin muon triét ly cua Dr. EDWARDS DEMING lam i kéu:

" BAN KHONG BUQC PHAI AP DUNG IS0 9000 NEU KHONG CAM THAY
Bl THUC BACH BOI SU'SONG CON™

"YOU DON'T HAVE TO DO 150 9000.
SURVIVAL IS NOT OMPULSPRY"

Tac gla Bac ‘SEJ V(”)‘—Vdn I'_Iung o - T['Ell]g - 55
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9.

TAI LIEU THAM KHAO

. Nguyén Quang Toan. ISO 9000 & QM thlct lap hé théng quan Iy téip tr ung vio chiit

luong va hudng vao khach hang- Nha xudt ban dai hoc qudc gia thanh phd 116 Chi
Minh. 2001.

Trin TAn Trdm va nhom nghién ctru oM hu(mg ISO 9000: nhitng tai ligu hru hanh
ndi by, Bénh Vién Nhi Dongl Thanh phd 116 chi Minh. 1998, 1999,2000,2001,2002.

. Quan ly bulh VlCll-Nlld xudt ban y hoc Ha NGi. 2001,

Mot b véin dé cap bach trong cong tac kham chita bénh. Nha xuft ban I1a NoOi, 5/2002.
Trin Thi My Dién. Thiét ké hé théng quan trj chit lugng theo tidu chudn 1SO
9000:2000 1ai bénh vu;n Ba Ria-Ludn van tdt nghi¢p dai hoc. chuyén nganh quin trj
bénh vién. Thanh pho Hb chi Minh. 09/2001.

L& Ding. Nghién ctru ap dung hé¢ thong quén ly chét lugng theo 1SO 9001:2000 tai viin
phong thi iy Ba Rja-Béo cdo tong k&t 9/2003.

Quy ché bénh vién — B§ y té 1997.

BQ chudn tiéu chudn VN IS0 9000 : 2000 va tiéu chufin 1SO TCVN 9001 : 2000 cia
tdng cuc do ludng chét lugng.

Bac st Pham Hiu Tri va Béc s Trin viin Bay. BUGC BPAU THUC HIEN CHUUNG
TRINH QUAN LY CHAT LUGNG BONG BO TIEO HUGNG ISO 9000TAI BENT]
VIEN LE LOI . 2002.

10. Cac Website cia: BVQI, SGS,DNV



PIHY LUC 1
CHAN DOAN SO BQ LIEN QUAN DEN ISO 9000

Ching t6i, nhém nghién ctru dé tai "Nghién ctu ap dung hé théng quan 1y chit
lugng ddng b theo hudng ISO 9000:2000 tai Bénh Vién Ba Rja" dang tién hanh
cude khao sat vé mot sb khia canh quan ly hién nay tai bénh vién. Muc dich cuaa
cugc khao sat nay 1 c¢6 dugc nhimng thong tin thyc té vé hé thong quan ly chét
lugng tai bénh vién, dé tir d6 c6 thé thiét ké ap dung md hinh quan ly chét lugng
theo tiéu chudn ISO 9000 phi hop v6i hodn canh va didu ki¢n cia bénh vign. Bang
cau hoi nay dya trén cc tiéu chudn cia bo 1SO 9000.

Céc ciu tra loi cia quy v 12 sir gitp dd mdt cach thign chi, cé y nghia va gia tri
khoa'hoc cho d8 tai khoa hoc cua ching tdi.

Xin chan thanh cam on.




]. Da dy cic khoa hudn luyén vé quan ly chét lugng (ISO 9000, TOM,...)
U 1151 thao 0 Dudi 5 ngay L] Mon hige (rudmg
2. Noi té chire hufin luyén:
U Dai hoc LI TT 3- Chi eye TCDLCL [ Céc don vi khéc
3. Doc tai lidu vé quan ly chét lugng
[ Doc ky [ Doc so qua [J Chura doc
4. Quan tim ap dung mot ph?m clia quan ly chét lugng trong cong viée hang ngay
L] Rét quan tam [J Trung binh [ it quan tam
5. Theo d&i cac thong tin vé chét lugng thong qua cac phuong tién dai chung.
[ RAt thuong xuyén [ Trung binh [1 Khéng c6 thoi gian
0. Chimg nhén ISO 9002 cao hon chimg nhin 1SO 9001
[ Dang [ Sai L1 Khong v kién
7. Chimng nhan 1SO 9000 la chimg nhan vé&
(] San phim [l Kiém tra [] T4t ca ddu sai
8. Trinh d§ k¥ thudt va cong nghé thfip khong thé ap dyng 1SO 9000 durge
_D Diang L] Sai [ Khéng y kién

9. Chi vai tram triéu déng dé& ap dung I1SO 9000 sé lam ting gia thanh san phim,

khé ma thu hdi duge
U Ding [ Sai L Khong v kién

10.Quy md don vi cang ln, trinh d§ cdng nghé cang cao, cang dé dang ap dung

1SO 9000
L} bang (] Sai [] Khong y kién
1. M9t don vi ¢6 ¢ong ngh¢ qua lac hau, khong thé ap dung ISO 9000 duge
[l Dung L] Sai LI Khong v kién
12. Lién doanh Coats Tootal Phong Phi san xuét chi khau. 1o dat 1SO 9002 tir 4

" nam nay, cd nghia 14 chi khau cta ho dat tiéu chufn chét lugng quéc té.

] Bung [] Sai |1 Khéng y kién




13. Cic ddy hon I ndim, 16i nghe n6 15O 9000. Hom nay lai nghe noi 1SO 9002. Qua

that, céc tiéu chudn coa ISO phat trién nhanh that.
[ bang [] Sai L] Khéng y kién
[4.°T6i ludon chon mua hang cia cdc don vi dat ISO 9000 vi (5i tin rﬁng san phim
cta ho ludn Judn dat chét lugng cao, ngang ngira véi thé gioi,
L Dang (] Sai [ Khéng y kién
15.Dé dp dung ISO 9000. Don vj cia anh/chj cin
U Mua thiét bimoi (] Chn cai td he théng san xudt (3 Cin dao tao
16.Trén bao bi xi ming ciia m{t cong ty Vigt nam cé in dong chit 1SO 9002. Auh
chi cho bidt
T Ding (] Sai L] Khéng v kién
17.Ch ngudi noi, vige ap dung 1SO 9000:2000 don gian va thudn Igi hon ap dung,
1SO 9000:1994

L bung [J Sai ' [J Khéng y kién

18.Cong ty X thué mét don vj chimg nhan dén 1am tu vén ap dung 1SO 9000, rit

nhanh va hi¢u qua, chi 4 thang di lam xong.

(] Dang L] Sai : [l Khéng y kién




PHUY LUC 2

CHAN DOAN MOT SO KIIiA CANH QUAN LY

(P& chuéin bi 4p dung 1SO 9000:2000)
|

S6TT

Thang di€m

CAC CAU HOI
(T diéu khoan 4.1 dCn 8.5 ctia ISO 9001:2000)

1

2

3

415

QUAN LY CAC HI: THONG VA CAC QUA TRINII (4.1)

Ban linh dao 4p dung cAch guan I§ theo qud trinh nhu the ndo dé
ki€m sodl duge higu gnd va hidu lue cAc qud tinuh, tir &6 ol én
dwge hiéu qua cong vigc?

1T THONG TALLITU (4.2)

2

Cac i li¢u v hd s duge st dung ¢€ hé trg chic hoat ddng dua
lai bidu gud va hi¢u hye ofia cde gud tdnh trong (§ chive( doanh

TRACH NIIIEM CUA LANH DAO - HUGNG DAN CIIUNG (5.1)

3

Ban gidm déc chitng té sy hicu bi€t, cam k&t va sy ldnh dao 15t

trong vi¢c dp dung 150 9000,

CAC NHU CAU VA MONG bJ1 CUA KIIACH HANG (5.2)

4 Té chire xdc dinh cdc nhu cdu vd mong ddi ciia khdch hang mdt
cdch thudng xuyén nhyu thé nio?

5 T3 chie xdc dinh nhu chu cia moi thuh vién vé sy cbog uhin,
théa min céng vite, ning lue va syt phit trién bin than nhy the|
nao?

6 T4 chirc suy nghi v& Igi fch tiém &n ciia viée thi¢t 1dp mdi quan
h¢ vdi cic nha cung dng clia minh nhy thé ndo?

7 T8 chife xdc dinh nhu cdu vd mong ddi ciia cdc bén guan tdm
khic nh thé nio?

8 T8 chite dim bdo ring cdc ylu cda cé tinh quy dinh vi luft dinh

dugic xem xét nhy the ndo?

CHINIT SACLH CHIAT LUONG

9 i.am 1h& ndo Chinh sich chil lugng cia t8 chite ddm bdo ring
cic nhu cin v mong dgi eiin kbich hing vt cde hén quan tim dil
dude moi ngudi théng hiéu va cam két thue hién?

10 Lam th€ ndo chinh sich chil lugng cia 18 chic dva dén nhitng
c¢di 1ién nhw mong miidn va 6 (h€ nhin thay duge?

11 Chinly sdch cha't lu‘(’)xig ¢6 chira dung tAm nhin wong lai trong (&

chue?

HOACII DINII (5.4)

12

Cac muc ti¢u chit lugag nh¥m thye hién chinh sich ch&t hrgng

¢6 phdi la nhyng muc tiéu do ludng dudce?
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13 Cdc muc tién duge tri€n k hai d€n tdng cdch qudn 1§ nbu thé ndo
dé dim bdo sw dong gép cia cdc cd nhdn vdo viéc thyc hién cdc

muc tiéu d6?

14 Ban liah dao ddm bdo s&n c6 cdc nguda lye can thi¢t d€ dip tng
cdc muc tiéu trén phu thé nao?

TRACIH NIN:M, QUYEN HAN VA TRAO BOI THONG TIN (5.5)

15 Ban linh dao ¢dp cao di 1dm nhy the nao Jd€ ddm bdo ring cic
trdch nhi¢m vd quyén han da thi€t 1dp va thdng dat d€n nhifng
ngudi ¢ lién quan trong t8 chire?

16 Vide thong tin cdc yen cfu v& chit lugng, cic myc tiéu vA nhifng
déng gép ciia moi ngudti da duge thye hi¢n ahy theé ndo dé cii
ti€n th nh tlch lort ddng cda 1§ chire?

XEM XIET CUA LANIE DAO (5.6)

17 L.Am thé nao Bau Linh Dao cip cao dim bio ng cic thong tin
diu vio c6 gid tr ludn ¢6 sdn J€ gidp cho vitc xem xét cita lanh

18 Lam (hd ndo cfc hoat déng xem xét edia linh dao ddnh gif duge
cde thong tn of el UEn hi¢u qud vd hidu lyc cda cde gnd trdnh

trong 18 chire?

QUAN TRI CAC NGUON LUC- HUGNG DAN CHUNG (6.1)

19 13an Linh Pao cdp cao hoach dinh nhu th€ nio d€ cdc ngudn lre
ludn ¢6 sdn mét cich kip thosi khi cdn thiét?

CON NGUJI (6.2)

20 Ban ¢ vit bling cich ndo d€ moi ngudi ing h va cam k&t cing

cdi ti€n hidu qua va hi¢u lyc cia (8 chirc?

21 Ban Lianh Dao di 1Am nhu (b€ nio dé ddm bdo ring niing lyc ciia
moi ngudi trong 1§ chife 1A théa ding dbi voi cdc nhu cdu hién tai
vl tuong lai?

cd sJ HA TANG (6.3)-

22 LAm thé nio Ban Linh Dao dim bdo ring cd s3 ha tdng 1A phi
hyp d€ dat ede puge tidu clda T8 Chée?
23 Ban Linh Dao di xem x¢ét nhy (he ndo nhiing van d¢ v& moi

trudmg pdn lidn vai cd 53 ha tdng?

MO TRUGNG LAM VIIiC (6.4)

24 Ban linh dao dd lim nhitng gl d€ didm bdo mdi trudng IAm vige
s¢ ¢f vil dong lue, su thda man, phat ri€n vd hién ndng 1Am vi¢ce
clia mei ngudi trong T8 chiie?

TIONG TIN (6.5)

25 Ban Lanh Dao ¢ 1am nhv th€ ndo d€ ddm bio ring céc thong tin

cAn thi€t d& dang ¢6 sdn phuc vy cho viée ra quyét dinh ?

CAC NIIA CUNG UNG VA CONG TAC (6.6)

26 ~ |Ban LAnh Bao lam nhy th€ nao dé€ 16i kéo cic nha cung tdug dip
trng nhu cAdu mua bang?
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27

Dan LAnh Dao 1am nhv thd ndo d€ khny€n khich sy cOng tdc vdi
cdc nhd cung dng ngay cang chit ché?

CAC NGUON LUC TU NIILEN (6.7)

28

Ban Lanh Daoc 1Am nhitng gt d€ ddm bido sy ¢6 sdn cdc ngudn
le (o nhi¢n cho cdc qué trinh thye hi¢n ( sdn phim)?

CAC NGUON LUC TAI CHANII (6.8)

29 Ban Linh Dao di 1am nhw (h€ ndo d€ hoach dinh, cung c4p va
gidm sit cdc ngudn lyc 12i chdnh cdn thi€t d€ duy trl hiéu qui va
hi¢n lvc eda QMS d€ dim bdo dat cdc muc tién clia T8 chic?

30 Ban Lianh Dao d& 1dm nhifng gl dé ddm bdo nhin thic cita moi

npudi trong T8 chitc v& moi lién hé giva chdl lugng sdn phim va
chi phi?

THUC LN SAN PHAM- ITUGNG DAN (7.1)

3l

Ban linh dao cfip cao did 1Am nhv (h€ ndo d€ #p dung chch ti€p
¢iin theo gud tednh € ddm bio hoat ddng ¢6 hi¢u gud v hicu lve
vigc thue hign sin phim v h trg cdc qud trinh v tinh wong tic
giffa chiing?

CAC QUA ‘TRINII LIEN QUAN BEN BN QUAN TAM (7.2)

32 Lim (b nho Ban Linh Dao xde dink duge ede qud uinh lién
quan dén khich lang d€ ddm bdo vige xem x¢t diy di yéu ciu
ctia khach bang?

13 L.Am th¢ ndo Ban Linh dao xdc dinl duge cdc qué trinh lién guan

d€n bén quan tim dé dim bdo viéc xem xét thich ddng cdc nhu

cAu vad mong ddi clia cic bén quan tam?

TS T KEE VA PUAT TRIEN (7.3)

34

Ban Lank Dao cip cao iam nhw th€ ndo d€ xdc dinh cdc qud tiinh
thigt k& va phdt tri€n d& dim bdo cic qué trinh pdy tudng thich
vdi cdc nhu cAu vd mong ddi ciia cdc bén gnan tAm va cdc khdch

hang ciia 16 chirc?

KN

Céc qui 1nh i€t k&€ vd phit tién duge quin 1§ nhu (he nio

trong thye 1€, bao gdm ¢a viée xdc dinh cic yén cdu cia 1hiét k&

Jva phit trién va cd vige dat duye cde ddu ra mong muGn nhur

36

C4c¢ hoat ddng xem xét thift k&, ki€m tra xdc nhin, xdc dinh gid
i va tdi thi€t k& dude xem xét nhy thé ndo trong cic qud trinh

thidl k& va trién khai?

MUA [TANG (7.4)

E¥) 13an Jink dao cfp cao xdc 1p cdc qud teh mua hing nhw the nde
dé ddm bio rling cdc sdn pham mua vio théa min cic yéu civu
ciia (8§ chirc?

38 Cac qui trinh mua hing dwde gudn 1y nhy the ndo?

39 LAm the nao T8 chitc ddm bdo sy phit hgp cita cic sdn phdm mua

vio (gni cdch phuongphdp nghiém thu..)?

ICAC HOAT DONG SAN XUA'T VA DICII VY (7.5)
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40 Ban Linh Pao ¢dp cao Jam nhv the nio d€ ddm bio ring din vao
clia cic qud trinh thyc hign (sdn phim) 6 cin nhdc d€n cdc yéu
cdu cita kiich bAng vi cde bén quan tAm?

41 Cidc qud tinh thye hign( sdn phim) duge quan 1y nhw theé ndo ti,

diu vao d&€n diu ra?

4] Ciic hoat ddng nhr ki€m tra x4c nhdn vd xdc nhdn gid (i duge
xem x&tnhy thé nho trong qud teluh the higu (sdn phfm)?

KIEM SOAT CAC DUNG CU GIAM SA'T VA DO LUGNG (7.6)

43 Ban Linh Dao 1Am nhv (h€ nio Ki€m sodt cdc dung cu gidm sdl
vit do ludng d€ ddm bio rling cdc dit li¢u (h dugce s& chinh xdc?

DO LUGNG, PHAN TICH VA CAILTIEN - HUONG DAN CHUNG (8.1)

44 Ban linh dao 1Am nhu th€ nio dé phd bién 1Am quan trong ciia
cdc hoat dong do ludng, phin tich va cdi (€n d€ ddm blo ring
cic k&t qua hoat dng 18 chire s& thda min cdc b&n quan (im?

45 Lam th€ nao d€ ddm bdo thu thip vA phin tich cic df li¢u lién
quan dén khdch hing nhAm c6 duge céc théng tin cdn thict d€ ra
quy€t dinh cdi (in?

46 I.Am (h€ ndo dé dim bdo thu thip cic dit lid¢u 1 cdc ben quan
tim d€ phan tich va cdi ti€n khi c6 (h&?
47 Lam th€ ndo (6 chirc sy dung duge bin 1y ddnh gid v& h¢ thGng

quin Iy chdl lugng dé cdi ti€n hi¢u qud va hiu lyc toan dién cia
t6 chirc?

KIiTM SOA'T SU KIIONG PHU HUP (8.3)

48 16 chire ki€m sodt sy khiéng phit hgp ciia sdn phfm va cdc qud
(rinh nhu' th€ nho?
49 T§ chre phin tich sy khdng phiv hdp nhn the ndo d& nit ra nhitng

bai hoc va cdi ti€n sdn phim vA qui trinh?

PHAN T{c11 CAC DU 113U (8.4)

50 18 chite phdn tich dit liéu nhw thé ndo d€ danh gid k&t qud hoat

dong va xdc dinh cic Khu vuc cdi tién?

CAITIEN (8.5)

51 Ban linh dao dp dung hanh dong khiic phuc nhw (k€ ndo d€ ddnh
gid va loai trir cdic vin d& dd ghi nhdn 6 dnh hudng dén k& qui
hoat ddng?

52 Ban linh dao dp dung hanhk déng phong ngi¥a nhw th€ nio dé
phong ngira nhy the ndo dé phong ngira sy thigt hai tiém dn c6
thé xdy ra?

53 Ban {inh dao di [Am nhe th€ ndo d€ dim bdo 4p dung chc cOng
cu théng k& d€ cii tién lién e hidu qua cia h¢ théng quin ly
chdt lugng trong 18 chirc?

54 Nhitng cdi ti€n cfia h¢ thGng quin 1§ ¢hat lugng ¢6 tao ra nhitng
sidc (hdi van hod chit lugng trong 18 chire v gia tang thj phn cia

sdn phim/ dich vy tén thudng trrding?
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Cong Hoa X3 Hoi Cha Nghia Viét Nam
Déc Lip- Tu Do- Hanh Phic

PHU LUC3

BAO CAO KET QUA PANH GIA CHAT LUQNG NOIBO

Cin cit vao k& hoach DGNB trong Bénh Vién
Cin cif vio két qud PGNB ngay 01 thing 08 nim 2003
Poan ddnh gid ndi bd bdo cdo két qud nhu sau:

ST | biéu K/P dudc Trudng doan dinh Cic diém khong phit hgp Nguyén nhin cia NC Ghi chd
T khodn ddnh gia gia
danh gia
| 4.2 San Vii Thi Thanh Vin | Cic TTQT, HDCV chua ki€m tra, Tiéu ban ISO khoa chua théng
| phé duyét nhat
2 4.2 Sin Vii Thi Thanh Vin | S& dung bi€u miu ci (MS:11/BV-01) | Chua ¢ip nhit thong tin
3 San Vii Thi Thanh Van | Thi€u HDCV '
4 5.2 San Vii Thi Thanh Van { MTCL dé ra thi€u cd sd xdy dung Chira xidy dung ding
5 7.2 HCQT Vii Thi Thanh Vin | Xdc dinh sdn phdm hay nhiém vu Chura hi€u
chua da
6 5.6 HCQT Vit Thi Thanh Vin | HDCV, TTQT con thiéu so véi quy Chua xay dung diy dd
ch& bénh vién ‘
7 5.2 HCQT | Vi Thi Thanh Vin | MTCL chua phi hgp Chura duge ki€m tra phé duyét
8 i 42va HCQT | Vi Thi Thanh Vin | Ki€m so4t tai liéu va hd sg Biéu miu chua phi hgp
423 l
9 52 Nhi Vi Thi Thanh Vin | Chua ¢6 cd s& ddnh gid MTCL sy hai | Chwa xiy dyng cd s¢ d€ danh gid
10ng cita bénh nhin
10 5.6 Nhi Vi Thi Thanh Van | HDCV, TTQT chua phé duvé: ' Chua théng nhd't phuong phip ’
¢ ban hanh trong ban ISO bénh
% vién




MS:4-15¢/BVBR-03

11 5.2 Nhi Vil Thi Thanh Van | 6 TTQT trong MTCL chita phit hgp | Nham 1in giita TTQT v HDCV

12 7.5 PHCN Vii Thi Thanh Vin | Thi€u phdc dd di€u tr Chua x3y dung dd

13 5.6 PHCN Vi Thi Thanh Vin | HDCV soan thdo sai

14 4.2 PHCN Vi Thi Thanh Vin | Kiém sodt tai liéu chua phi hgp Chua dp dung theo TTQT da phé
duvét

15 5.2 PHCN Vi Thi Thanh Vin | MTCL chua phit hgp Khoa mdi thanh lap

16 4.2 PHCN Vii Thi Thanh Vin | Ghi chép hd so vi Iuu sd chua ding

17 52 TTCPYK | Vii Thi Thanh Vin | MTCL x4y dyng chua hgp 1y X4y dyng dua vao chi ti€u cia
S§yt&

18 52 TTCDBYK | Vi Thi Thanh Van | TTQT, HDCV chua pht hgp con XAy dung chira diing véi thuc t&

: luém thém chua 4p dung dugc
19 52 TTCPYK | Vii Thi Thanh Var | Phic dd diéu tri chua phé duyét, ndi | Xy dung chua chinh xdc
' dung thiét k&€ chua phi hdp

20 TTCPDYK | Vi Thi Thanh Vin | HDCV, TTQT chua phé duyét Chura thong nhat phuong phép
ban haah trong ban ISO bénh
vién

21 4.2 TTCDYK | Vi Thi Thanh Vin | St dung biéu miu khéng phii hgp Chua 4p dung TTQT ki€m sodt
tai liéu

221 423 CCTH Vii Thi Thanh Van | Phdc d6 diéu tri chuwra phé duyét Chua xdy dung hoan chinh

23 52 CCTH Vi Thi Thanh Van | TTQT, HDCV chua phé duyét Chua xiy dung hoadn chinh

24 5.2 CCTH Vi Thi Thanh Van | MTCL chwa phi hgp thuc t& Chua cé cd 53 xay dung

25{ 6.3 Khoa XN | Nguyén Vin Thanh | Cic TTQTva HDCV chua diy di Phin céng cho nhin vién viét
nhung chura hodc khdng c¢6 thoi
gian ki€m tra

261 7.5.1 | Khoa XN | Nguyén Vin Thanh | Bi€u miu va cdc hd sdn ghi chép con | Chua théng nhét vdi cdc khoa

chéng chéo véi cdc khoa 14m sing 1am sang d€ ghi chép cdc bifu
' miu
27 8.3 Khoa XN | Nguvén Vin Thanh | Cic TTQT. HDCV chua ban hianh - Chua hoan thanh
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28 | 423 va | Khoa XN | Nguyén Vin Thanh | Ki€m so4t hd so, tii liéu, s luu cong | Chua tudn thd cdc nguyén tdc
424 van di v d&n chua day di cla kiém sodt tai lidu va ki€m
sodt hd so
29 | 5.4.1 Khoa XN | Nguyén Vin Thanh | Nhin vién khoa chua thau hiu Trudng hkoa chua céng bd hoic
MTCL cua khoa nhdn vién khoa chua quan tim
30 8.3 Phong Nguyén Vin Thanh | Khéng cé6 HDCV. TTQT c¢6 nhiéu 161 | Chuta phin c6ng cho nhin vién
TCKT trong phong viét tai Héu
31| 4.3va Phdng | Nguyén Vin Thanh | Thirc hién khong thudng xuyén viéc | Trudng phong khéng ki€m tra
4.24 TCKT ki€m sodt tai Héu van dé ndy
32 7.1 KHTH Nguyén Vin Thanh | Nhin vién trong phong khéng xic Chua nim vitng san phdm va
dinh dudc nhiém vu chi yéu cia nhiém vu
minh
33 6.3 KHTH Nguyén Vin Thanh | Chua diy di cdc TTQT va HDCV Chua phin cong cho nhin vién
trong phong viét (i liéu
34 751 KHTH Nguyén Vin Thanh | Chuta ki€m sodt cong viéc duge giao | Chua phin cdng cho nhin vién
gidm sdt cong viéc
35 8.3 KHTH | Nguyén Vin Thanh | Khéng ¢6 HDCV. TTQT cé nhi€u 18i | Chwa phin c¢dng cho nhin vién
trong phong viét tai liéu
36 | 4.23 va KHTH Nguyén Vin Tharh | Khong ki€m sodt tii liéu va hd sd Chua dp dung cdc TTQT d3 ban
4.2.4 hanh
37 54.1 KHTH Nguyén Vin Thanh | Nhan vién khoa khdng biét MTCL Nhin vién phong chua quan tdm
clia phong dén van dé ndy
38 6.3 Khoa CNK | Nguyén Vin Thanh | Ki€m sodt qud trinh tao sin phim Chua thiét k&€ caé¢ form miu can
chua ding thi€t cho viéc kiém soat qua
trinh. st dung form miu sai
39 8.3 Khoa CNK Nguyén Vin Thanh Cdc TTQT va HDCV qud it va chua | Chua hoan thinh, chua ¢6 sy

' k¥ ban hinh

phédn cong va ki€m sodt
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40 | 5.4.1 | Khoa CNK | Nguyén Vin | MTCL ¢6 muc chwra thyc hién, c6 Khong thuc hién MTCL da cam
Thanh muc d3 thyc hién va khdng cé lwu hd | k&t véi gidm dbc
sd
41 | 5.5.1 | Khoa CNK | Nguyén Vin | Thi€u bing MTCV. Thi€u déng diu | Trudng khoa khdng cip nhit
Thanh | kiém so4t.
42 7.1 Khoa Nguyén Van | Nhin vién trong phong khong xdc Chita ndm vifng sin phim va
Nhiém Thanh dinh duge nhiém vu chi y&€u cia nhiém vu
minh
43 6.3 Khoa Nguyén Vin | Khong x4c dinh dudc cdc cong cu tao | Nhin vién khoa khong quan tim
Nhiém Thanh san pham. dén vin dé nay,
441 83 Khoa Nguyén Vin | C4c TTQT, HDCV chua ban hanh Chua hoan thanh
Nhiém Thanh :
45| 5.5 Khoa Nguyén Vin | Thi€u bang MTCV. Thi€u déng diu | Trudng khoa kh6ng cip nhit
Nhiém Thanh kiém soét.
46 | 5.4.1 Khoa Nguyén Vin | MTCL chua cdng bé cho nhin vién | Trudng khoa chura phé bién
Nhiém Thanh trong khoa
47 { 5.4.1 | Khoa GPB | Nguyén Vin | Nhin viér khoa khong nim dudc Trudng khoa chua phé bi€n
Thanh MTCL
48 1 7.1 Khoa GPB | Nguyén Vin | Nhin vién trong phong khong xédc Chua nim viing sin phim va
Thanh dinh dudc nhiém vu chi y&u cla nhiém vu
minh
49 | 8.3 Khoa GPB | Nguyén Vin | Cic TTQT, HDCV chua ban hanh Chua hodn thinh
Thanh
51| 423 | KhoaGPB | Nguyén Vin | Chua kiém so4t tai liéu, Chua thdng nhat miu s&
Thanh i
52 5.5 Khoa Dugc | Nguyén Vian | Bing MTCV chua phit hgp Nhin vién chua hiéu El

Thanh
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53 8.3 Khoa Duge | Nguyén Vin | Cdc TTQT, HDCV chua phd hgp. Chua cip nhat théng tin, chua
Thanh Nhip kho khdng diing theo nguyén | phan céng cu thé
tdc k€ todn. Cdc HDCV chua ding
54 7.1 Khoa Dugc | Nguyén Vin | Nhin vién trong phong khdng xdc Chua nim vitng sdn phim va
Thanh dinh dugc nhiém vu chi yéu cla nhiém vu
minh
55 6.3 Khoa Noi Bs Luu Cac TTQT chwa day 4G Chua viét do chd su phin cong it
Ban Thu ky ISO
56 | 5.4.1 ; Khoa Ngoai Bs Luu NV trong khoa khéng bi€t muc tiéu chit | C6 thé NV chua hi€u duge I1SO 1a
lugng cha khoa, chua thiu hiu cin phii | gl.
lam gi d€ dat dugc MTCL Khoa di cam
két vdi GBBV.
57 | 4.2.4 | KhoaCPHA Bs Luu Kiém sodt tai liéu va hd so chua ddy dd | Chua win thi cdc quy dinh cda
TTQT ki€m séat tai liéu vd KSHS
58 | 422 KhoaCBHA Bs Luu Chua thé hién dugc su phil hop giita quy | Chua cé sy ki€m sodt khi phan
trinh k¥ thudt v mé ta cdng viéc c6ng cho NV viét quy trinh.
59 | 4.2.3 | Phong TCCB Bs Luu Ki€m sodt tai liéu va hé sd, chua ¢é sd | Chua tuin thi cdc quy dinh clia
vi lwu c6ng vin di, d&€n, sd lwu quyé&t dinh | TTQT ki€ém sdéat tai liéu va KSHS
424 ti€p nhin, diéu déng, NV...
60 8.3 Phong TCCB Bs Luu Xiy dung TTQT chua phit hgp giffa Ivu | Chua ki€ém sodt qui trinh.
46 va dién gidi
61 6.3 Phong TCCB Bs Luu Cic TTQT va HDCV chua phll hgp vdi | Chua hodn thanh, chua ¢6 sif phin
j TTQT xdy dung tai liéu chat lugng, chua | cong va ki€m sodt
ky duyét, chua dinh luong cu thé trong
chuidn chit lugng .
62 | 4.2.3 Khoa LCK Bs Luu S luu cong vin di dén chua 13 rang, chva | Chua twdn thi cdc nguyéntdc |
phén loai ho sd. cia TTQT ki€m sodt tai liduva |
; KSHS
. 63 54 Khoa LCK Bs Luu Cic TTQT va HDCV chea diy da Chua phin cong viét cdc TTQT

dé dat MTCL ctia Khoa
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64 Khoa LCK Bs Luu Quy trinh CNK, nhin thudc chua phit hgp | Trudng Khoa va PD trudng chua
véi quy ché ki€m sodt cic qud trinh tao sin
phim
65 6.3 Khoa HSCC Bs Luu Chu xdy dung TTQT, cdc HDCV, quy { Trudng Khoa chua hodc khdng
trinh k¥ thudt qud it, chua phil hgp, chwa | phin céng cho NV vi€t TTQT,
ky duy€t HDCV.
66 7.1 Khoa HSCC Bs Luu NV chwa x4dc dinh dugc diu vio, dau ra, | NV trong Khoa khéng quan tim
sin phim hay nhiém vu chid y€u cda|khi BV thyc hién ISO
minh I gi.
67 | 423 | Khoa HSCC Bs Luu $& Iwu cong vin di, d€n chua rd ring, | Chua tufin thi cdc nguyén tic
' chwa phin loai hd sd. cia TTQT kiém sodt tai lidu va
KSHS
68 5.5 Khoa HSCC Bs Luu Thi€u MTCV ciia Ho 1y Hong Chua phin céng cho HL Hong
viét
69 6.3 Phong DD Bs Luu Cdc TTQT va HDCV chua phi hdp, chua | Chua hoan thinh
' ky duyét ban hanh, chua dinh lugng cu
thé.
70 | 423 Phong BD Bs Luu S Iutu cdng vin di, d&€n chua rd ring, | Chua win thi cdic nguyén tic
va chua phin loai hd so d& nhin biét theo | clia TTQT kié€m sodt tai liéu va
4.2.4 titng thdi gian thue hién. KSHS
71 54 Phong BD Bs Luu Chua xdy dung cdc TTQT dé dat MTCL | Trudng phong chua hoic khéng

ctia phong

phin cong cho NV viét TTQT.




S& Y T€ Tinh Ba Ria ~ Ving Tau

BENH VIEN BA RIA

PHULUC4

CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Péclap- Ty do -

Hanh phic.

CAC NC TRONG DQT DANH GIA NGAY 11/11/2003
CUA IQC VA CAC BIEN PHAP KHAC PHUC

' thong ké 12 chirc nang ciia phong KHTH nhung

. Phong KHTH

Stt | Tén NC E Bién phéap khic phuc Ngudi / b phan thuc Ghi cha
; hién
I. | Chua c6 bién ban cudc hop xem xét ciia linh | Lam bd sung bién ban cudc | Thur kv ban ISO
dao theo véu ciu cia didu khoan 5.6 _ihop
2. Chua thuc hién vién kiém chimg hanh dbéng | -Céc to trong doan danh | Cac t6 trong toan danh
khic phuc sau danh gia ndi bd trong thang 7 va gia néi bé thu héi cac bao gia not bo lan I
8. Thiéu cac béo cao NC c40 NC trong DGNB 1an I
| ndp v& ban thu ky
3. | Thiéu ho so cia viéc danh gia ndi bd tai PDLP | — Bb sung hd so cho viec | Ban Thu kv
DGNB ctua DPDLP
4, TTQT hanh déng phong ngira khéng phit hop | - Viét lai TTQT nay Ban Thy kv
vai thye té
5. | TTQT hanh déng phong ngira khong phit hop | - Viét lai TTQT nay Ban Thu kv
. v6i thire té
| 6. | Cong tac kiém soat tai liéu va kiém soat ho so | Thyc hién theo TTQT Phong HCQT va cac
chua phu hop véi TTQT khoa. phong trong bénh
3 vién
7. Kiém soat qua trinh mua hang cho phu hop véi @ Ap dung TTQt mua hang Cac khoa. phong trong
| véu cAu cua bénh vién hay cua s& ' bénh vién
- Cong téc xay dung ké hoach . cong tac bdo cio Xay dung 2 TTQtnay




phong nay chua thuc su kiém soat duge hoat
dong nay

Muc tiéu chat luong ctia cic khoa, phong chua Thong ké lai MTCL ctia céc | Cac khoa, phong trong
theo doi, théng ké va do Iudmg két qua thuc | khoa, phong tinh dén thei bénh vién
hién ' diém 9 thang
10. ~ HDCYV cua khoa san chura ban hanh Ban hanh HDCV Ban Thu ky
- Khong ghi rd gio ra vién clia bénh nhdn | Ghi chép céc gidy t& 16 rang | Khoa san, khoa ngoai va
: - | vaday da Cac khoa ldm sang
11. - Ghi ngady gior vao vién va chuyén khoa | Tudn tho quy tac ghi chép | Khoa ¢ip ctru, khoa

cua bénh nhin khéng chinh x4c

HSBA ctia bénh vién

HSCC va Céc khoa lim
sang




PHU LUC 5



Non-Conformity Note (NCN)

Organisation/Site:
3a Ria Hospital

DNV Ref Number:

NCNNo: Date of Audit:

ACC25204100-2003 (12/1A 28 Nov.03

DNV Input During Audit )
Audit Type: Auditor's Name:;
itigd - VTran Hoang Thaim e

Standard: "Department / Location / Area;

I50 9001:2000

Clausa / Suls-Clause:

7.4

Short Title: .
Date Organisalion Respense Due:

" Funciional Area i Brocess:

Classification:  Cul 2 (Minor)
hfieé:r.rij)liidn of 'l:i'r‘]iﬂind:'ﬁ T
Chua ¢ hiing chning didnh gid nhi cung ting hod chdt xéenghiém, y cu (vi du £ Cong ty Sinh
Vict...)

)

Organisation Input after Audit
. Lause(sy ol Noa-Conforminy: -

Corrective Action(s) 1

Clauso Relerence For Cause:

‘Organisalion response date”

Det Norske Veritas [Me Ltd .
Raovicinn 4 QAMNY2INONT

Page | of 2



Non-Conformity Note (NCN)

Organisation/Site.
Ba Ria iospital

DNV Refl Number:
ACC2520-109-2003

T T Date of Audit:
28 Nov.03

["NCN No.:
O/IA

DNV Input During Audit

Audit Typa:
Initiad
“Standard:
1509001:2000
Cilause / Sub-Clause:
8.5.2

Audilor's Name; “JMJU
Tran Hoang Thai —Wez-—
Department / Localion / Area:

Functional Area / Process:

Shor Titla:
Classification:  Cat 2 (Minor)

Description of Finding:

[Date Organisation Response Due:

Organisation Input after Audit

Chta Gén hiainh philn tich nguyén nhiin ctia sif khong phit hgp trong ddnh gid ndi bo nhu gui
dinh ctia thi e TTQT/8.5.2/QMS/BVBR/A], utde 2.

Cause(s) of Non-Conformily:

“Clause Reference For Cause.

“Organisation response date:

Name of responder

CA's planned implementation date;

_Lorrective Action(s) Plan:

Detl Norske Verdas Ple Ltd
Raovicinn 4 NANU2NNT

Fage | of 2
L




Non-Conformity Note (NCN)

Organisation/Sile:
Ba Ria Hospilal

DNV Ref Number;
ACC2520-109-2003

NCN No.: Date of Audit’
031A 28 Nov.03

DNV Input During Audit

Audit Type:
Initial
‘Standard,
180 9001:2000
Clause / Sub-Ctause!
1.6

Auditor's Name: W

“Tran Toang T'hai s
Dapartment / Location / Area:

| Functional Area/ Process:

Short Title:

Classification:  Cat 2 (Minor)

[Date Organisation Response Due:

"Descriptic;n of Finding:

Dong ho do dp suat & Autoclave cia khoa chdong nhi€m khudn chua duge hiéu chuin.

Organisation Input after Audit

o Loases) of Nun-Conformity,

-Clause Reference For Cause:

o Loneetive Action(sy Plan:

“Name of responder

“Organisalion response dale

"CA's planned implementation date:

Det Norske Veritas Pte Lid
Revicinn 4 N4INU2NN1



Non-Conformity Note (NCN)

Organisation/Site:
Ba Ria lospital

ONV Ref Number. "TTNCNNo: Date of Audit:

ACC2520-109-2003 04/1A 28 Nov.03 )
DNV Input During Audit ) .

Audit Type: Auditor's Name:

il e owg hai— et

Standard: Department [ Location / Area:

Isa90012000 R,

Clause f Sub-Clause; Functional Area / Process.

6.3 ‘

Shart Tille:

Classificalion: Cat 2 (Minor) [Jate Organisation Response Due:

Description of Finding:
TTQD/6.3/QMS/BVBR/03 Thii tuehdo tl ¢ 8¢ ha ting qui dinh dén piita thiing 10

Tp HCQT tién hanh Fip k& hoach bio 0} theo BM 06-15/BVBR-03 dén nay chira ¢o hiing
chting thge hidén,

Organisation Input after Audit
e trective Action(sh Plan:

‘Ctause Reference For Cause: | Name of responder i
Organisalion response date. "CA's planned implementation date:
.
Det Norske Veritas Ple Lid Page | of 2 |

Rauicinn 4 NAINUINN1



>t

DNV

Observations, Improvement Opportunities & Noteworthy Efforts

Organisation/Site;
Ba Ria Hospital

BNV Ref Number: O-10-NE No.. “Date of Audit.
ACC2520-109-2003 28 Nov.(13
DNV Input During Audit

Audit Type: ' Auditor's Name:

Initial Tran Hoang Thai /‘&U’}/ . o
Standard: Department / Location / Area: .

150 9001:2000 o
Clause / Sub-CIause: Functional Area / Process:

Observation

Sheort Tille:
Description of Finding:

- (5.6) Bién bdn hpp xem xét ldnh dao chua dé cdp d€a tinh hi¢u qud ctia vice dp dung
& théng qudn 1y chitlugng

- (8.2.2) Dyt ddnh gid noi Mn 2 chua hoan (a1 hd sd cde bdo cdo khdong phir hap.

“Reference la Company's Objectives;

Det Norske Veritas Pte Lid Page | of 1
Ravicinn 2 NN 12NN72
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