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H6 Quang Hwng




Mot s6 khai niém

Quality award: giai thwong chat lwong
TQM = Total Quality Management: QLCL
toan dién

ISO = International Standard Organization:
Chuan mwc QLCL

Quality assurance: dam bao chat lwong
Quality control: kiém soét chat lwong

Measurement&inspection: do lwéng va kiém
tra




6 nguyén tac co ban cta TQM

. Moi ngudi déu muodn lam viéc tot

. Cac van dé xay ra chu yéu la do qui trinh [am
viéc (85%), chwr khong phai do con ngudi (15%)

. Moi qui trinh déu c6 thé duoc cai tién lién tuc

. Khach hang cé thé khéng phai luc nao cling dung,
nhwng ho la nguwdi phan xét vé chat lwong san
pham/dich vu cua chung ta

. S e ngai hoac so hai sé can tr& viéc doi méi va
hoan thién ‘ ‘

. Nguwoi lanh dao can lanh dao bang cach lam
gwong cho nhirng nguw®i khac, chir khdng phai
bang I&i noi




4 diém chinh khi thwc hién TQM

1. Khach hang hai long

2. Dya trén so liéu

3. TOn trong moi ngu ol

4. Lién tuc cai tién:

Chu trinh Deming (PDCA):

— Plan
— Do

— Check
— Act




So sanh quan niém vé chat lwong

Cac yéu to

Quan diém théng thwong

Quan diém TQM

Moi quan tam

Lay san pham lam trong tam

Lay khach hang lam trong tdm

Sw wu tién danh cho

Gia thanh, ké hoach va s6 lwong san
pham

Tat ca cac khau trong quy trinh déu
quan trong nhw nhau

Muc tiéu

Tap trung vao muc tiéu ngan han

Can bang gilra muc tiéu ngan han
va dai han

Nhan manh vao

Phat hién cac sai so6t

Pé phong cac sai sot xay ra

Chi phi (khi thwc hién
nang cao chat lwong)

Tang lén

Giam di

Quan niém vé nguon
goc cua cac sai soét

Do mét nguyén nhan dac biét nao doé

(do cac ca nhan gay ra)

Do cac nguyén nhan thong thwong

(do kém hiéu qua trong cong tac
quan ly va trong hé thong hoat
dong)

Ngwéi cé trach nhiém
dam bao chat lwong

Cac chuyén gia kiém soat chat lwong,
thanh tra

T4t ca cac thanh vién

Tiéu,chi hoat déng
cua to chirc

Chi ra nhirng sai sét, khdng khuyén
khich sw sang tao, trieng phat nguoi
mac 10i

Cai thién lién tuc, luén ,khuyén
kh’I'Ch sy sang tao va chap nhan
that bai

CAu trac cua té chire

Phan cap, quan liéu va cing nhac

Lién két ngang, ldng ghép va linh
hoat

Ngweoi giai quyet van
de

Nhirng ngu®i cé quyén lwc trong to
chure

Nhom lam viéc, tat ca cac thanh
vién thudc cac cap




7 bwée cla Qui trinh cai tién chat lwong

Bwéc 1. Xac dinh quy trinh chinh (Define Core
Process)

Bwéc 2. Panh gia/do lwong viéc thwce hién quy trinh
(Measure Process Performance)

Bwéc 3. Phan tich tim nguyén nhan (Analyze of
Causes)

Bwéc 4. Lap ké hoach cai thién (Plan)
Bwéc 5. Thwe hién cai thién (Do)

Bwéc 6. Xem xét két qua dat dwoc (Study)
Bwéc 7. Dwa ra hanh dong phu hop (Act)




Buwdc 1: xac dinh tim qui trinh chinh

M6t quy trinh chinh can dwoc cai thién khi quy trinh dé:
«  Khéng dap ng dwoc cac tiéu chuan chuyén mon/ky thuat dé ra
« Khach hang (bén trong hoac/va bén ngoai) va cac bén lién quan quan
trong khac khéng hai long, phan nan vé chat lwong dich vu ttr quy trinh dé
«  Gay lang phi nguon lwc va thdi gian

«  Quan trong ddi v&i chién lwoc phat trién clia co quan/td chirc

STT | Tén qui trinh Khach |Pattiéu |Giam Chién
hang |chuanki |lang phi |lwoc
thuat
Qui trinh nhap vién 2
Qui trinh duy&t mo 2
Qui trinh phau thuat 4
2
2

Qui trinh PHCN sau md
Qui trinh xuat vién




Bwéc 2. Danh gia/do lwong viéc thwce
hién quy trinh (1)

Qui trinh PHCN sau mo thay van tim Phan tich cac bén lién quan

A = e NGU O BIEU HANH
Bénh nhan sau mo tim ) )
Trudng phéng KHTH

TK phau thuat tim

= —— TK Phyc héi chiic nang
Hai stre tim NGUO| HO TRO \

KHACH HANG

Cham séc hau phau X . QUI TRINH PHCN SAU .
Phong trang thiét bi MO THAY VAN TIM Bénh nhan mo

Khoa Duoc ]‘ thay van tim |

Nhan vién phuc vu NGUOI THUC HIEN

Ch::7 T}rg:hNtap BS phau thuat tim

BS héi suc tim
BS PHCN
Luong gid PHCN KINERCN
Diéu dudng

Ngudi nha bénh nhan

Diéu tri PHCN

CAC CHi SO PO LUONG CHAT LUONG

Vékhach hang  Tilé bénh nhan co chi dinh tip  Ti I8 gifia s bénh nhin dge bic 7 chi dinh tip PHCN
v tong so bénh nhan mo

Phuc hdi tht

Vécachbén lién  S& bénh nhin mai S6 bénh nhin duge chi dinh tap PHCN lan dau tién

quan - - :
Sé bénh nhin dicu tri S6 bénh nhan duge tap VLTL

Ve ti¢u chuan I'i 1¢ bénh nhin ty dimg duge ¢ bénh nhin ty dimg dwge trén tong so bénh nhin

’ DY
~ Pl chuyén mén . p PHCN va h 4 .
a a u Ti1¢ viém phf)i sau mo Ti 1§ bénh nhén bj viém phoi trén tong s6 b¢nh nhan mé
J

T11¢ huyét khor tinh mach chan ~ Ti 1 bénh nhén by Iluyél khéi tinh mach chin trén lL;‘l'lg sb
bénh nhin ma

Vé qui trinh Thé gian bit ddu diéu trj PHCN  Théi gian (ngay) tir lic mé dén Kic bit du diéu t PHCN

~

I I Oat do n g Thoi gian diéu i PHCN Thér gian (ngay) tir lie PHCN lan dau dén lie xudt vién
0 s - . - .

S0 ki thuit vién dicu irj S6 KTV thuc i€ tip PHON trong ngay tai khoa PT Tim

86 lugt tip trung binh S6 lwgt tap trong ngdy tinh trén mot ki thuit vién

Sé bénh nhiin ngung tip Sé bénh nhin phai ngung tip do tinh trang bénh 1y ning
wa chon v sbip, ot i
. .




Bwéc 2. Danh gia/do lwong viéc thwce
hién quy trinh (2)

S6 liéu thong ké

Theo sb liéu thong ké trong tudn 15/09/2014 dén 19/9/2014, c6 hai KTV diéu
tri tai Khoa M4 tim H&. Sé lwot didu tri trung binh la 10.7 luvgt/ngay/KTV (chi = =S = =

s0 toan bg khoa Ia 12). ’ VAN DE VE CHAT LUGNG
Tong s6 bénh nhan maila 18 ca, trong dé bénh ly van tim 1a 12 ca, chiém ) .
67%. * Tilé bénh nhan cé thé ty dirng dugc vao
Chuing téi wéc lwong chi co khodng 50% bénh nhan thay van tim cé thé ngay thr 5 sau mo thay van tim tai khoa
dirng day vao ngay thr 5 sau md. Phau thuat tim trong 6 thang dau nam
2014 la 50% (yéu cau la 90%)

$6 bénh nhan mbi ngay )
S& Ian tap méi ngay

H Tién phau
W Hoi strc
M Hiu phiu
O Téng sé

Thir 2 Thir 3 Thir 4 Thir 5 Thir 6

Thr2 Thi3 Thrd The5 Thiré




Bwoéc 3. Phan tich tim nguyén nhan

SO’ dé Xuwon 9 Cé MUC TIEU CAI TIEN CHAT LUQONG

Tang ti 1¢ bénh nhan ¢6 thé ty dimg duge vao ngay thir 5 sau md thay van

tim tai khoa Phiu thuat tim trong 6 thang ddu nam 2014 1a 50% 1én 70%

AN LY NHAN LUC :
REARLY trong 6 thang cudi nam 2015

Thiéu giam sat : —
QT PHCN / (++) Thiéu dao tao Thiéu s6 luong
khoa mé tim KTV dieu dU‘(".')’ng
(++) (++) (+)
Y Thiéu giam sat Ti 18 bénh nhan co
s, QT PHCN / Thiéu déo tao Thiéu sé luon e
I x : ng s A
huwéng dan khoa PHCN thé tw dirng dugc vao
PHCN = e B i e ngay thtr 5 sau mo
(++) (+) thay van tim tai khoa
Phau thuat tim trong 6
: thang dau nam 2014
Thiéu dung cu 2 3 50% (yéu cau |2
tap the ung cuy Thiéu givong !98050;9)/0 (yéu cau la
i bénh phu hop i
Thiéu tai ligu (++) )
hwéng dan Thiéu bd bai % ;
nguoi nha tap dac thu Thieu dung cy Thiéu dién tich
tap dng/di hen
(++} (++) p g

(++) / ) Ghi chii: Kha nang cai thign

| PHUONG PHAP | | cO'SG VAT CHAT (-): khong thé cai thién

(+): co thé cai thién mét phan

(++): cai thién dugc
L




Bwéc 4. Lap ke hoach cai thién

BANG LUA CHON GIAI PHAP

NGUYEN NHAN GIAI PHAP

BIEN PHAP

Hiéu qua

Thuc thi

Chon
(co>=15)

Thiéu dao tao ki thuat | Pao tao KTV
vién

Guri dao tao nude ngoai

Co

Di hoc trong nude

[SSRRV

Khong

Tap huén tai chd

w

Co

Tu dao tao

Khong

Thiéu dao tao bac si Pao tao BS PHCN
PHCN

Guri dao tao nude ngoai

Co

Pi hoc trong nude

Q|| —

Khong

Tap huén tai chd

(%)

Co

Tu dao tao

GiAl PHAP:

Nguoi nha chua duoe | Hudng dan nguoi
hudng dan tép nha

KTV huéng dan nguoi nha tip PHCN
cu thé trén bénh nhéan

B E

Khong
Co

Thiéu qui trinh PHCN | B6 sung QT PHCN

Bién soan QT PHCN

1.Hiéu qua

Thiéu giam sat qui Tang cuong giam
trinh ctia Khoa Mo sat
Tim va PHCN

Xay dung T PHCN tim mach

Thiét lap tai liéu theo doi

T6 chire chwong trinh « gap nhau mdi
hai tuan » gitra hai 1anh dao

RSN

2.Thyc thi

Thiéu tai liéu hudng Bién soan tai liéu
dan cho nguoi hudng dan
nha/bénh nhan

Tu bién soan tai liéu

A~

Nho chuyén vién nude ngoai

Thiéu bo bai tap dac Bién soan bd bai
thu tap

Tu bién soan tai liéu

Nho chuyén vién nude ngoai

Thiéu dung cu tap Bd sung dung cu
tho, tap dung/di

Mua (phong quan tri vat tu)

Xin tai tro dd méi/c

BANG PHAN TiCH KHO KHAN VA THUAN LQT CUA CAC BIEN PHAP

| Cic hoat ding Thuin lei_ | Khi khiin
Gin KTV di dao tgo mrte B IC

CoTICATS

Lk do vng
o
i b

nh [3p To PHCN TM €0 sin nhin e

| Thidt 1ip rai bigu then | €6 siin bidu miu theo di | ivin vién <6 thoi quen
Thire i = Liinl & o e cai hign Khbing
nhau mdi ha PHEN tim mach
Tiz bién soan thi liéw HD nguedn | C6 kind nbicn soan TLHD | Kinh phi in han ché
nhi, BN i
& CV e ngodi bien soan_| C6 chuyén vien meve ai khoa | Kinb phi in byn ol
€6 chuyén vign i Khing

P sur i b el B gidim de| Bom vi Quin ] v ie_cung e hide b chim

A NE§ Bin |
B

Chiba Nhin T
Khea PHCN S Khoa | TK
PHCN

| Khoa FIT

2004 | Khoa PTT BS Phuemy
Khea PHCN

BS An
(TK PT
Tum)

5 Khoa
BS An
P.KHTH

(T
PHCN)
B Khon
{TK
PHCN)
14 Khwoa
(T
PHCN)
1S Khon
{TK
PIECN)
15 Kl
s

Pl

BS Khon
BS An

BANG KE HOACH THUC HIEN

Rinh phi
| 1onod

DICA i )

Kt quit

it il bt
i tip cho

Civeai trinh FHCN

BIEU DO GANT Mt

Cic hoat dong

Gl KTV di dao tao nudc ngoai

Tiap huan KTV fai cho

Giri BS PHCN di dao tao mfdc ngoai

Tap huin BS PHCN tai cho

Bién soan qui trinh PHCN

KTV hueng dan ngwed nha 13p PHCN

Thanh lap Te PHCN TM

Thiét lap tai liéu theo ddi

‘Thue hién chuong trinh g3p nhau moi hai
udn

Tu bién soan tai liév HD nguoi nha. BN

Nha CV nutde ngoai bién soan

Nhir CV nude ngoai bién soan bo bai tap

Mua dung cu tip tho/tap di




Tom tat

 Ba cau phan cua TQM
— Nhom lam viéc ¢cé chat lwong.
— Ké hoach co chat lvong.

— Chat lwong trong thuc hién cac cdng viéc
hang ngay.

« Khoa VLTL-PHCN nén c6 Nhém Quan Ly
Chat Lwong




