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Chuong 1

1. LICH SU HINH THANH VA PHAT TRIEN CUA BENH VIEN PA KHOA
TRUNG TAM AN GIANG.

Lich str hinh thanh ctia Bénh vién Pa khoa Trung tAm An Giang (Tham khdo cua
BS Khuong Trong Suru) dugce chia 1am 3 giai doan:

1.1 Giai doan trwéc 1945:

Truéc nam 1907, ¢t mdi 2 tudn, c6 mot théy thude tr Can Tho, hodc mot théy
thude tir Chau Pdc dén Long Xuyén kham bénh (Theo Monographie De La Province
De Long Xuyén caa Victor Duvernoy, xuat ban nim 1929)

Niam 1907 : Ngay 07/ 04/ 1907, Béc Si Pujat dugc bd nhiém dén Long Xuyén. Bénh
vién thi tran dugc xay dung trén phan dat hién Nha nudc cua cac ong Liéu Sanh Hau,
con cua ong Liéu Tuong Thai, quéc tich Phép, cuu Uy Vién Hoi Déng Quan hat, va
ong Ngb Vian Nhung, cyu Cai Tong Dinh Phudc. Vao thoi diém nay, bénh vién chi co
trai kham ngoai chan va buéng bénh cho phu nit. Nam 1910, S6¢ Y Té bat dau hoat
dong va bénh vién c6 thém trai bénh cho dan 6ng, trai bénh cho cac bénh cach ly va
nha bao sanh. V& sau duoc cit thém trai bénh cho nguoi bi sot, nha bao sanh thu phi,
nha xéc, va kho dd vai.

Nam 1913 : 18 dit bia d4 ky niém xay dung bénh vién t6 chirc vao ngay 13/7/1913 ¢
cac quan chirc Phap -Viét tham du. Trong thoi gian-ndy co6 Bac si Hostalrich, thiy
thudc Tran Thién Truong va cac di phudc dong Charité phuc vu cong tac kham chira
bénh (Theo tai liéu Echo du 14 Juillet- Province De Long Xuyén)

- Nam 1925 : Bénh vién xay dung mét trai bénh cach ly gdm 6 budng nho, mdi budng
2 giudng.

- Niam 1926 : Bénh vién xay dung mot phong mé hién dai va phong thanh trung, mdi
thang thuc hién dugc 15 ca phauthuat cac loai.

1.2 Giai doan sau 1945:

Tran hoa hoan nam 1945 thiéu rui mot sd day nha va bénh vién duogc xay cét lai.
Nam 1948 bac si Nhuan dugcbd nhiém 1am viée chinh thic tai bénh vién va mot bac
si lam tu 13 bac si Lit thinh.thoang dugc moi tham van, c¢6 03 nit Ho sinh Pong Duong
t6t nghiép tai Sai Gon (Theo 161 ké c¢6 Bay Sen, nguyén nit ho sinh vé huu nim 1982).

Trudc nam 1975 : Bénh vién dugc dit tén 1a “Binh Vién Long Xuyén” roi « Trung
Tam Y Té Toan Khoa Long Xuyén”, luc ndy bénh vién cé 420 giudong vdi 04 bac si
lam ban thoi gian. Bénh Vién trudng 1a bac si Thinh, vira quan Iy bénh vién vira quan
1y tat ca cac hoat dong y té khac ngoai bénh vién bao gom cong tac vé sinh phong bénh
va cac chuong trinh y té nong thon ; BS Ban phu trach Ngoai khoa ; BS Nhi phuy trach
San phu khoa ; BS Bich phu trach Nhi khoa va N6i khoa. Luc lugng can su diéu
dudng chi c6 03 ngudi dugc huéan luyén 03 nim tai bénh vién Cho Ray, cac ta vién
diéu dudng khac chi duoc hudn luyén 01 nidm tai dia phuong. Ngoai ra con mot sd
hoc sinh y t4” tinh nguyén lam viéc dé hoc nghé, khong hudng luong (Theo quyén
House Of Love—Life in A Vietnamese Hospital ciia Susan Terry xuat ban nim 1966 tai
Australia).

1.3 Giai doan sau 1975 : Bénh vién khong nging dugc céi tao va xay dung mdi trén
téng dién tich 2,4 ha giéi han bdi 4 con duong Lé Loi, Pinh Tién Hoang, Lé Tri¢u
Kiét, Chau Vin Liém. Pén nim 2002 bénh vién c6 754 giuong bénh, phuc vu boi 766
nhan vién chanh thtc trong do 183 co br:ing cép dai hoc va sau dai hoc; voi 17 khoa
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1am sang (da sb 13 tong quat va cip ctru, chua di vao chuyén khoa sau), 4 khoa cin
lam sang (Xét nghi€ém, Chan doan hinh, Giai phéu bénh Iy va Y hoc hat nhan).

Pén nam 2008, bénh vién c6 900 giuong, téng sb6 nhan su 1124 nguoi, trinh do
dai hoc 225 nguoi, trong d6 c6 04 tién si ( TS Nguyén Vian Sach, Giam dbc bénh vién,
TS Tran Thi Phi La, Ph6 giam dbc, TS Nguyén Ngoc Rang, Pho giam dbc, TS Duong
Di¢u, Truong khoa Mét), 07 bac si CKII, 16 thac sy va 75 bac si CKI.

Vé co s6 vit chdt: BVPKTT An Giang c6 19 khoa 1am sang va 05 khoa cén
1am sang va c¢6 06 phong chirc ning. v4i cac khoa 14m sang - can 1am sang gdom: khoa
cap ctru, khoa Hdi strc, khoa N6i, Noi than kinh, N6i than, Tim mach 140 hoc, Nhiém,
Lao, Tam than, Da lidu, Y hoc ¢b truyén, Nhi, Phu San, Ngoai, Chan thuong Chinh
hinh, Phiu thuat — Gay mé, Mit, Tai Mili Hong, Rang Ham Mat, Dugc, X¢t nghiém,
Chan doan Hinh anh, Giai phau bénh, Chong Nhiém khuan. 06 phong chirc nang:
phong ké hoach tong hop, vat tu thiét bi y té, Diéu dudng, hanh chinh quan tri, T6
chirc can bo, Tai chinh ké toan..

BVDKTT An Giang c6 dién tich xay dung 1a 23.930m” Trong d6 cong trinh
chiém 10.042,67 m?, dién tich khu diéu tri binh quan trén 10 m%giuvdng bénh. Ngoai ra
cac hang muc cong trinh phu nhu: nha dai thé, nha xe cong vy, nha vé sinh phuc vu
than nhan nguoi bénh, nha xe cong vién chirc, nha phat dién'dg phong va vuon hoa
cay canh, trong do dién tich cay xanh 400 mz, chiém 1,67%.

Ve trang thiét bi va dungcu Y té: Ngoai céc trang thiét bi co ban, Bénh vién con
trang bi cac may hién dai nhu CT scanner, Siéu‘@m Deppler mau, Siéu am 03 chiéu,
may loc than nhan tao, may do lodng xwong, may.phé dung ké, may gitp tho, may noi
soi, Phau thuat Noi soi, Monitoring, may chup x=quang di dong va co dinh, ghé nha,
may xét nghiém huyét hoc, sinh hoa méauj sinh‘hoa nuoce tiéu, Hematorit, may phun khi
dung, may do dién tim. Bénh vién c6 06 phong md, c6 mot phong md Noi soi riéng.
Céc chuyén khoa 1& nhu: Mét, Tai Miii Hong, Riang Haim Mit duoc trang bi kha day
du vé trang thiét bi phuc vu cho cong tac kham chan doén va diéu tri.

Vé quan ly: Bénh vién'sir'dung pham mém Medisoft 2003 quan 1y ngudi bénh
va ho so bénh an.

Tir 2008 dén 2010:.S& ¢ting ¢ va phat trién thém k¥ thuat 1am sang cac chuyén
khoa phau thuit Noi soi; khoa Ngoai niéu, khoa Ung thu va khoa So sinh. Phat trién
phong tu vén dinh dudng va nha in dinh dudng cung cip cac ché do an theo bénh 1y
cho khoa Dinh dudng.

2. Mt s6 dinh nghia

+ Quan ly cap cao: Giam déc BVPKTT An Giang truc tiép diéu hanh
HTQLCL theo tiéu chuan ISO 9001:2008.

+ Ban I1SO: Giam déc, Pho Giam doc diéu hanh - Pai dién lanh dao, cac trudng
khoa phong, Piéu dudng trudng cac khoa, cac trudng khoa.

+ Pai dién lanh dao: Pho Giam dbc phu trach chuyén mén duogc chi dinh dé
bao dam, thyc hién va duy tri hé théng chat lugng phu hop véi tiéu chuan ISO
9001:2008, va bao cao vé viéc thuc hién cho 1anh dao phé duyét lam co s& cai tién hé
thong chat luong.

Tai liéu duge kiém soat: Tai liéu duoc phé duyét hién dang duoc st dung.

Tai liéu hét hiéu lwe: Tai lidu khong con tiép tuc sir dung.

Ho so: Thong tin d3 duoc dua vao mot biéu mau da kiém soat.

Khéng phit hgp: Khong theo tiéu chuan hay qui trinh c6 thé str dung duoc.
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Khach hang: Nhiing nguoi can dén dich vy cta bénh vién ma khéng phai 1a
bénh nhan.

Qua trinh: Luu lugng cong viéc dugc xac dinh trong cac chinh sach, qui trinh,
du thao ban dau, cac gidi1 thiéu, hay mot danh sach bao g@)m cac budce don gian. Cac
qui trinh h¢ thong tai BVDKTT An Giang duoc xac dinh 13 cac Chinh sach va cac Qui
trinh.

Chinh sach: Toan vin tuyén bd vé phuong hudng hoat dong va cac diéu phai
duoc hoan thanh.

Qui trinh: Hudng dan thyc hién vé tuyén bd chinh sach.

Ning lwe: K¥ ning can thiét dé hoan thanh mét cong viéc.

Ho so chat lwong: Tai liéu ching minh phu hop voi cac yéu cau ciia hé thong
chat luong.
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Chuong 2
2. PHAM VI AP DUNG:

2.1. Bénh vién xay dung va thyc hién hé théng chét lugng dé chirng minh kha ning
cua Bénh vién cung cép dich vu kham chira bénh va cac dich vu y té khac dap tng on
dinh céc yéu ciu ciia ngudi bénh/khach hang va cac yéu cau luat dinh. Bénh vién bao
dam viéc théa man nguoi bénh/khach hang thong qua viéc ap dung c6 hiéu lyc hé
thdng quan 1y chét lugng bao gom céc cai tién lién tuc va phong ngira sy khong phu
hop.

S6 tay ndy mo ta yéu cau hé thong chat luong cho cac dich vu dugc cung cip

boi BVDPKTT An Giang. Dich vu bao gdm cac Khoa/Phong chuyén mén nhu:

- Phong T chirc Can bo

- Phong Hanh chanh Quan tri

- Phong Tai chinh K& toan.

- Phong Ké hoach tong hop

- Phong Vit tu Thiét bi y té.

- Phong Diéu dudng.

- Khoa Kham bénh.

- Khoa Tam than

- Khoa Chan doan hinh anh

- Khoa Duogc.

- Khoa kiém so4t nhiém khuén.

- Khoa Phau thuat gy mé

Cac yéu cau dich vu duoc dinh 16 gitta’ Bénh vién va nguoi bénh/khach hang
thong qua nhiéu thoa thuin nhu hop dong, hep-dong dich vu...

Céac dich vu BVDKTT An giang duoc kiém soat dé bao dam viéc chuyén giao
dich vu thoa mén tt ca yéu cau da.dinh.

S6 tay nay mo ta hé théng chat-lwong phu hop véi yéu cau ISO 9001:2008 va
duoc dung nhu 1a tai liéu tham khao cho viéc thuc thi va duy tri hé théng chét luong
cuia BVDKTT An Giang.

2.2. Muc dich cta-S6 tay nay 1a xac dinh va mé ta Hé thong quan 1y chét luong, cac
trach nhiém va quyén han-ctiia moi can by nhan vién, cac qui trinh ddi v&i hoat dong
trong Hé thong quan'ly chét luong. S6 tay nay ciing nham muc dich trinh bay Hé théng
quan 1y chét luong cho ngudi bénh/khach hang va cac to chirc bén ngoai co lién quan.
S6 tay thong tin nhiing van dé kiém soat cu thé dugc thuc hién tai BVDKTT An Giang
nham bao dam chat lugng.

S6 tay chat lugng nay duoc kiém soat theo qui trinh kiém soat tai liéu QT-KSTL
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Chuong 3
3. CAC LOAI TRU:

Hé thong quan ly chat luong dugc xay dung thich hop voi cac dich vu cua Bénh
vién, cac yéu ciu cta nguoi bénh/khach hang va yéu cau luat dinh. Do d6, cac yéu ciu
trong ISO 9001:2008 khong ap dung duoc loai trir khoi pham vi Hé thong quan 1y chat
lugng cua Bénh vién. ISO 9001:2008 khong dugc ap dung néu:

- Yéu cau thuc hién dich vu khong nam trong diéu 7 ISO 9001:2008.

- Viéc loai trir khong gdy anh huéng dén kha ning ciing nhu trach nhiém cua
Bénh vién trong viéc cung cdp dich vu dap tmg cac yéu cau cua ngudi bénh/khach
hang va cac yéu cau luat dinh.

Loai trir: Bénh vién 4p dung tit ca cac diéu khoan cua tiéu chuan ISO 9001:2008.
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Chuong 4

4. HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG:
4.1. Yéu cu chung.

BVDKTT An Giang bao dam cac dich vy thuc hién phu hop voi yéu cau
va mong doi cua nguoi bénh/khach hang. H¢ théng quan ly chat lugng ctia Bénh
vién st dung tat ca cac yéu cau Va cac yeu t6 cta tiéu chuan ISO 9001:2008.
4.1.1. Nhin biét cdc qud trinh cin thiét trong hé théng qudn Iy chit liong

S6 tay chat luong nay xac dinh céc qui trinh, qui dinh ky thuat, phac d6
diéu tri, so d6 quan 1y chat luong. Tét ca cac qua trinh can c6 dé chuyen giao cac
dich vu cham soc strc khoe c6 chat luong va phu hop voi cac yéu cau nguoi
bénh/khach hang dugc dinh 10, thuc thi, duy tri, klem so4t va cai tién lién tuc.
Céc qua trinh ndy duoc giam sat va phan tich khi can.

Céc dich vu hd tro cac hoat dong co nguén géc bén ngoai dugc kiém soat.
Su kiém soat nay dugc dinh rd trong Hé thong quan 1y chat luong.

4.1.2. Céc nguén luc va théng tin

Ban Giam dbc chiu trach nhiém xac dinh va cung ¢dp dy du cic yéu ciu
vé ngudn lyc va thong tin can thiét dé hd tro viéc didu-hanh va giam sat cac qua
trinh Hé théng quan ly chat luong.

Chuong 6 cua s6 tay nay (Quan ly ngudn lue)'sé giai thich chi tiét cac yéu
cau nguodn luc duoc xac dinh va cung cap.

4.1.3. Do luong, giam sat va phdan tich.

Két qua cua cac qua trinh thyc hién.dich vu thudong xuyén dugc gidm sat
thong qua viéc do ludng cac thong sd, quivtrinh va dic tinh coa dich vu. Két qua
thyc hién cua cac qua trinh quan ly cting duoc giam sat thong qua cac cuoc danh
gia chét luong nodi bo. Két qua tong thé cua toan bo Hé théng quan 1y chat luong
duogc giam sat thong qua viéc do ludong sy thod man cua nguoi bénh.

4.1.4. Phi hop va cdi tién lién tuc.

- Két qua hoat dong.cua cac qua trinh Hé thdng quan 1y chat luong duoc
Ban Giam ddc dinhky xem xet moi 6 thang dé xac dinh cac co hoi cai tién.

- Cac hanh-d6ng can thiét dé khic phuc ‘phong ngura sy khong phu hop tiém
tang hodc hién co, ciing nhu cac hanh dong can thiét dé cai tién Hé théng quan 1y
chat luong duoc thuc hién thong qua hanh dong khic phuc va phong ngira va cai
tién lién tuc. Chuong 5 va chuong 8 ctia SO tay chat lugng nay sé xac dinh cach
thirc xem xét cua lanh dao va cac hanh dong khiac phuc-phong ngira dugc sir
dung, ¢ dam bao su phu hop va cai tién.

4.1.5. Céc qud trinh c6 nguén géc tiv bén ngodi.

- Khi cac qua trinh anh huéng dén su phu hop cta dich vu/san pham duoc
cung céip tr bén ngoai, viéc kiém tra cu thé duoc thuc hién dé dam bao cac qua
trinh nay dap tng cac yéu cau qui dinh.

- Viéc kiém soat bao gdm: dénh gia Iya chon va giam sat viéc giao hang cua
nha cung cap, kiém tra dich vu/san pham mua vao va thim tra cac ho so ching
minh sy phi hop ciia san pham. Chuong 7 ctia SO tay chét luong va cac qui trinh
tuong ing xac dinh hé théng kiém soat viéc mua hang nay.
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4.2. Cac yéu ciu vé hé thong tai liéu
4.2.1. Khai quat

Tai liéu hé thong quan 1y chat lugng tai Bénh vién dugc chi o gdm 4 cip
khac nhau trong co cau quan Iy chat luong cua to chirc. Bon cap duoc chi ra nhu
sau.

- S6 tay hé thong chit lwong, chinh sach chit lwong (bic 1) mé ta cac
yéu t6 va pham vi ctia hé théng quan ly chat lugng BV.

- Cac qui trinh h¢ thong chit lwong (bac 2) mo ta viéc thyc hién cac yeu
cau cua hé thong quan 1y chit luong trong ca t6 chrc.

- Qui trinh, qui dinh, phic @ diéu tri, ké hoach hanh déng, huwéng din

(bac 3) mo ta viéc thuc hién va kiém soat riéng bict ddi vai cac hoat dong can
thiét.

- Biéu miu (bac 4) mo ta céc chi tiét thuc hién va kiém soat cac hoat dong
riéng biét.
4.2.2. 86 tay chit lwong

SH tay hé théng chét lugng 1a loai tai li€u xac dinh tean bo H¢ théng quan
1y chat lugng. SO tay ndy gom 8 chuwong qui dinh cac noi dung sau:

- Pham vi Hé thong quan 1y chat luong va cac loai trir khong ap dung

- Tham chiéu cac qui trinh dang van ban cua hé thong chat lugng.

- Tham chiéu So d6 quadn ly chat luong mo ta cac qua trinh, moi twong tac
clia cac qua trinh trong Hé théng quan 1y chét luong.

4.2.3. Kiém sodt tai liéu

BVDKTT An Giang 1ap qui trinh kiém-soat tai liéu dé kiém soat moi tai
lidu do ISO 9001:2008 yéu cau.

- Céc tai liéu duge kiém soat bao g(‘A)m cac tai liéu néu & muc 4.2.1., ké ca
cac tai lidu c6 ngudn gbe bén ngoai.

- Giam dbc xem xét vé tinh ddy du cua tai liéu va phé duyét trude khi ban
hanh, ké ca cac tai ligu dwoc stra'doi.

- Céc ban danh muc tailiéu ndi bo hién hanh va bang danh muc tai liéu bén
ngoai hién hanh ghilai nhirng tai li¢u duogc kiém soét va chi rd tinh trang stra doi
cua tai liéu.

- NO1 dung ctia moi su sua ddi tai liéu duoc bd sung vao trang dau cua tai
liéu hd so trong “Bdng theo dbi sita d6i” (Biéu miu kém theo) dé d& dang nhan
biét ngay sira doi, ngay co hiéu lyc. _

- Céac tai litu dugc dong dau “TAI LIEU PUQC KIEM SOAT” vao
trang dau dé chi rang phién ban tai lidu nay hién dang str dung tai bénh vién.

- Moi tai liéu 16i thoi va hét hidu luc phai dugc loai bo, néu duge luu giit vi
bat cr muc dich gi cling phai duge dong dau “TAI LIEU HET HIEU LUC” va
dat vao mot ti c6 ngan chira ho so dé du phong viéc vo y st dung lai.

- TAt ca cac tai liéu duoc bién soan dang voi thuc té, dé doc, d& hiéu, dugc
nhan dang, duoc luu trit va d& dang 1ay khi can st dung.

- TAt ca cac tai liéu bén ngoai dugc nhan dang béng mi sé Bénh vién hoic
mi sd ciia noi cung cap. Viéc phan phdi nhitng tai liéu nay déu dugc kiém soat
va phai bao dam day 14 tai liéu mdi nhat dang dugc sir dung.
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4.2.4. Kiém sodt ho so

Bénh vién 1ap va duy tri qui trinh dang van ban dé qui dinh cach thirc xac
dinh, thu thép, 1ap danh muyc, truy céap, sap x€p, huy bo cac ho so chat lugng.

- Hb so chat luong duoc luu trix dé ching to6 phu hop voi cac yéu cau qui
dinh va sy hoat dong c6 hiéu lyc cua hé thng chat luong. HO so chét luong bao
gdm ca hd so ciia nha cung cp.

- Danh muc hd so gdm tén hd so, noi luu trit, phwong phap luu trit, thoi
gian luu, phuong phap huy bo va nguoi chiu trach nhiém luu tra.

- Moi hd 50 chat luong can phai 16 rang, dugc luu giit noi thich hop dé
tranh hu hong, mat mét sau khi sir dung,

- Thoi han luu trit hd so chat luong duoc xac dinh boi ngudi quan 1y, khach
hang, cac co quan bén ngoai hoac theo luat dinh ctia nha nudc.

Tai li€éu tham khao

- Qui trinh kiém so4t tai liéu : QT-KSTL
- Qui trinh kiém soat HO so chat lugng : QTKSHS
- So dd quan 1y chat lugng : SP-QLCL
- Biéu miu Theo ddi stra d6i “BM-TDSPb

1SO 9001:2008 Trang: 10/30



Chuong 5
5. TRACH NHIEM LANH PAO:
5.1. Cam két ciia linh dao

Giam ddc Bénh vién cam két xay dung, thuc hién hé théng quan ly chét
lugng va cai tién lién tuc tinh hiéu luc cta nd béng cach:

- B6 nhiém mot ban ISO giam sét viéc thiét 1ap va thuc thi hé théng quan 1y
chat luong, dat dudi quyén cua Pai dién 1anh dao. Ngudi quan 1y cao nhét vé Hé
thdng quan ly chat lugng 13 Giam déc benh vién.

- Truyén dat trong bénh vién tur cap cao nhat dén nhan vién vé tim quan
trong cua viéc dap tng cac yéu cau ctia ngudi bénh/khach hang ciing nhu cac yéu
cau luat dinh ddi v&i dich vu/san phém trong cac cudc hop xem xét lanh dao,
trong cac chuong trinh dao tao, trong cac cudc hop giao ban hang ngay, tuan,
thang, trong mang ndi bd va website cua bénh vién.

- Xay dung chinh sach chét lugng cua Bénh vién.

- Chi dao thu thap va théng ké cac sd lidu, dé dam bao xay dung cac muc
tiéu chat lugng dung va phu hop voi chinh sach chat luong d3.lap ra.

- Dam bao h¢ thong chat luong duoc x@y dung, duge.duy tri cung cap day
du cac nguon luc dé thyc hién chinh sach chat lugng, muc tiéu chit luong va thoa
man yéu cau khach hang/nguoi bénh.

Chu tri cac cudc hop xem xét 1anh dao, so sanh'cac két qua dat dugc véi muc
tiéu chat luong da 1ap, quyét dinh cic hanh déng can thiét lién quan dén chinh
sach chat luong va muc tiéu chat luong. Phong ngira sy khong phu hop xay ra va
ci tién lién tuc hé théng quan 1y cht luong.

5.2. Pinh hwéng khach hang va cong dong

Ban Giam d6c Bénh vién dam bao réng:

- C4c nhu cau ngudi bénh/khach hang duoc dam bao ddy du va rd rang (ké
ca cac yéu cau luat dinh). Cac nhu cau cua nguoi bénh/khach hang dugc xac dinh
va xem xet thong qua qua trinh xem xét hop dong/tlep nhén yéu cau.

- Cac nhu cau duoc chuyen thanh cac yéu cau cu thé cua Bénh vién _phai
dugc truyén dat trong toan bo to chuc tir cip cao dén nhan vién dé thau hiéu va
thuc hién day di; qua’dd ning cao sy thoa min khach hang.

- Toan bo hé théng chét luong dugc thiét ké va thuc hién dé dam bao réng
cac yéu cau ngudi bénh/khach hang dugc dap tmg mot cach én dinh. Cac qua
trinh hé théng quan 1y chéat lugng dong gop truc tiép vao viéc dat duoc muc dich
nay la kiém soat qua trinh thyc hién dich vu, giam sat va do luong dich vu kham
chita bénh. Chuong 7 va chuong 8 ciia SO tay chat luong xac dinh cic qua trinh
nay.

Tai li€éu tham khao

- Qui trinh Tiép nhan ngudi bénh 1 QT-TNNB (cac khoa)

- Qui trinh giai quyét khiéu nai va thong tin phan hoi cia nguoi bénh/khach
hang: QT-GQKN
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5.3. Chinh sach chz“:lt lwgng
Chinh sach chat lugng cua BVDKTT An Giang nhu sau:

¢ D(‘“)ng hanh vuon t6i”
Y nghia :
+ Nang cao chat lwgng cham soéc va diéu tri nguwoi bénh
+ Cai thién doi song va moi truwong lam viéc cho nhdn vién bénh vién.
+ Tang cwong hop tac*, giao tiép thanh lich.

*(Hop tac gitra cac bac si, gitta bac si va diéu dudng, gitta bac si-dicu
dudng va nguoi bénh. Hop tac véi tuyén trén va tuyén dudi va gilrta cac
bénh vién)

Chinh sach nay duoc truyén dat trong toan bd bénh vién qua mang ndi bg,
trén website bénh vién, cac cudc hop nhan vién, cac dip huan luyén, cling nhu
cac dién dan thich hop khac. Chinh sach chit luong durge treo ¢ nhimg noi dé
théy, dé doc trong bénh vién. T4t ca nhan vién duge khuyén khich va yéu cau
nim bit chinh sach nay dé thau hiéu va thyc hién.

- Chinh sach nay duoc xem xét dinh ky trong cudc hop xem xét lanh dao dé
bao dam su phu hop lién tuc ctia n6 voi sir'thay doi ciia moi truong hoat dong.
5.4. Hoach dinh
5.4.1. Muc tiéu chit lwong

+ Céc muc tiéu chét luong dugc xay dung tai moi cép va tung bo phan chuc
nang thich hop trong bénh vién dé:

- Thue hién chinh sach chat luong.
- Pép tmg cac yéu cau cura dich vu.
- Cai tién hé théng chét lugng va cac hoat dong chét luong.

+ Muc tiéu chét lvong c6 dinh hudng va xéac dinh thu ty vu tién dé cai tién
lién tyc. Cac myé tiéu chat luong duge giam doc phé duyét hang nam.

+ Muc tiéu chat luvong duoc xdy dung thoa min cic nguyén tic sau:

- Cu thé: yéu té chit luong/chi phi/kip thoi (sé luong, gia tri, dia diém,
thoi gian chuyén giao dich vu).

- Kha thi: phu hgp voi nang luc cua bénh vién.

- Binh lugng: muc tiéu phai do dugc.

- Thyc té: theo dung yéu cau nguoi bénh/khach hang va muc dich cua

bénh vién.

- Thoi gian: xé4c dinh rd khoang thoi gian thuc hién.
5.4.2. Hoach dinh hé théng qudn Iy chit liwong

Hoach dinh chat luong cia BVDKTT An Giang bao g@)m:

- Céc qua trinh can thiét cho hé thdng quan 1y chat lugng.

- Nhan biét cac qua trinh va nguén luc can dé dat dugc két qua mong doi.

- Nhan biét cac yéu cau chat luong & modi giai doan dugc xac dinh cua viéc
chuyén giao dich vu.

- Kiém nhan cac hoat dong nhu danh gia chét lugng.
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- Nhan biét va kiém soat hd so can thiét.

Hoach dinh chat luong kiém soat cac thay do6i ciia to chirc va bao dam hé
thong quan 1y chat luong ludn ludn dugc duy tri.

Hoach dinh chét lugng cua bénh vién dugc thiét ké dé hd trg cho thanh tyu
clia cac muc tiéu chat lugng va déy manh viéc cai tién chét lugng lién tuc.

Hoach dinh chét lugng tai cép do cac khoa, phong dugc phat trién dé hd tro
hoach dinh chét lugng toan dién cia bénh vién.

5.5. Trach nhiém quyén han va trao doi thong tin
5.5.1. S0 do té chivc bénh vién (xem so do té chikc ciia bénh vién trang 30).
5.5.2. Trdch nhiém va quyén han

Vai trd va trach nhiém doi véi bénh vién duoc xac dinh boi 1anh dao cao
nhit va thong tin rd rang dén cac nhan vién. Trach nhiém va quyén han trén mdi
chirc danh ctia bénh vién phai dugc mo ta ro rang trong bang mo ta cong viéc cla
timg c4 nhan dé thuan tién quan 1y chét luong hiéu qua.

+ Giam doc

- C6 trach nhiém hd tro vé cac sang kién chat ludng, cling nhu cung cip
cac ngudn luc can thiét dé hd tro cac sang kién chét luong.

- Chju trach nhiém cubi cung d6i voi toan bé hé théng chat lugng va hiéu
qua hoat dong. Ngoai ra con c6 nhimg trach nhiémnhu sau:

- Duy tri co cdu t6 chirc kiém soat va qudn Iy moi yéu t6 cta hé thong chat
luong.

- Phan cong trach nhiém va quyén han dam bao hé thdng chat luong duoc
hiéu, duoc thuc hién va duy tri.

- Nhan biét va cung cip ngudn luc day du cho viéc quan ly, thuc hi¢n
cong viéc va bang ching hoat dong bao gdm danh gia chit lugng noi bo. Bao
dam ngudn luc day du dé phan cong thuc hién chuong trinh chét luong va dat
duoc muc ti€u do.

+ Dai dién lanh.dao:

- bam bao hé théng quan ly chét luong cua bénh vién dugc thiét lap, thuc
hién, duy tri.

- B4o c4o cho. Giam dbc vé két qua hoat dong cua hé thdng quan 1y chét
luong va moi nhu cAu cai tién

- Thic déy toan bd can bd vién chirc trong bénh vién hiéu va thuc hién dap
g cc yéu cau cua bénh nhan/khach hang.

+ Chuyén gia danh gia ndi bd: Cac chuyén gia danh gia chét luong ndi bod
12 nguoi giam sat viéc tuan thu ap dung va duy tri hé thong QLCL theo yéu ciu
cua TC ISO 9001:2008 ciling nhu céc van ban tai liéu da dugc ban hanh.

+ Truwéng cac khoa phong co trach nhiém:

- Bao dam cung cép dich vu phu hop theo cac tiéu chuan va cac yéu cau
riéng ciia nguoi bénh.

- Bao dam sy khong phu hop trong hé thong chuyén giao dich vu duoc xac
dinh, ghi nhan, sira doi va ngin ngura thich dang.

- Kiém soat qua trinh va chuyen giao dich vu khac cho dén khi bat ctr thiéu
sot nao dugc nhan biét hodc diéu kién khong tot duoc stra chita.

- X4c minh tinh hi€u qua cua cac ké hoach hanh dong sira chira.
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Trudéng cac Khoa/Phong thao luan véi Giam ddc — Dai dién LD, chiu trach
nhiém trong viéc xac dinh cac ngudn luc cin cho viéc cung cap dich vu trong
Khoa/Phong cua minh (dao tao nhan vién, mua thiét bi, v.v...). Qui dinh céc
ngudn lyc can thiét 1 trach nhiém cua cac Truong khoa/Phong. Va truong cac
khoa/phong chiu trach nhi¢m thyc hién cac qué trinh nham béo dam phu hop véi
bét ¢t yéu cau hay tiéu chuan nao duoc ap dung.

+ Nhan vién bénh vién c6 trach nhiém thyc hién cong viéc phu hop véi cac
tiéu chuan chat lugng, qui trinh, hudng dan, qui trinh va du thao so bd cé thé ap
dung duoc va pht hop v6i chinh sach chét luong.

5.5.3. Dai dién lanh dao

c6 trach nhiém va quyén han:

- Pam bao cac qué trinh can thiét cho hé théng quan 1y chét luong dugc xay
dung, dugc ap dung va dugc duy tri.

- B4o c4o Ban Giam ddc viéc thuc hién hé théng quan ly chat lugng cua
Bénh vién va moi nhu cau cai tién.

- Pam bao thuc d?ly toan bd bénh vién nhan thic dugc cac yéu clu cua
ngudi bénh/khach hang. Nhan thirc nay phai bao gdm:

° Cac yéu ciu ctia ngudi bénh/khach hang duocxdc dinh trong qua trinh
diéu tri, cham soc, cung cép dich vu.

° Thuc hién cac ké hoach cai tién.

° Khao sat cong dong va phan b cac két'qua.

© Huan luyén dinh ky cho cac nhan vién.

- D& xuit cac bién phap phong ngua nhting cong viéc khong phu hop d6i
v&i san pham/ dich vu, qua trinh, hé théng chat lugng.

5.5.4. Trao déi théng tin nji bo

- Ban Giam d6c bénh yién-truyén dat cac thong tin vé: yéu cau cta nguoi
bénh theo luit dinh, yéu cau'wé chat luong san pham, su khiéu nai va thoa mén
ngudi bénh, chinh sach chét luong, muc tiéu chat luong va céc két qua dat duoc
cua hé théng dén tat'ca cac'bd phan, cdc ca nhan thuc hién cong viéc c6 anh
huong dén chat luong déthuc hién, cai tién va hoan thanh chung.

- Giam doc xem xét két qua thyc hién hé thong quan 1y chat lugng, cac van
dé can cai tién va dua ra quyét dinh cai tién hé théng quan 1y chét luong. Qua
trinh ndy dugc xac dinh trong cudc hop xem xét lanh dgo it nhit 06 thing/ 1
lin.

- Cac nhan vién bdo cao coéng viéc thuc hién cua bo phén minh, bao cao
dich vu/san pham khong phu hop, cac van dé can cai tién, cac giai phap can thuc
hién trinh Ban Giam ddc dé phan tich, dua ra cac hanh dong can thiét nham nang
cao su thoa man nguodi bénh/khach hang va tinh hiéu luc cua hé théng.

- Cac hinh thirc truyén dat thong tin c¢6 thé gdbm:

° Cac cudc hop, cac budi dao tao, mang ndi b va website cua bénh vién.
° Ban trach nhiém quyén han, sd tay chat lugng, qui trinh, hudng dan
cong viéc...
° Cac bao cao hd so chat luong trong hé thong.
° Cac thong bao bang vin ban hay bang 10i truc tiép.
- Pai dién Lanh dao — Giam déc chiu trach nhiém dam bao:
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° Cac tai liéu, bdo cdo va ho so chat lugng co lién quan duoc phan phdi
cho céac bo phan c6 chire nang thich hop

° Cac thong sb va dir lidu vé két qua chat luong va tinh hiéu luc cia hé
thdng quan 1y chét lugng duoc bao céo cho Ban giam déc.
5.6. Xem xét cua lanh dao
5.6.1. Khai quét

- {t nhat 06 thang/1 1an, Giam dbc thuc hién xem xet hé théng quan 1y chét
lugng (ngoai cac cudc hop giao ban dinh ky ngay, tuan, thang, quy, 6 thang va
hang nim) dé dam bao tinh hiéu lyc, tinh day du va phu hop lién tuc cta hé thong
quan 1y chat lugng.

- Thu ky chuan bi cac bao céo lién quan trinh Giam ddc xem xét dé xem xét
phai danh gia cac co hoi cai tién, nhu cau thay doi hé théng quan 1y chat luong,
ké ca cac chinh sach va muc tiéu chét lugng,

- Céc thanh vién dugc chi dinh tham du cac cudc hop nay.

5.6.2. Xem xét cdc théng tin ddu vao:

- Xem x¢&t viéc thuc hién bién ban cudc hop ky trude.

- Cac két qua danh gia ndi bo va cua bén thir 3.

- Cac ¥ kién phan hoi va khiéu nai ciia nguoi bénh/khach hang.

- Céc bédo céo thuc hi¢n cac qua trinh va sy phu hop cua cac dich vu da
cung cap.

- Cac hanh dong khic phuc va phong ngura.

- Cac két qua thyc hién muc tiéu chét luong.

- Tinh phu hop cua chinh sach chit Iuong va cac thay d6i (néu c6).

- Cac muc tiéu chét lugng can thuc hién trong thot gian toi.

- Nhu ciu vé nguén luc, ké hoach-huin luyén va dao tao.

- Céc van dé can cai tién; cac van dé thay d6i.

- Tinh hiéu qua, tinh phivhop cua hé thong chét luong (dap tng chinh sach,
muc tiéu chat luong, mong doi'cia ngudi bénh/khach hang va yéu cau cua tiéu
chuén ISO 9001:2008)

- Cac van dé khac.
5.6.3.Xem xét ddu ra ciia linh dao.

Dau ra cta cudc xem xét 1anh dao bao gdm cac quyét dinh va hanh dong c6
lién quan dén:

- Cai tién tinh hiéu lyc cta hé thong quan 1y chat luong va cac qua trinh cta
no.

- Cai tién dich vu/san pham lién quan dén yéu cau ciia ngudi bénh/khéch
hang.

- Céc nhu cau ngudn lyc.

- Céc két qua xem x¢&t cua lanh dao dugc ghi nhan thanh hd so va duoc luu
trir theo qui trinh kiém soat hd so chat luong QT-KSHS.

% Tai liéu tham Khao:
- Bang mo ta cong viéc va chlrc nang nhiém vu cua tirng bg phan.
- Qui trinh hop xem xét cua lanh dao: QT- XXLD.
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) Chuwong 6
6. QUAN LY NGUON LUC:
6.1. Cung cap ngudn luec.

Céac ngudn lyc duoc cung cap dé thiét 1ap va duy tri hé théng quan 1y chat
luong cia BVDKTT An Giang va dé thoa man khach hang.

- Ban Giam ddc xac dinh va cung cap day du nguodn luc dé thuc hién, duy
tri va cai tién lién tuc tinh hiéu lyc cua hé thdng quan 1y chat luong.

- Nguon lyc bao gdm nhén luc, thong tin, thoi gian, thudc, hoa chit, vat tu'y
té, giudong bénh, phong kham, trang thiét bi..

- Céc nguon lyc duge xem xet thuong xuyen hodc trong cac cudc hop xem
xét 1anh dao dé cung cap kip thoi cac ngudn luc can thiét thyc hién chinh sach
chat lugng, muc tiéu chét luong, cac yéu cau dich vu nhim nang cao su thod min
nguoi bénh.

6.2. Nguon nhan luc
6.2.1. Khai quat

- Céc yéu cau k¥ niang tdi thiéu ciia nhan vién thire hién cac cong viéc anh
huong dén chat luong dich vu dugc xac dinh trén.co s¢ dao tao tay nghé va kinh
nghiém thich hop.

- C4c yéu cau k¥ ning nay dugc xac dinh trong bang trach nhiém va quyén
han cuda ting nhan vién.

6.2.2. Nang lwc, nhdn thirc va dao tao

Bénh vién thuc hién:

- Xé4c dinh c4c nhu cau nang luc can dao tao (hang nam hoac dot xuét) dbi
v6i moi nhén vién, ké ca nhan vién moi. Viée xac dinh nhu ciu dao tao phat sinh
do sy thay ddi cua cong nghe; thay doi muc tiéu chat lugng, chinh sach chat
lugng, thay d6i co clu to chirc, cac yéu cau hanh dong khic phuc phong ngira,
cac khiéu nai cua nguoi bénh.

- Cung cApviéedao tao dé thoa min moi nhu cau qua céc hinh thirc

° Pao tao'ndi bd
° Moi chuyén gia bén ngoai dén dao tao.
© (61 nhan vién tham du cac khoa hoc bén ngoai.

- Panh gia tinh hiéu lyc cua dio tao qua giam sat két qua thuc hién trong
cung ung dich vu

- Viéc dao tao dam bao moi nhan vién nhéan thirc dugc tim quan trong va su
thich hop cac hoat dong cua ho trong viéc dap tmg cac muyc ti€u chat lugng.

- Cac chuong trinh dao tao nhan manh vao tam quan trong cua viéc dap (ng
cac yéu cau va nhu cau ctia nguoi bénh.

- Luu giit cac hd so vé dao tao, gido duc va kinh nghiém cta nhan vién.

Tai li€éu tham khao

- Qui trinh Pao tao nhan su: QT-DTNS

- Qui trinh danh gid nang lyc chuyén mon bac si: QT-DTNLCM

- Bang mo ta cong viéc
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6.3. Co sé ha ting

Co s& ha ting cia BVDKTT An Giang bao gém cac khong gian va tién
nghi lam viéc, dugc trang bi cac dich vy hd trg can thiét d¢é dugce phu hop véi yéu
cau va tiéu chuan cho viéc chuyén giao dich vu

Ban Giam ddc Bénh vién xac dinh, cung cap va bao dudng cic co so ha
tang can thiét dé dat dugc sy phu hop cic yéu cau cta san pham. Co sé ha tang
bao gdom:

- Phong kham, khu diéu tri, phong mo...

- Cac trang thiét bi, phuong tién van chuyén, dung cu phuc vu/cung tng
dich vu

- Cac dich vu hd tro nhu bao tri thiét bi, bao tri hé thong dién. ..
Tai liéu tham khao

Qui trinh bao tri thiét bi: QT-BTTB

6.4. M6i trwong lam viéc

Bénh vién xac dinh va quan ly moi truong lam vi€e cin thiét de dat duoc su
pht hop cac yéu cau dich vu. Cac yéu té cia moi _truong lam viée gdm

- bam bao di¢n, nudc, anh sang, nhiét o day du deé thuc hién cong vigc.

- Khu vyc 1am viée sach s& thoang mat, khong mui hoi thdi, khong co rac,
quan 1y tot cac ngudn lay nhiém.

- Tu thé vi tri 1am viéc cua nhan vién thich hop dé dam bao chét lugng cua
cong vigc.
Tai liéu tham khao

- Qui trinh kiém soat nhiém khuan: QT-KSNK

- Qui trinh kiém tra cong tac diéu dudng: QT-KTDD.
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Chuwong 7
7. THU'C HIEN SAN PHAM/DICH VU:
7.1. Hoach dinh viéc tao dich vu kham chira bénh
Bénh vién lap ké hoach trién khai céc qua trinh can thiét dé thyuc hién dich vu

khdm chita bénh dép ung yéu cau da qui dinh. Khi hoach dinh Bénh vién xac
dinh cac van dé sau:

- C4c muc tiéu chat luong va cac yéu cau chét luong dbi v6i dich vu kham
chira bénh.

- Xéc dinh cac yéu cau k¥ thuat, cac tiéu chuan ndi bo/bén ngoai va cac yéu
cau cua luat dinh.

- Xéc dinh cac qua trinh va cac tai liéu can thiét.

- Cung céip cac nguén luc dé thuc hién dich vu kham chita bénh.

- Céc hoat dong kiém tra thir nghi¢m, gidm sat, tham tra xac nhan va cac
chuian muc chép nhan dich vu.

- Céc hd so dé cung cip biang chimg cac qua trinh thuc hién va dich vu
kham chira bénh dép tmg hoan toan cac yéu cau di qui dinth

- Két qua cua vi¢c hoach dinh thuc hién dich via kham chira bénh thé hién
dudi dang phac d6 diéu tri, qui trinh, huéng din céng viée, qui dinh k¥ thuat va
cac biéu mau.
7.2. Cac qua trinh lién quan dén nguoi bénh/khach hang
-Xac dinh céac yéu cau lién quan dén dich’vu kham chita bénh: Cac yéu ciu cua
nguoi bénh/khach hang duoc thiét 1ap thong qua viéc st dung cac don thudc, cac
biéu mAu dong ¥ cua nguoi bénh hoac cac hop ddng dich vu.
- Xem x¢t cac yéu cau cua nguoi bénh/khach hang: Déi véi cac dich vy kham
chita bénh c6 bao hiém y té, kham strc khoe cong nhédn vién cho céc t6 chirc ban
nganh c6 yéu cdu, bénh vién phai Xac dinh rd cac yéu cau cua khach hang, Panh
gia ndng lyc bénh vién c6 kha nang dép ung céc yéu ciu nay trude khi ky hop
dong.

Cac két qua-viée xem xét thoa thuin va bt cr cac hanh dong tiép theo
déu dugc ghi hd so. Khi cac yéu cau dich vy thay déi do nguoi bénh/khach hang
hay dich vu cung cap, tai liéu c6 thé bd sung va tat ca ca nhan c6 lién quan phai
duogc biét vé cac yéu cau duoc thay doi.

-Dé dap ung yéu cau cua khach hang, BVDKTT An Giang d thiét 1ap va chuan
bi cac thong tin lién quan voi ngudi bénh/khach hang, bao gom: (1) Thong tin vé
cac dich vu duoc cung cip va anh huéng ciia cac dich vu. (2) - Théng tin lién
quan dén viéc thay doi bat ctr dich vu nao duge cung cap. (3) Phan hoi ciia nguoi
bénh/khach hang Ve su chép nhan dich vu. Bénh vién thiét lap nhiéu cach thirc
giai quyét moi khiéu nai, phan nan ciia khach hang: phan anh qua duong day
néng, hop hoi dong nguoi bénh, phong tiép dan, cac hop thu gop y & cac khoa
phong....
Tai li€éu tham khao

Qui trinh giai quyét khiéu nai & thong tin phan hoi cua khach hang: QT-
GQKN
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7.3. Thiét ké va phat trién
7.3.1. Hoach dinh thiét ké va phat trién
Qui trinh hoach dinh thiét ké va phat trién bao gom:
- Xéc dinh cac hoat dong thiét ké
- Chi dinh cac nhan vién du trinh do, du kha ndng tham gia.
- X4c dinh va kiém soét cac mbi twong giao trong to chirc.
- Lap thanh vian ban va xem xét cac dir liéu dau vao.
- Lap thanh van ban va kiém tra dir lidu thiét ké dau ra truéc khi chuyén
sang giai doan trién khai cung cép dich vu
- Kiém soat moi thay d6i thiét ké.
7.3.2. Pdu vao ciia thiét ké va phdt trién
Bénh vién xac dinh rd cac thong tin dau vao bao gdom:
- Yéu cau nguoi bénh/khach hang.
- Cac yéu cau vé luat phap va luat 1& c6 thé ap dung.

7.3.3. Pdu ra ciia thiét ké va phdt trién

Xem xét tinh kha thi dau ra cua thiét ké: dua vao nang luc ctia bénh vién
gém co s6, cac thiét bi, tai chanh va nhan lyc. Déng thoi dua vao kha nang
chuyén giao Khoa hoc Cong nghé tir tuyén trén.

7.3.4. Xem xét thiét ké va phat trién.

Tt ca cac thiét ké va phat trién (4p dung'cic sang kién cai tién, ing dung
cac nghién ctru khoa hoc vao cong tic kham chira bénh, trién khai cac phac do
diéu tri méi, tng dung cac ki thuat khdm chira bénh moi..) déu phai thong qua
Hoi déng Khoa hoc Cong nghé cua Bénh vién trudc khi dugc ap dung trén bénh
nhan.

7.3.5. Kiém tra xdc nhén thiét ké va phat trién

Muc dich ctia kiém nhan thiét ké nhim bao dam tinh phu hop giita dau vao
va dau ra thiét ké. Moi két qua dau ra cua thiét ké phai duogc kiém tra xac nhan
trén quan diém cua bénh nhan/khach hang.

7.3.6. Phé chudn thiét ké va phat trién.

Sau khi phuong phap diéu tri moi, phac d6 diéu tri moi, dé tai nghién ctru
khoa hoc... da qua.cac giai doan xem xé&t, kiém tra x4c nhan thiét ké, x4c nhan
gi4 tri sir dung cua thiét ké va phat trién méi duoc dua vao trién khai ing dung
dai tra.

7.3.7. Kiém sodt cdc thay déi thiét ké va phdt trién.

Céc thay d6i vé ké hoach cham soc diéu tri phai dugc duyét boi nguoi co
quyén han va ghi vao ho so trude khi thuc hién.

Nguoi phé duyét thay d6i ké hoach chim soc quyet dinh:

- Panh gia su thay doi nay dép ung dugc yéu cau.

- Mbi tuong quan giira cac bo phan lién quan dén ké hoach cham soc.

Moi thay dbi thiét ké phai dugc xem xét boi Ban Giam ddc sau khi di trao
ddi véi cac Truong Khoa/Phong chirc nang thich hop dé danh gia, dé nghi chap
nhan hoic loai bé “Yéu cau thay doi thiét ké”. Cac ho so vé két qua xem xét thay
ddi thiét ké va cac hanh dong can thuc hién dugce luu trir theo qui trinh kiém soat
hé so chat luong QT-KSHS
Tai li€éu tham khao.
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- Qui trinh tiép nhan chuyén giao cong nghé: QT-TNCGCN

7.4. Mua hang.
7.4.1. Qué trinh mua hang.

BVDKTT An Giang thyc hién cac qui trinh nham bao dam tat ca dich
vu/san pham Y té, cic ngudn cung cap, dich vu mua hang phu hop voi cac yéu
cau ~qui dinh. Cac nguoi ban le, nha cung cap, nha thau phu dugc danh gia va
tuyén chon duwa trén: Uy tin, kha ning cung cap dung hen, chat luong ctia cac
dich vu/san pham va dich vu, gi4 ca canh tranh va pham chét chuyén nghiép hodc
c6 bang ching bao dam d6i véi cac dich vy hop dong phu hay giay ching nhan.

Su danh gia dinh ky duoc thuc hién mot ndm mot lan hodc thong qua viée t6
chtrc cong tic ddu thau. Cac két qua danh gia va cac hanh dong theo ddi sau do
dugc ghi vao ho so.

Danh sach va hd so danh gia cac nha cung cip duoc chdp nhan va cac hoat
dong can thiét phat sinh tir danh gia duoc luu trit theo qui trinh kiém soat hd so
chat lugng QT-KSHS.

7.4.2. Thong tin mua hang.

- Tai liéu mua hang hoac dich vu/san pham duoc dat hang phai dugc mo ta
rd rang vé: dic tinh cta san phdm, qui trinh, qua-trinh, thiét bi va cac yéu cau
riéng dugce dinh r0.

- Céc tai liéu mua hang phai dugc xem x€t va phé duyét trudce khi thong bao
cho nha cung cip.

7.4.3. Kiém nhén dich vu/sdn phim muavao.

- Bénh vién thuc hién kiém tra. moi dich vu/san pham mua vao dép ung cac
yéu cau qui dinh.

- Hién nay bénh vién va ngudi bénh khong co yéu cau viéc tham tra xac
nhén dich vu/san pham mua vao tai co s& cua bén cung cap. Néu co yéu cau vé
van dé nay, dai di€n lanh dao s€bién soan tai li¢u va trién khai viéc thuc hién.
Tai liéu tham khao.

- Qui trinh d4nh gia nha cung cap: QT-DGCC.

- Qui trinhmua thiét biy té : QT — TBYT.

- Qui trinh cung tmg thudc: QT - CUT.

7.5. Kham, chin doan va diéu tri.
7.5.1. Kiém sodt thue hién va chuyén giao dich vu.

Cac qua trinh giao nhan cham soc suc khoe duoc hoach dinh va kiém soat.
Viéc klem soat nay bao gom: Thong tin mo ta cac dic dlem ctua dich vu can
cung cap ¢6 san ¢ noi lam viéc, cac hudng dan cong viée, sin ¢ cac can bo y té,
cac thiét bi thich hop, Moi truong lam viéc phu hop va thuc hién viéc giam sat,
kiém tra, do luong qua trinh khdm chita bénh
7.5.2. Xdc nhdn gia tri s dung cdc qua trinh kham chita bénh.

Céac qua trinh cham soc stc khoe ma két qua cong viéc ciia nd khong thé
kiém tra xac nhan bang cach theo ddi hodc do ludong ma chi nhan biét sau khi qua
trinh da dugc thuc hién. Vi vidy, BVDKTT An Giang bao dam ngudi ¢6 du nang
luc va pham chét dugc bo nhiém dé thyc hién nhitng dich vu nay. Khi thich hop,

1SO 9001:2008 Trang: 20/30



nhimg dich vu nay duoc tiép tuc gidm sat nham bao dam cac yéu cau duoc dap
mg. Riéng diéu tri bang phiu thuat 1a mot qua trinh can giam sét lién tuc.

Céc hoat dong dé dam bao su pht hop cta qué trinh ndy phai bao gdm nhu
sau.

- Céc qui trinh tiép dén, kham, chan doan, diéu tri.

- Sir dung qui trinh, tiéu chuan k§ thuat, phac d6 diéu tri thich hop.

- Béc si, diéu dudng du pham chat va nang lyc (bang danh gia). Riéng Bac
s phau thuat phai day du ning luc dé duoc phiu thuat, da thyc tap it nhat 2 nim
tai Bénh vién, co bang danh gia thong qua khoa va trudng khoa noi phau thuat
vién 1am viéc va xac nhdn cia Ban Giam dbc bénh vién bang phiéu danh gia
nang luc chuyén mon.

- C4c thiét bj chuyén ding dé chan doan, diéu tri d3 dugc kiém dinh.

-Theo ddi, kiém tra céc yéu ciu dé dam bao viéc kham, chan doan, chira
bénh dat yéu cau.

Tai li€éu tham khao
Phiéu danh gia nang lyc chuyén modn (bac si): BM-STCL-01

7.5.3. Nhdn dang va truy nguyén.

Nguoi bénh dugc nhan dang: kham, chan doan, diéu tri va theo ddi sudt cac
qué trinh giao nhan dich vu cham séc strc khoe.

Viéc theo ddi nhan biét viéc kham chira bénh ciing nhu tai kham duogc thé
hién trén hd so bénh an hodc s6 kham bénh., Viéc nhan biét nguéc géc thudc,
thiét bi y té, dich vu bén ngoai dugc-tuén thi theo qui trinh mua hang va danh gia
Iwra chon nha cung cép ciing nhu dugc ghi nhan trén ho so cua tirng qua trinh.

Xac dinh nguoi bénh, cac thiét bi y té, va cac dich vu/san phém khéc can
xac minh va/hodc truy nguyén:

- Doi véi bénh nhéan/khdch hang:

M sd, tén va ho cua nguoi bénh va s6 hd so bénh an va/hodc sb thé Bao

hiém Y té.
- D6i véi thuéce men, hod chat, vat tw'y té.

Tén, chung loai, s6 luong, don vi quan 1y, han dung. ..
7.5.4. Tai san cua khach hang.

Bénh vién BPKQT An giang phai:

- Luu giir diy du va bao quan can than tranh hu hong va mat mat ho so
bénh an cua bénh nhan.

- Bdo v¢ su an toan, an ninh va tinh mang cho bénh nhan diéu tri noi tra
thudc pham vi quan ly ciia bénh vién.

- Thong bao va giam sat viéc bénh nhan tudn tha cac ndi qui, qui dinh cta
bénh vién.

Céc tai san khac ngoai ho so bénh an ctia bénh nhan do phong Hanh chinh
quan tri dam trach, bénh vién danh 1 khu vuc riéng dé luu trit tam thoi cac vat
dung ca nhan ma nguoi bénh hién khong kiém soat duoc.

7.5.5. Bdo qudn sin pham.
+ Ton trir.
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Cac khu vuc ton trit duoc thiét ké dé su dung bao v¢ nguyén vat liu khoi
hu hong hay c6 thé mat gia tri trude khi st dung hay chuyén giao. Dugc pham va
cac vat liéu nguy hiém duoc bao vé nham han ché tiép can. Tinh trang ciia san
pham ton trix dugc danh gia thuong xuyén khi thich hop. Mudn mé niém phong
cac khu vuyc ton trir phai ¢6 gidy phép riéng.

+ Dong goi.

Cac mon hang dugc dong goi dé bao ton khi van chuyén (cac san pham va
bao bi v6 trung, thung va gio ton trir). Cac yéu td can quan tam bao gdm tinh d&
hong, cac diéu kién méi trudng, thoi gian ton trir du kién.;

+ Bao quan.

Bao quan va cach ly cac san phim y té va thuc phim mét cach thich hop.
Thuc pham dugc ton trit trong cac thing chira hang thich hop dé ngira hu hong.
Trong truong hop dac biét, BVDKTT An Giang chiu trach nhiém dong goi va
bdo quan san pharn trong sudt qua trinh van chuyén va giao nhan cho dén tan noi.

+ Van chuyen bénh nhan.

Truong hop dic biét theo luat dinh va hop dong, BVBKTT An Giang ¢
trach nhiém cham soc nguoi bénh cho tdi khi chuyén giao trach nhiém.
Tai liéu tham khao:

Qui trinh quan 1y sir dung thudc trong bénh.vién: QT-QLSDT
Qui trinh luu trit, bao quan, kiém tra, bao cao: ' QT-LTBQKTBC
Qui trinh quan 1y ti thude truc cac khoa: QT-QLTTT

Qui trinh dy tri nhdp xuét hang héa: QT-DTNXHH

Qui trinh dinh muc du trir: QT-bMDT

7.6. Kiém soat phwong tién theo déi va do lwong.

Viéc kiém soat duge thiét lap dé duy tri sy nguyén ven cua thiét bi va cac
dung cu dugc dung trong do ludmg va kiém tra.

Phéng Vit tu thiét bi Y. té&'phai 1ap thoi biéu, hiéu chuan va duy tri kiém tra
viéc do ludong va thir nghiém cac thiét bi st dung trong bénh vién, nham bao dam
s phu hop voi cac dac diémky thuat sao cho kha nang do luong can thiét dugc
nhan biét va phu hop.vdi cac yéu cau do luong.

Hiéu chuan duoc truy nguyén theo tiéu chuan qudc gia & noi ma cac tiéu
chuén nay c6:

- Bao quan cac ho so hiéu chuén riéng biét cua tat ca thiét bi dung thanh tra,
do luong va kiém tra.

- Thiét bi méi phai dugc dang ky va hiéu chuan trudce khi sir dung dé thanh
tra, kiém tra va do luong.

- Thiét bi str dung thanh tra, kiém tra va do luong phai dugc xac dinh va
hiéu chuan theo dinh ky.

- BVDKTT An Giang qui dinh cdc nhén vién trong viéc huan luyén thao
tac, ton trit va sir dung cac thiét bi thanh tra, do ludng va kiém tra khi co yéu cau,
sao cho viéc thao tac khong ding cach khong 1am mat hiéu Iyc cac bd tri hidu
chuan.

- Bat clr san pham nao dugc kiém tra bang cach dung thiét bi ngoai muc cho
phép thi duoc kiém tra lai va hanh dong khac phuc duogc thuc hién.

BVDPKTT An Giang bdo dim rang:
- Cac do ludng va do chinh x4c can thiét dugc xac dinh.
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- Dung cu thanh tra, do luong va kiém tra thich hop va c6 do chinh xéc can
thiét khi str dung.

- Thiét bi st dung thanh tra, do ludong va kiém tra dugc xac dinh va hiéu
chuan dinh ky.

- Thiét bji dung hiéu chinh duoc truy nguyén theo cac tiéu chuan quéc gia
hodc tiéu chudn khac. Khi khéng cé tiéu chudn ndo cé san, co sé dé hiéu chinh
duge ghi vao ho so.

- Céc hd so hiéu chuian ham chira cac chi tiét caa qua trinh hi¢u chuan duoc
dung, loai thiét bi, sy nhan dang, vi tri, s6 1an kiém tra, cac tiéu chuan chép nhan
va hanh dong diéu chinh dung cu.

- C4c nhén hiéu chuén va hd so hiéu chuin xac nhan tinh trang hi¢u chuén.

- Cac hd so dugc bao quan.

- Khi thiét bi ngoai pham vi hi¢u chuan, cac két qua kiém tra dung cu qua
st dung trude do dugc danh gia dé x4c nhan gia tri.

- Cac diéu kién moi truong phu hop trong lic tién hanh hiéu chuén.

- Tinh chinh x4c va tinh phu hop trong str dung thiét'bi duoc duy tri bang
viéc ton trir va xir 1y thich hop.

- Cac phuong tién va thiét bi dugc bao vé dé tranh diéu chinh thi khong phé
duyét thiét 1ap hiéu chinh.

Céc hd so hiéu chuan/kiém tra thiét bi do diéu duoc luu giit theo qui trinh
kiém soat hd so chit luong QT-KSHS
Tai liéu tham khao

Qui trinh kiém soat thiét bi do luomg QT — KSTBDL.
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Chuong 8
8. PO LUONG, PHAN TiCH VA CAI TIEN:

Pé bao dam céac dich vu cia BVPKTT An Giang phu hop voi cac yéu cau
thiét 1ap cua no, bénh vién dung mot hé théng ma qua do cac két qua va qua trinh
cua dich vu toan t6 chuc duoc do luong, giam sat, xem xét, bd sung va cai tlen
khi can. Hé théng nay st dung cac ky thuat thong ké dé thu thip thong tin vé
nhiing khu vyc do ludong riéng biét vé tinh hiéu qua cua cac dich vu dugc cung
cép, su thoa man cua bénh nhan va su thoa man cia cac thanh viéen BVDKTT An
Giang.

8.1. Khai quat.

- Cdc hoat dong do lwong va gidm sat: Do luong va giam sat ¢é dam bao va tham
tra xac nhan su phu hop cua dich vu/san pham duoc xac dinh trong phac d6 diéu
tri, ké hoach chdm soc, cac qui trinh do luong va giam sat, qui dinh, qui trinh k¥
thuét diéu tri, cham soc.

- Tinh hiéu lyc ciia hé thong quan 1y chdt lwong: Tinh hiéudic cua hé thdng quan
Iy chét luong duoc gidm sat qua hoat dong danh gia chatlwgng noi bo, do luong
cac két qua chat luong va su théa min ngudi bénh/ khdch hang. Két qua cua céac
hoat dong nay dugc bdo cdo cho Ban Giam ddc.nham xac dinh cac co hoi cai
tién.

- Ky thudt thong ké sir dung: gdm cac biéu dd pareto, biéu dd cot, xwong
cé... va phiéu kiém tra.

8.2. Giam sat va do luwong.
8.2.1. Danh gia sy thod man cua nguoi bénh/khach hang.

+ Sy thoa min ngudi bénh/khach hang 13 muc tiéu chu yéu cia hé théng
quan 1y chat luong, muc do.théa min ngudi bénh/khach hang 1a chi sb quan
trong nhét vé tinh hiéu luc cha hé théng.

+ Dinh ky 6 thang/1 lany; Po'ludng su théoa min cua nguodi bénh/khach hang
bang cach thu thip va-phan tich c4c thdng tin sau:

- Cac phan nan, khiéu nai ctia ngudi bénh/khach hang.

- Cac biéu 10'ty phat vé sy théa mén va cac dang théng tin phan hdi khac
cua nguoi bénh/khach hang.

- Khéo sat sy théa man cua nguodi bénh/khach hang (qua cac bang cau
hoi)

+ Ban Giam ddc st dung cac dir liéu thoa man bénh nhan/khach hang dé xac
dinh céc co héi cai tién.

8.2.2. Pdnh gid chit lwong ngi bo.

+ Cé&c qui trinh: Bénh vién xdy dung va bao quan cac qui trinh dang van
ban dé thuc hién cac danh gia chat luong ndi bo.

+ Tién hanh danh gid chat lwong ndi bg nham xac nhan:

- Hé théng quan 1y chat luong phu hop véi moi diéu da hoach dinh, cac
yéu cau ctia ISO 9001:2008 va cic yéu cau cta hé théng quan 1y chat luong do
bénh vién xay dung.

- Hé thdng quan 1y chat lugng hoat dong c6 hiéu luc.

+ Chwong trinh danh gid: Pai dién 1anh dao 1ap ké hoach danh gia phu hop
theo qui trinh danh gia chat luong ndi bd QT-DGNB. Moi hoat dong va méi bg
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phdn dwoce danh gid it nhat 6 thang/I lan. Céac hoat dong dénh gia duoc lya chon
theo tinh trang va tdm quan trong cua né ciing nhu két qua cta lan danh gia
trudce.

+ Chuyén gia déanh gid va chudn bi danh gia:

- Chuyén gid danh gia la nguoi doc lap véi hoat dong duge danh gia va
phai dugc dao tao.

- Cac chuyén gia chuin bi qua trinh danh gia bang cach xem xét tiéu
chuan ISO 9001:2008, S6 tay chat luong, cac qui trinh, hudng dan cong viéc lién
quan, phan tich cac hd so chat lwong va chuan bi cdu hoi kiém tra.

+ Thyc hién danh gid:

- Khi thyc hién danh gia, cac chuyén gia tim kiém céc bang ching khach
quan dé chi ra lidu cac hoat dong duoc danh gia co phu hop vdi cac yéu ciu cla
hé thong quan 1y chat luong da 1ap thanh vin ban, cic yéu cau cua ISO
9001:2008 va tinh hi¢u luc cua h¢ théng. Béng chtirng dugc thu thap thong qua
viéc quan sat, phong van va xem xét cac hd so.

- Nhitng diém khong phu hop duogc 1ap thanh vin ban, ghi nhan trong hd
SO.

- Cac cudc danh gia dugc thuc hién theo cach thirc giam thiéu toi da su
gian doan céac hoat dong dugc danh gia.

+ Hanh dong khdc phuc va gidm sdt:

- Khi ¢6 diém khong phu hop duogc xéae dinh, truong don vi chiu trach
nhiém linh vuc hodc hoat déng duoc ddnh gid phai dé& xuit va thuc hién hanh
dong khéc phuc/phong ngira.

- Viéc thuc hi¢n va tinh hiéu luc cua hanh dong khac phuc phong ngtra
phai dugc xac nhin bang viéc giam sat sau danh gia.

+ Béo cao:

Dai dién 1anh dao luucac hdso danh gia phat sinh trong qua trinh danh gia
theo qui trinh kiém soat hd se chat lugng QT-KSHS va lap bio cdo tom tit danh
gia chét lugng noi bd dé trinhrra trong cudc hop xem xét cua lanh dao.

8.2.3. Giam sat vado lwong qud trinh hé thong qudn Iy chit lwong.
a. Giam sat va do luong qua trinh:
Céac qua trinh hé thong quan 1y chit luong duoc gidam sat va do ludng biang

cac phuong phap va k¥ thuat khac nhau, bao gom:

- Thuc hién cac cudc danh gia chét luong noi by hé théng quan ly chat
luong

- Giam sat cac xu hudng trong bao cio dich vu/san pham khong phu hop va
trong cac yéu cau hanh dong khic phuc phong ngira.

- Phan tich cac dit liéu ty 1¢ sai hong, cham tré & cac giai doan cung cap
dich vu va céc xu hudng cia chung.

- Bo luong va giam sat sy théa man bénh nhan/khach hang

- Po lrong va giam sat cac qua trinh theo ding phac do diéu tri.
b. Hanh dong diéu chinh:

Khi mét qué trinh hé thong quan 1y chat lugng khong phu hgp véi yéu cau
Ban Giam dbc/dai dién lanh dao s& yéu cau truong b phan chiu trach nhiém vé
qua trinh d6 hoac nhan vién dugc chi dinh thyc hi¢n hanh dong khéc phuc/phong
ngua theo qui trinh QT-KPPN
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8.2.4. Giam sat va do luwong dich vu.
a.Tham tra xdc nhdn san phcfm/d_ich vu:

- Chuong trinh tham tra dich vu/san phém dugc xac dinh trong nhiéu loai
tai liéu nhu: Qui trinh k¥ thuat, phac d6 diéu tri, tai liéu mua hang. ...

- Tham tra x4c nhan dich vu/san phim mua vao: T4t ca cac san pham/dich
vu mua vao déu dugc nhan vién ¢ lién quan kiém tra theo cac van ban qui dinh
tuong ung

- Kiém tra trong qua trinh va kiém tra cubi cung: Tat ca cac dich vu/san
pham & cac cong doan va thanh pham cudi cung déu duoc cac Truong Khoa/
Phong chirc ning c6 lién quan xem xét vé sy phu hop dugc thé hién trong ho so
bénh an. Chi c6 cac dich vu/san pharn dat cac yéu ciu kiém tra trong qué trinh va
kiém tra cudi cung madi dugc chuyén giao.

b. Xudt san pham/chuyén giao dich vu:

- Cac dich vu/san pham duoc xuat dé chuyén giao chi sau khi cac hoat dong
kiém tra qui dinh d3 hoan toan thda min va su phu hop cta dich vu/san pham da
duoc tham tra xac nhan.

- Chi ¢6 céac ca nhan c6 thim quyén cudi cing mdi‘cé.quyén cho phép xuit
san pham/dich vu cho bd phan khac hoic cho nguoi bénh/khach hang. Cac hd so
kiém tra khi nhén, trong qué trinh va kiém tra cudi eing déu duoc cac Truong
Khoa phong c6 lién quan, phé duyét va duoc luu trir theo qui trinh kiém soat hd
so chét luong QT-KSHS
Tai liéu tham khao.

- Qui trinh danh gia sy thoa man khach hang & nguoi bénh :QT-DGTM

- Qui trinh danh gia chit lvongndi bé: QT-DGNB
8.3. Kiém soat dich vu/san phﬁm khong phu hop.

BVDKTT An Giang thiétlap cac phuong phap thu thap thong tin lién quan
dén tinh hiéu qua va diu ra ciéla cic qua trinh sir dung trong viéc chuyén giao
chim soc stic khoe. BVDKIT An Giang duy tri mot hé théng giam sat, phat
hién, sura chita cac Vén dé khong phu hop. Mdi nhan vién c6 trach nhiém nhén
b1et va bao cdo cacwan'dé khong phu hop. Cha ¥ dén cac van dé khong phu hop
vé dich vu 1a trach nhiém cua cac nha quan 1y khu vie. Viéc xem xét cac van dé
khong phu hop duge ghi vao ho so va bao quan.

8.3.1. Xdc dinh va Igp hé so.

- Bénh vién xac dinh va lap hd so moi dich vu/san phém khong phu hop.
Céac hd so dich vu/san phém khong phu hop duoc luu gitr, cap nhat vao s6 theo
ddi dich vu/san pham khong phi hgp (NCR). S6 NCR duoc xem xét, nhan dang
cac xu hudng dé xac dinh hanh dong khic phuc, phong ngira can thyc hién.

- Cac san pham/dich vu khong phu h0’p dugc céach ly tranh str dung.

8.3.2. Xem xét va xir Iy dich vu/sin pham khéong phit hop.

+ Giam ddc/Phd Giam ddc dua ra cac quyét dinh xtr Iy ddi voi cac dich
vu/san pham khong phut hop, chi dinh ngudi thuc hién va ngy phai hoan thanh.

+ Hinh thirc xtr 1y ¢6 thé gom:

- Tra lai nha cung cap

- Chén doén, diu trj lai.
- Nhan nhuong

- Loai bd.
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- Hinh thirc khéc

+ Cac san phém/ dich vu stra chita hodc 1am lai déu duoc cac Khoa Phong
kiém tra lai theo dang phac do diéu tri hodc cac qui trinh k¥ thut da ban hanh
8.3.3. Cidc sdn pham khéng phit hop sau khi sir dung.

Bénh vién lién h¢ vo1 nguot bénh/khach hang va tién hanh xtr 1y san phém
khong pht hop theo dung yéu cau ctia ngudi bénh/khach hang.

Tai liéu tham khao.

Qui trinh kiém soat san pham/ dich vy khong phu hop: QT-KSDV
8.4. Phan tich dir liéu.

Bénh vién thu thap va phan tich cac thong tin va dit liéu dé danh gia su phu
hop, tinh hi¢u luc cua h¢ théng quan ly chat lugng va xac dinh céc co hoi cai tién
lién tuc.

8.4.1. Khai quét.

- Dit liéu va thong tin trong cac hd so chét luong duoc thu thap va phan tich
dinh ky dé xac dinh cac xu huéng vé két qua thuc hién va tinh hiéu lyc cta hé
théng quan ly chét lugng, tir d6 xac dinh cac co hdi cai tién.

- Pai dién lanh dao chiu trach nhiém tap hop cac hd'se, bao cdo cac két luan
va cac xu hudng cho ban giam dbc trong cudc hop xem xét1anh dao dé phan tich.
8.4.2. Pham vi.

Céc loai thong tin va dir li¢u dudi day duoc ghi vao hd so, duge tap hop va
phan tich:
a.Cac ddac tinh cua qua trinh va dich vu:

- Ty 18 bénh nhan tir vong do Phong'KHTH thyc hién phan tich 6 thang /lan.

- Ty 18 sai sot chuyén mén do cae Trudng khoa thuc hién 06 thang/ 1an

- Hu hong may méc: ghi nhantrong ly lich may (Qui trinh bao tri thiét bi QT-
BQTB) do phong VQTBYT thue hién phan tich 06 thang /lan.

b. Phit hop cdc yéu cau ciia khiich hang:

- Mtic d6 thoa mén.ngudi bénh/khach hang: ghi nhén trong hd so theo qui
trinh théa man khach hang (QT-TMKH) do Phong Diéu dudng thuc hién phan
tich 6 thang /lan.

- Khiéu nai va théng tin phan hoi cta khach hang: ghi nhan trong s6 theo ddi
khiéu nai khach hang (QT-GQKN) do Phong Piéu dudng thuc hién phan tich 6
thang /lan.
¢. Nha cung cip:

Két qua thuc hién cia nha cung cp: ghi nhan trong hd so giam sat va
danh gia nha cung cap (QT-MH) do Khoa Duoc va Phong VTTBYT thuc hién
phan tich 6 thang /lan.
d.H¢ thong qudn Iy chit lwong:

+ Tinh hiéu qua cta dao tao: ghi nhan trong ho so qui trinh dao tao va
huéng dan nhan vién (QT-DTNV) do Phong TCCB thuc hién phén tich 6 thang
/lan

+ Tinh hiéu luc ctia hé thong quan 1y chat luong: Do Pai dién 1anh dao thuc
hién phan tich 6 thang /lan.

- Ho so danh gia chat lugng noi bo (QT-DGNB)

- Ho so hanh dong khic phuc/phong ngira (QT-KPPN).

- Hd so xem xét 1anh dao.
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8.5. Cii tién.
8.5.1. Cii tién lién tuc.

Cac két qua chét lugng duge danh gia boi cudc hop xem xét lanh dao. Néu
két qua hién tai thip hon muc tiéu di dinh, Ban Gidm ddc xac dinh cac hanh
dong cai tién cu thé dé dat dwoc muc tiéu. Khi muc tiéu chat lugng da dat duoc,
Ban Giam déc c6 thé 1ap muc ti€u mdi cao hon trong linh vuc do6 va x4c dinh cac
hanh dong cai tién mdi dé dat dugc né.

Ngoai cudc hop xem xét 1anh dao, cac Trudéng bo phan xac dinh cac co hoi
cai tién lién tuc trén co s& cac thong tin phan hdi hang ngay tir cac hoat dong cia
ho va cua nguoi khac. Moi nhan vién dugc khuyén khich dua ra cac y tudng cai
tién san pham qué trinh, hé thong, nang suit va moi trudng 1am viéc. Nhitng co
hoi cai tién nay duoc danh gia va sap x€p uu tién boi Ban Giam dbc va duogc thuc
hién thong qua cac hanh dong khic phuc va phong ngira.

8.5.2. Hanh dpng khic phuc.

Céc hanh dong khic phuc ap dung dbi v6i cac nguyén nhan cta cac van dé
khong phu hop hién nay.

T4t ca nhan vién chiu trach nhiém béo céo cac van'dé khéng phu hop. Cac
nha quan 1y khéi dau hanh dong khic phuc dya vao sy phan tich cac vin dé
khong phu hop cua ho. Cac bude hanh dong la xae-dinh va thyc hién khic phuc
cac diéu kién bat loi v4i chat luong.

Hanh dong khic phuc:

+ Bénh vi¢n thyc hién hanh dong khic phuc dé loai bo cac nguyén nhan ctia
su khong phu hop.

o F Bénh vién 13p va duy tri mét qui trinh dang van ban dé xac dinh cac yéu

cau:

- Xem xét cac sy khong phtuthop (ké ca phan nan va khiéu nai cua bénh
nhan/ khach hang).

- Xac dinh cac nguyén.nhan sy khong phu hop.

- Panh gia nhu cauwéhanh dong can thuc hién dé dam bao su khong phu
hop khong lap lai.

- Xac dinh va thuc hién cac hanh dong can thiét.

- Ghi nhan va luu trir cac hd so vé két qua cua hanh dong da thuc hi¢n
(theo qui trinh QT-KSHS).

- Xem x¢t hanh dong khic phuc da thuc hién.
8.5.3. Hanh dong phong ngura.

BVDKTT An Giang duy tri chuong trinh hanh dong phong ngura dé chu
dong nham vao cac nguyén nhan tlem tang cua sy khong phu hop. Cac qua trinh
va cac van dé c6 lién quan co thé tiém tang cac van dé khong phu hop duoc xéac
dinh va xem xét mét cach hé thé)ng nhu mot phﬁn cua chuong trinh hanh dong
phong ngtra.

+ Bénh vién thuc hién hanh dong phong ngira dé loai bo cac nguyén nhan
ctia sy khong phut hop tiém tang (c6 thé c¢6) dé ngan ngira xay ra khong phu hop.

+ Bénh vién 1ap va duy tri qui trinh dang vin ban dé xac dinh cac yéu cau:

- X4c dinh céac su khong phu hop tiém tang va cac nguyén nhan cia no.
- Panh gid nhu ciu vé hanh dong can thyc hién dé ngin ngira xay ra
khong phu hop.
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- Xac dinh va thyc hién cac hanh dong khong can thiét.

- Ghi nhan va luu trit cac hd so vé két qua hanh dong da thyc hién (theo
qui trinh QT-KSHS).

- Xem xét hanh dong phong ngtra da thuc hién.

Tai liéu tham khao. )
Qui trinh hanh dong khac phuc va phong ngira: QT-KPPN

Tai li¢u tham khao

- Qui trinh kiém soat tai licu : QT-KSTL
- Qui t}rinh kiém soat Ho so chat lugng : QT-KSHS
- So' d6 quan ly chat lugng : SPb-QLCL

- Qui trinh Tiép nhan nguoi bénh : QT-TNNB (cac khoa)
- Qui trinh giai quyét khiéu nai va thong tin phan hoi cua ngudi

bénh/khach hang: QT -GQKN
- Bang mo ta cong viéc va chlrc nang nhi¢m vu cua tung bd phan.
- Qui trinh hop xem xét cua lanh dao: QT- XXLD:
- Qui trinh Pao tao nhan vién: QT-DTNV
- Bang mo ta cong viéc
- Qui trinh bao tri thiét bi: QT-BQTB
- Qui trinh chéng nhiém khuan: QT<CNK
- Qui trinh kiém tra cong tac diéu.dudng: QT-KTDD.
- Qui trinh Tiép nhin ngudi bénh ctia cac khoa: QT-TNNB.
- Qui trinh giai quyét khiéunai & thong tin phan hoi cta khach hang : QT-
GQKN
- Qui trinh kiém soat thiét k& QT-KSTK
- Qui trinh d4nh gia nha cung cap: QT-DGCC.
- Qui trinh mua thiét biy té : QT — TBYT.
- Qui trinh cung tmg thubc: QT CQTD.
- Phiéu danh gia ning luc chuyén mon (bac si): BM-STCL-01
- Qui trinh quan 1y str dung thudc trong bénh vién: QT-QLSDT
- Qui trinh luu trit, bao quan, kiém tra, bao cao: QT-LTBQKTBC

- Qui trinh quan 1y ta thuég truc cac khoa: QT-QLQTT
- Qui trinh du tru nhap xuat hang hoa: QT-DTNXHH
- Qui trinh dinh muc dy trit: QT-bMDT

- Qui trinh kiém soat thiét bi do luong : QT — KSTBPL.
- Qui trinh danh gid sy thoa man khach hang & nguoi bénh :QT-DGTM
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