TÓM TẮT KẾT QUẢ TRIỂN KHAI NHIỆM VỤ KH&CN
1. Tên dựa án: “Xây dựng và áp dụng Hệ thống quản lý chất lượng ISO 9001 :2015 của Bệnh viện đa khoa tỉnh Hà Nam”
2. Mục tiêu thực hiện: Thiết lập, thực hiện, duy trì và cải tiến liên tục Hệ thống quản lý chất lượng phù hợp tiêu chuẩn ISO 9001:2015 cho lĩnh vực khám bệnh, chữa bệnh và nghiên cứu khoa học tại Bệnh viện Đa khoa tỉnh Hà Nam nhằm cung ứng dịch vụ y tế an toàn, chất lượng, hiệu quả và mang lại sự hài lòng cao nhất có thể cho người bệnh, người dân và nhân viên y tế, phù hợp với bối cảnh kinh tế - xã hội đất nước hiện nay.

3. Thời gian thực hiện: Từ tháng 4 năm 2016 đến tháng 4 năm 2017
4. Kết quả thực hiện Dự án

Sau khi có Quyết định phê duyệt triển khai Dự án của UBND tỉnh Hà Nam, Bệnh viện Đa khoa tỉnh tỉnh Hà Nam đã phối hợp cùng các chuyên gia của Công ty Cổ phần tư vấn đào tạo ITC triển khai thực hiện theo từng bước gồm: Đánh giá thực trạng hệ thống quản lý chất lượng tại bệnh viện; Lập kế hoạch chi tiết xây dựng và áp dụng hệ thống quản lý chất lượng phù hợp tiêu chuẩn ISO 9001:2015 cho bệnh viện; Đào tạo về nhận thức chung tiêu chuẩn hệ thống quản lý chất lượng ISO 9001:2015 cho các cán bộ quản lý, lãnh đạo các khoa, phòng về phương pháp xây dựng tài liệu hệ thống, có kiến thức chuyên gia đánh giá nội bộ; Xây dựng và ban hành bộ tài liệu hệ thống quản lý chất lượng theo ISO 9001:2015 sử dụng trong hoạt động điều hành, quản lý chất lượng tại Bệnh viện. Cụ thể:
* Khảo sát, đánh giá thực trạng công tác quản lý chất lượng dịch vụ khám, chữa bệnh và nghiên cứu khoa học của Bệnh viện đa khoa tỉnh Hà Nam. Hoạt động khảo sát thực trạng đã được thực hiện tại 39 khoa, phòng trong Bệnh viện nhằm giúp cho chuyên gia tư vấn nắm được thực tế các hoạt động của họ liên quan đến vấn đề về Chất lượng, nhằm xác định mức độ phù hợp của các hoạt động, bao gồm các quy trình, thủ tục và các hướng dẫn công việc hiện có, tính hiệu lực và mức độ phù hợp so với các yêu cầu của các tiêu chuẩn ISO 9001:2015.

* Bộ quy trình tài liệu hệ thống quản lý chất lượng ISO 9001:2015. Xây dựng 01 bộ Sổ tay chất lượng, Chính sách Chất lượng, Mục tiêu chất lượng Bệnh viện, Mục tiêu chất lượng tại các Khoa/phòng; 06 quy trình quản lý chung gồm kiểm soát tài liệu, kiểm soát hồ sơ, đánh giá nội bộ, kiểm soát sản phẩm không phù hợp và hành động khắc phục, hành động phòng ngừa; 112 quy trình tác nghiệp tại các Khoa/phòng. (Bao gồm cả các tài liệu, hồ sơ được bệnh viện xác định là cần thiết để đảm bảo hoạch định, vận hành và kiểm soát có hiệu lực các quá trình của bệnh viện thuộc phạm vi khám, chữa bệnh và nghiên cứu khoa học).

* Đào tạo, tư vấn. Trong khuôn khổ của dự án, nhóm nghiên cứu đã triển khai thành công 3 khóa đào tạo tập trung cho tổng số 150 cán bộ, bác sỹ và người lao động trong toàn bệnh viện: 

- Đào tạo nhận thức chung về QLCL, lợi ích và khó khăn khi áp dụng HTQLCL theo tiêu chuẩn ISO 9001:2015 (2 lớp) cho 70 CBNV; Đào tạo diễn giải các điều khoản tiêu chuẩn ISO 9001 : 2015 và cách vận dụng vào thực tế và hướng dẫn thiết lập hệ thống tài liệu (2 lớp) cho 40 CBNV; Đào tạo chuyên gia đánh giá nội bộ (2 lớp) cho 40 CBNV. 
* Đánh giá chứng nhận. Trung tâm Chứng nhận Phù hợp (QUACERT) đã tiến hành đánh giá hồ sơ, và kiểm tra, đánh giá thực trạng tại Bệnh viện Đa khoa tỉnh Hà Nam sau 12 tháng triển khai đã cấp Giấy chứng nhận hệ thống quản lý chất lượng ISO 9001:2015 cho phạm vi“Cung cấp dịch vụ khám và chữa bệnh nội và ngoại trú và các dịch vụ y tế khác” cho Bệnh viện Đa khoa tỉnh Hà Nam, theo Quyết định số 5406/QĐ-QUACERT của Giám đốc trung tâm chứng nhận phù hợp Quacert, cấp ngày 08 tháng 09 năm 2017.
* Hiệu quả về kinh tế - xã hội

- Dự án được triển khai thực hiện đã giúp Bệnh viện Đa khoa tỉnh Hà Nam quản lý tốt hơn chất lượng dịch vụ khám bệnh, chữa bệnh và nghiên cứu khoa học, không ngừng nâng cao sự thỏa mãn của khách hàng.

- Được một đơn vị chứng nhận độc lập có uy tín đánh giá và cấp giấy chứng nhận Hệ thống quản lý chất lượng phù hợp tiêu chuẩn ISO 9001:2015.

- Nâng cao uy tín bệnh viện, chất lượng dịch vụ được đảm bảo sẽ thu hút người dân trên địa bàn tỉnh và các khu vực lân cận đến khám bệnh, chữa bệnh tại bệnh viện; người bệnh, người dân được hưởng dịch vụ y tế có chất lượng cao, đạt chuẩn, có tác động tích cực đến an sinh xã hội.

6. Đánh giá hiệu quả đạt được của dự án

* Hiệu quả về khoa học

- Dự án đã giúp nâng cao nhận thức và hiểu biết về công cụ quản lý chất lượng theo ISO 9001:2015, Bệnh viện Đa khoa tỉnh Hà Nam sau khi được tư vấn xây dựng và áp dụng hệ thống quản lý chất lượng theo ISO 9001:2015 sẽ trở thành mô hình điểm giúp về áp dụng hệ thống quản lý, tạo cơ sở cho việc tuyên truyền, nhân rộng, thúc đẩy việc áp dụng rộng rãi tại các tổ chức, lĩnh vực liên quan trên địa bàn tỉnh; góp phần nâng cao hình ảnh, thương hiệu của Bệnh viện đối với người bệnh và đối tác.

- Tăng cường hiệu quả làm việc của mỗi cá nhân, khoa/phòng trong Bệnh viện: Khi áp dụng ISO 9001:2015 mọi khoa/phòng buộc phải thiết lập mục tiêu theo định hướng phá triển của bệnh viện, với mục tiêu năm sau cao hơn năm trước, điều này buộc mỗi khoa/phòng phải luôn nỗ lực làm việc hiệu quả mỗi ngày để có thể đạt được mục tiêu.

* Ngoài các kết quả đạt được cụ thể bằng các chỉ tiêu định lượng, nhóm nghiên cứu tổng hợp đánh giá các lợi ích đạt được từ việc triển khai áp dụng hệ thống quản lý chất lượng theo tiêu chuẩn ISO như sau:

- Lợi ích đầu tiên đó là ISO sẽ góp phần nâng cao hình ảnh, thương hiệu của Bệnh viện đối với người bệnh và đối tác.

- Tăng cường hiệu quả làm việc của mỗi cá nhân, khoa/phòng trong Bệnh viện: Khi áp dụng ISO 9001:2015 mọi khoa/phòng buộc phải thiết lập mục tiêu theo định hướng phá triển của bệnh viện, với mục tiêu năm sau cao hơn năm trước, điều này buộc mỗi khoa/phòng phải luôn nổ lực làm việc hiệu quả mỗi ngày để có thể đạt được mục tiêu.

- Nhờ có quy trình tuyển dụng, bệnh viện luôn biết rõ năng lực của mỗi CBCNV, qua đó xây dựng kế hoạch đào tạo, quản lý và sử dụng nhân sự phù hợp, hiệu quả hơn;  Khi một công bố khen thưởng hoặc xử phạt hoặc bổ nhiệm chức vụ mới được đưa ra luôn có những dữ liệu rõ ràng để chứng minh cá nhân được khen thưởng hoặc bị xử phạt xứng đáng với điều đó.

- Nâng cao tinh thần trách nhiệm của mỗi nhân viên nhờ sự hiểu rõ sự đóng góp của mình đối với mục tiêu chất lượng: Trong bệnh viện đã áp dụng ISO 9001:2015, mỗi người nhân viên đều được đào tạo để biết được tầm quan trọng của công việc mình đang đảm nhận, mỗi nhân viên có thể thấy được vai trò quan trọng của mình trong việc giúp Bệnh viện phát triển như thế nào. Vì vậy họ sẽ cảm thấy có trách nhiệm hơn trong công việc. Bên cạnh đó, khi áp dụng ISO 9001:2015, trách nhiệm và quyền hạn cho mỗi nhân viên được xác định rõ ràng và công bố rộng rãi trong toàn bệnh viện, vì vậy sẽ giảm đi rất nhiều tình trạng đùn đẩy công việc và trách nhiệm lẫn nhau.

- Phát huy được kiến thức của mọi nhân viên trong bệnh viện, phát huy tối đa thế mạnh của các khoa/phòng trong bệnh viện, đồng thời tạo động lực cho số người có nhiều kinh nghiệm, làm việc rất giỏi, kết quả luôn rất tốt, cơ hội cống hiến tài năng trí tuệ, thúc đẩy sự phát triển của bệnh viện.

- Khi áp dụng ISO 9001:2015, mọi vấn đề phát sinh trong hoạt động bệnh viện đều phải được ghi nhận lại, đều được phân tích đầy đủ và chỉ rõ nguyên nhân để đề ra biện pháp khắc phục,  như vậy các vấn đề phát sinh không lặp lại một lần nữa với cùng nguyên nhân cũ.

- Năng lực của nhân viên trong bệnh viện ngày càng nâng cao hơn, nhờ đó kết quả công việc ngày càng tốt hơn: Bệnh viện khi đã áp dụng ISO 9001:2015, mỗi người nhân viên đều được xác định những kỹ năng, kinh nghiệm, trình độ tối thiểu cần phải có để đảm nhận công việc, những nhân viên chưa đạt yêu cầu sẽ được Bệnh viện lên kế hoạch đào tạo, bồi dưỡng để những nhân viên này có đủ năng lực thực hiện tốt công việc.

- Giảm thiểu tối đa các sai sót trong công việc: Bệnh viện áp dụng và duy trì ISO 9001:2015, những công việc phức tạp sẽ có hướng dẫn công việc, những công việc cần sự phối hợp giữa các khoa/phòng với nhau sẽ có quy trình hướng dẫn cụ thể, … tất cả các nhân viên tham gia công việc đều phải đọc và làm theo những quy trình/hướng dẫn, nhờ vậy các công việc có tính chuẩn hóa cao, những trường hợp như “quên”, “nhớ lầm”, “bỏ sót”, “không biết nên làm bị sai”, “chưa có ai hướng dẫn” sẽ ít đi.

- Nhân viên mới dễ dàng tiếp nhận công việc: Khi áp dụng ISO 9001:2015, bệnh viện sẽ dễ dàng đào tạo nhân viên mới hơn và cũng mất ít thời gian để đào tạo hơn nhờ tất cả các công việc đều có quy trình, hướng dẫn, nhờ đó nhân viên mới khi thực hiện công việc cũng ít sai sót hơn nhờ vào quy trình, hướng dẫn sẵn có.

- Chất lượng dịch vụ khám chữa bệnh ổn định, tỉ lệ sai sót, sự cố y khoa ngày càng giảm. Tất cả các công việc đều được kiểm soát và quản lý chặt chẽ, năng lực của nhân viên đồng đều và ngày càng nâng cao, kết quả là chất lượng dịch vụ khám chữa bệnh sẽ ngày càng ổn định.

- Giảm rủi ro đối với nguyên vật liệu mua vào: Áp dụng ISO 9001:2015 sẽ buộc phải đánh giá kỹ lưỡng những nhà cung cấp trước khi mua hàng lần đầu tiên và phải liên tục theo dõi tất cả các đặt đơn hàng tiếp theo. Nhờ vậy, Bệnh viện sẽ sàng lọc và lựa chọn được những nhà cung cấp tốt nhất, phù hợp nhất với mình, số lần hàng hóa mua vào không đạt yêu cầu sẽ giảm đi, các chi phí do kiểm tra lại hàng hóa, hàng trả về do kém chất lượng, …. sẽ giảm đi rất nhiều.

- Tăng lợi nhuận mà không cần tăng doanh thu:  Khi bệnh viện áp dụng ISO 9001:2015, các sai sót giảm đi, đồng nghĩa chi phí kém chất lượng ít đi, chi phí giảm tất nhiên lợi nhuận tăng mà không cần phải tăng số lượng người bệnh đến khám và điều trị; Khi áp dụng ISO 9001:2015, gần như tất cả công việc đều được chuẩn hóa nhờ, và cũng nhờ chuẩn hóa nên mọi nhân viên trong Bệnh viện dễ dàng phát hiện những vấn đề bất hợp lý trong công việc, trong thao tác, từ đó cải tiến làm cho công việc thực hiện nhanh hơn với kết quả tốt hơn.

- Cải thiện uy tín của bệnh viện thông qua việc ngày càng nâng cao khả năng thỏa mãn khách hàng: Khi áp dụng ISO 9001: 2015, gần như tất cả các hoạt động của Bệnh viện đều có quy trình, tiêu chuẩn công việc rõ ràng, đồng thời mọi nhân viên đều được đào tạo trước khi được phép đảm nhận công việc, vì vậy “khả năng sai sót trong công việc” sẽ ít hơn nhiều so trước đây; Bước đầu tiên và đơn giản nhất trong việc thỏa mãn khách hàng/người bệnh đó là càng giảm sai sót trong y khoa càng nhiều càng tốt và ISO 9001:2015 hoàn toàn giúp bệnh viện thực hiện được điều đó. Chúng ta có thể nhận thấy rõ điều này thông qua số liệu đánh giá sự hài lòng của người bệnh trong hai năm 2016 và năm 2017 ( năm trước và năm sau khi áp dụng hệ thống quản lý chất lượng theo tiêu chuẩn ISO 9001:2015).

- Hầu hết cán bộ viên chức đều đồng tình nhận thấy rằng muốn nâng cao chất lượng bệnh viện thì cần có đồng bộ công cụ hiệu quả về Quản lý chất lượng để triển khai áp dụng, đó chính là hệ thống quản lý chất theo tiêu chuẩn ISO 9001:2015. Xây dựng hệ thống quản lý chất lượng tại khoa Khám bệnh là hoàn toàn khả thi và có ý nghĩa.

- Đội ngũ cán bộ viên chức tại khoa Khám bệnh có tinh thần trách nhiệm cao đủ trình độ để triển khai các kỹ thuật theo phân tuyến và tiếp thu, ứng dụng  hiệu quả các kỹ thuật mới đặc biệt có thể tham gia thiết kế và triển khai các quy trình theo hệ thống quản lý chất lượng.

- Bệnh viện đang nhận được sự quan tâm của các cấp, các ngành trong tỉnh trong việc xây dựng cơ sở hạ tầng bệnh viện và các trang thiết bị phục vụ cho công tác khám chữa bệnh và chăm sóc sức khỏe nhân dân. 
