PO LUONG CHAT LUQNG DICH VU
KHAM CHUA BENH

TS. Vuong Anh Duong
Trwéng phong Quan ly chat lirong
Cuc quan ly Kham CB, By Y té




NOI DUNG TRINH BAY

Khai niém chat lwong dich vu KBCB

Phwong phap va cong cu do lwdng chat lwong
Khai niém va dac tinh co ban cuta chi s chat
lwong

Thwe hanh xay dwng chi s6 danh gia chat

lwong



Khai niém ve chat lwong cham séc y té

CLCSYT la mirc d6 ma cac DVYT cho ca nhan va quan thé tang kha
nang c6 dugc két qua stre khoe mong mudn va phu hop véi kién
thire chuyén moén hién théi (Theo TO chire di cw qudc té IOM)

CLCSYT la IQm ding moi dieu (cai gi); cho dt]pg ngwoi (cho a!);
dung thoi diem (khi nao); va lam dung moi diéu ngay tw lan dau
tién (B6 Y té Anh)

CLCSYT Ia mlrc dd ma diéu tri lam tang co hodi cla bénh nhan dat
dwoc két qua mong mudn va gidm co hdi cé két qua khéng mong
mudn, ¢ tinh dén tinh trang kién thirc hién thei (H6i ddng Chau Au)
CLCSYT la mirc d6 dat dwoc cac muc tiéu bén trong cua hé théng y
té vé cai thién sirc khde va dap rng téi ky vong chinh dang cua
ngudi dan (T6 chirc Y té Thé gidi)

Nguon: Legido-Quigley, H., M. McKee, E. Nolte, I.A. Glinos (2008) — Bam bdo chat luong chdm séc
¢ Cong dong Chung Chéau Au. Mét trueong hop Hanh déng
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Chét Iwong DV va chat lwong 1am sang ©

Chat lwong dich vu: quan hé truc tiép hoac gian tiép toi
tinh trang strc khoe
Dé chju: méi trwdng vat ly, cam giac thoai mai, sach sé,
rieng tw, thue pham
Tiép can: san co6 vat ly, gi® phuc vu, thei gian doi, dat
lich hen cham
Giao tiép: ton trong, ho tro tinh than, phd hep van hoa,
truyén thdéng hiéu qua
Chat lwong 1am sang: quan hé trwe tiép véi tinh trang
strc khoe



Chat lwong dich vu va chat lwong 1am sang

o Nguwoi tiéu ding dé quan sat du’(_)’c,chét lwong dich vu hon va
thwong str dung dé suy luan ra chat lwgng Iam sang

- Chat lwong lam sang kho xét doan 'f,ﬁ,.’i;"?é',7,%'3,,’2?,’;‘;?’:,,’2,‘;’1;”‘;2"}

hGi, chir khéng phai la chi la khéng cé
bénh tat hay tan phé* - WHO

MOT SO DAC TiINH CUA CLDVYT




PO LUONG CHAT LUONG

Do lwdng chat lugng 1a ndi dung co ban nhat cla hoat dong dam
bao chat lwvgng (QA).

Tién trinh thwe hién cai tién chat lwong (Ql) doi hdi phai do lwdng:
Trwdec,
Trong,
Sau khi thwe hién cac thay déi;

==> Gilp nhan dinh vé van dé chat lwong mot cach ré rang, cung
cap bang chirng dé ra nhirng quyét dinh diéu chinh cac hoat
ddng ngay trong qua trinh trién khai ké hoach cai tién, cling nhw
danh gia hiéu qua cla giai phap cai tién.



KHAI NIEM VA VAI TRO CUA PO LUPONG CHAT
LUONG

Po lwvong chét lwong la hoat dong quan trong
khéng thée thiéu trong QLCL

Can thiét 1ap hé thong quan tri d¥ liéu hiéu qua,
xay dwng mot bd chi s6 chat lwong tot dé lam
tién dé trién khai hoat dong cai tién va quan ly
chat lwong




PO LUONG CHAT LUONG

Po lvong: PM (Performance Measurement) la qua trinh dinh lwong
thubc tinh cda mot hoat d@ng, dwa ra két qua la con so tlr qua trinh
dinh lwgng va dung con s6 do vao qua trinh so sanh

Po lwdng cho phép chuyén dbi cac thudc tinh ciia hoat ddng thanh
hinh thirc co thé dinh lwong dwoc, thye hién qua 3 budc:

Xac dinh mét don vi do lwéong (lwong gia thudce tinh cua
hoat déng)

Thiét 1ap moét céng cu do lwéng véi don vi do da xac dinh

Ap dung cong cu do lwdng cho hoat dong can do Iwong dé
dinh lwong thudc tinh va biéu dat, dién giai theo don vi do
lwong



DiF liéu Ia gi?

D liéu (data) 1& muc tiéu, cling 1a két qua cla
do lwong chat lwong

D liéu la sw trinh bay cua mét sw kién, mét
khai niém, mét hwdng dan bang mét hinh thirc
thich hop dé cé thé dé dang thong tin, dién giai
va xtr ly theo phwong phap thu cong hay thdng
qua cac phwong tién dién tur.

Thanh phan cta di liéu chinh 1a mot tin, mét y
twong, moét khai niém hay mét sw kién chwa xur
ly/sw kién tho (Abdelhak et al., 1996)
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Thong tin la gi?

Thong tin (information) la hinh thirc div liéu th
phat, da dwoc xu ly va trinh bay theo mét dinh
dang co y nghia, phu hop véi nhirng muc tieu
da dinh, nham huwdng dén mot nhém nguoi
ding cu thé.

Thong tin chinh 1a “linh hén” cta hoat ddng do
Irong chat Iwong.

SO liéu thong ké hang thang/ quy/ nam?

S6 liéu trong mot bao céo tdng két ctia BV?
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Nhing dgc tinh can c6 clia mét di ligu c6 chét lvong”

- Tinh chinh xac va tinh gia tri (accuracy and validity)

- Tinh tin cay (reliability): di liéu thich hop, 6n dinh va théng tin dwoc
khéai quat hoa theo cach dé hiéu

- Tinh day du (completeness): c6 tat ca div liéu can thiét

- Tinh rd rang (legibility): di¥ liéu c6 thé doc dwoc

- Tinh hién hanh va kip th&i (currency and timeliness): di¥ liéu dwoc
thu thap ngay th&i diém quan sat

- Tinh dé truy cap (accessibility): dir liéu san c6 doi véi ngudi co
tham quyén truy cap bat cir khi nao va & dau

- Tinh y nghia hay hiru dung (meaning or usefulness): thong tin trwc
tiep vao van dé va co y nghia

- Tinh bao mat va an toan (confidentiality and security): ca 2 yeu to
nay dac biét quan trong doi v&i ngwdi bénh va trach nhiém phap ly.
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A, NHOM TIEU CHI HUONG DEN NGUGT BENH

Tiéuchi Al | Ngudibénh dwoc chi dan, hudng dan rd rang, cuthé

Tiéuchi A2 | Ngwdi bénh duoc don tiép chu dio

Tiéuchi A3 | Nguoi bénh duwoc 1am cac thu tyuc kham bénh, thanh toan. .. theo dung thy ty; bac dam tinh cong b:"mg va muc vu tién
Tiéuchi A4 | Ngudi bénh duoc huong dan cy thé cac quv trinh xét nghiém va kham bénh tai khoa kham bénh phong kham
Tiéuchi AS | Ngudi bénh diéu tri néi trid dwoc nim mot ngudi mét givong

Tiéuchi A6 | Nguoi bénh duoc su dung cac phuong tién trong buéng 7€ sinh sach &

Tiéuchi A7 | Ngudi bénh dwoc cung cap cac trang bi ca nhan day @i, sach sé, chat lwong tot

Tiéuchi AS | Ngudi bénh duwoc huéng cac tién nghi bio dam sitc khde, nang cao thé trang va tam If

Tiéuchi A9 | Ngudi bénh duoc ton trong quyen riéng tw ca nhin

Tiéu chi A10 | Ngudi bénh duoc diéu tri trong méi treong canh quan xanh, dep

Tiéuchi All [ Ngudi bénh duoc dieu tri trong moi treong bénh vién lanh manh, sach sé

Tiéuchi A12 | Ngudi bénh dwoc hwdng dan, cung cap ché d6 4n va duoc cham soc dinh dudng phi hop véi tinh trang bénh 1

Tiéuchi A13 | Ngudi bénh duoc cham soc thé chat v2 vé sinh ¢a nhan trong qua trinh diéu tri tai bénh vién

Tiéuchi A14 | Ngudi bénh BHYT khi kham va diéu tri co sit dung thé BEY'T khong phai mua thude va vt tw trong danh muc dwoc
BHYT thanh toan

Tiéuchi AlS | Ngudi bénh duoc nop vién phi minh bach, cong khai, chinh xac




CHI SO

TY LE NHIEM KHUAN BENH VIEN
TY LE TAI BIEN SAN KHOA
CONG SUAT SUY DUNG GIUONG BENH



Tiéu chuan
La cac yéu cau,
muc dich, mong
doi hudng dén dé
bao dam cac san
pham, quy trinh va
dich vu can dat
duoc va phu hop
véi muc dich dé
Ia.

Motsokh i niém

Tiéu chi

La cac yéu t6 dung dé do
luong hodc kiém tra, giam sét
muc do yéu cau can dat duoc
& mot khia canh cu thé cua
mdi tiéu chuan.

Mbi tiéu chi c6 thé bao gom
mot hodc nhiéu chi sé danh gia
chat lugng BV. Tiéu chi thiét
1ap mot danh muc can ktra vé
viéc tuan thu hoac khong tuan
thu; dap tng hoac khong dap
ung; dat hodac khéng dat. Quéa
trinh do Iuwong, ktra, giam sat
nay cO thé dua dén két luan
mot tiéu chuan da dat hodc
chua dat. 17
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Chi so

La cong cu do luong
mét khia canh cu thé
cta tiéu chi, duoc thé
hién bang con so, ty
1¢, ty s0, ty suat. ..

Chi s6 duoc tinh toan
théng qua viéc thu
thap, phan tich so
liéu. C4c chi s6 gilp
do luong va chi ra
mac d6 chat luong
dat dugc cua tiéu chi.



Vi DU: TIEU CHUAN

TCXDVN 365: 2007

Tiéu chuin xay dung Viét nam

BENH VIEN DA KHOA - HUOUNG DAN THIET KE

General hospital - Guideline

l. Pham vi ap dung.

Tiéu chuin niy thay thd TCVN 4470-1995 - Bénh vigén da khoa — Yéu céu
thiét k&,
1.1.  Ti#u chuin niy dp dung dé thist k& mdi, thist k& cai tao cdc bénh vién da
khoa.
1.2, Khi thift k& cic bénh vién chuyén khoa, bénh vién dong v, nhi didu
dirfing. trung tdm v t&, phéng khdm, tir vn sic khoa, cdé thé tham khao tidu

chuin nay.




42, Deéntich khu dit xdy dung bénh vién da khoa tinh theo s6 gusng bénh,

duge qui dinh trong bang 1.

Bang 1. Dién tich khu dat xay dung bénh vién da khoa

DIEN TICH KHU BAT
Uy MO (80 GIUONG BIEL TRI) . _ VEU CAU TOLTHIED CHO
I ) GIUONG PHEP (ha)

Tir 50 gieong dén 200 girong

T -7 100} = 150) (1,75
(B2nh vién guén huyén)
Tir 230 giuting dén 330 giuong

ST ST 70 =910 2,7
(Quy méd 1)
Tur 400 gruong dén 300 giutng

S S fi5 -85 16
(Quy mb 2)
Trén 550 giuing (Quy mo 3) Gl - B0 41
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So sanh gitra Tiéu chi va Chi s
Giébng nhau:

Do lvong duoc

So sanh duoc: gitra céac thoi diém cla cung 1
co sO' y té va gilra cac co so y té v&i nhau
Khach quan

Xac dinh vi%o dap ,l]Jng/khc“)ng dap wng duogc
mot tieu chuan vé cau trdc, quy trinh, dau ra



So sénh gilka Tiéu chi va Chi sO
-—
Khac nhau:

o Wais

11 Xdc dinh mc 0 Xdc dinh ngWOng
dat/khéng dat chuan chuan va d0 sai lI€ch

1 Cdc chuyén gla xGc 0 vOi chuan
dinh trrG'c van dé dé o Thu ’rhap vq phdn tich
xay dng cdc tiéu chi Ly nguOn sO liGu



So sdnh gitba Tiéu chi va Chi sO
I

DI CT

-1 Chia ra cdc mlrc d0
t thap dén cao

0 Ngwo'i str dung cé
thé ¢é chuyén mon
hoac khdéng

1 Thé hién dwdi dang ty
1& thlrc (xdc dinh 1 sO,
mau 56)

1 Ngwo'i str dung 1 cdic
nh& chuy&n mén, quan
ly



So sdnh gitba Tiéu chi va Chi sO
I

DI T

1 Can dénh gid tat c@ cdc 11 Danh gid cdc chi sO bat
tiéu chi trong danh muc bulc va IU’a chOn ddnh
gid mOt sO chi sO frong
danh muc khdéng bat
buOc



So sanh gitba Tiéu chi va chi sO
I

IrEEN TR

0 Ddnh gid chat lPO'ng 1 Ddnh gid nhiéu v& chat
dich vUu va chat lwong  lwogng chuyén mén kY
chuyé&n mén thuat

7 S dung dé chlrng nhdn © S dung dé kiém dinh
chat lwvong chat lwvong



CHI SO CHAT LUONG

Khai niém: Chi s6 chat lwong cham sdc strc khde
la 1 cong cu dé do lwdrng chat lwong cham soc va
dich vu, n6 phai cé lién hé v&i nhirng két qué stre
khde tot hon, phu hop véi nhirng hiéu biét vé khoa
hoc hién tai cling nhw dap rng dwoc nhu cau va
mong doi cua khach hang.

Pac tinh quan trong cua chi so:

Co lién quan chat ché vai tinh trang strc khoe tot
hon

Tinh khoa hoc va cap nhat
Phu hop v&i nhu cau ngudi siv dung dich vu



CAC YEU TO QUYET DINH GIA TRI CHI SO

TINH LIEN QUAN
KHA NANG DO LUONG

TINH GIA TRI (PHAI CO CO SO KHOA
HOC)

KHA NANG CAI TIEN




MINH HOA CHI SO THEO MUC TIEU

MUC TIEU CAI TIEN
GIAM THO'!I GIAN CHO

GIAM TI LE NHIEM KHUAN

GIAM TI LE HOAN MO

GIAM TI LE NGU'O'l BENH CHO
XN DEN BUOI CHIEU

CHI SO MINH HOA
ThO'i gian chO trung binh (phit)
ThO'i gian ch®' dai nhat (phit)

% ngl®i bénh c¢é nhiém khuan

% hodin mO sau khi chi dinh
% hod@n mO sau khi véio phéong mO
SO ca hodn mO trong tuan/ thdng

SO ngudi bénh ch® doc XN dén bubi
chi€u trung binh trong ngay



Céc chi s6 danh gia chat lwgng dicly
vu kham chira bénh
—

Pau vao Qua trinh Pau ra, muc tiéu

| Mai trrOng lam viéc, 10 chirc
chi dao va QL thie hién, d.gié

quad trinh, hO trQ’ thic déy...

l




Vi du chi s6 theo nhém chirc nang

Cau truc:

Ty 18 NVYT dwoc tdp huan, nam virng quy trinh
chuan

Ty |& KT cham soc tai khoa da xay dwng quy trinh
chuan

Qua trinh
Ty 1& NVYT tuan tha quy trinh chuan
Két qua
Ty 1& nhiém khuan bénh vién
Ty Ié t vong
Chi phi diéu tri trung binh/ 1 trwdng hop/ 1 ngay dtri



Xac dinh chi so két qua

Ngan han: dé do ludng, trong 1 thoi gian ngan
Trung han: tic ddng ctia CT trong 1 thoi gian nhat dinh
Dai han: tac dong, thay do6i vé lau dai do CT dem lai

SO tré sinh

So6 tré duoc

o : S6 ¢6 mién dich
tiém chung

Thoi giar

TS. Vuvong Anh Dwong_Cuc QL kham chira bénh_BO Y té



U NHUY'O'C PIEM CUA CAC LOAI CHI SO

LOAI CHI sO
CAU TRUC

QUA TRINH

KET QUA

UU PIEM

Thong tin san cé
[t thay dOi

Dé thuc hién

Dé thay su thay d0i
Thich hO'p néu thdi gian
ngén

Phan &nh tric ti€p nhu cau
vé chat lwvgng

NHU'O'C bPIEM

Lién quan khong chdc chan
Khé so sdnh

Lién quan khong chac chan
NEu qud trinh phic tap, khé do
lwd'ng chi sO chung

Khéng dac hiéu vi nhiéu yéu 10
gdy nhi€u
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YEU CAU POI VO'I 1 CHi SO CHAT LUONG Q@

Tén chi s

Khung thoi gian, chu ky do lwéng cda chi s
Pinh nghia cac bién sb trong cdng thirc

Coéng thire tinh chi s6

Hwdng dan do lworng cac bién sé

Cac gi¢i han cadnh bao hay ngudng cla chi s6
Trach nhiém thwc hién

Quy dinh tiép can va bao mat thdng tin
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Dw thdo Bo chi sé danh gia chét lwgng dich vu KCB™
(15 chi s6 PL dau ra; 13 chi sé PL qud trinh)

Pic tinh Chi sé Thanhté | Pham vi
1. Ty |& t& vong va tién lwong t& vong gia dinh xin vé (t4t ca cac bénh) DPaura | Bénhvién
2. Ty |é t& vong va tién lwong tl vong gia dinh xin vé do viém phdi cong dong Paura | Noi khoa
o 3. Ty lé ttr vong va tién lwong tl vong gia dinh xin vé do viém phdi & tré em tir 1 Paura | Nhi khoa
An toan va dén 5 tudi
hiéu QUé > A Lo R > .o . A > R 5 A >
4. Ty Ié ter vong va tién lvgng tr vong gia dinh xin vé do chira dé va 42 ngay sau Paura | San khoa
cham dut thai nghén
5. Ty & tai nhap vién ngoai ké hoach trong vong 48 gi® sau khi ra vién Paura | Bénhvién
6. Ty & tai nhap vién vi cac bénh phdi man tinh tdc nghén trong vong 28 ngay sau Paura | N6i khoa
khi ra vién
7. Ty |é t&i nhap vién vi hen trong vong 28 ngay sau khi ra vién Paura | Nhikhoa
8. S6 ca chan thwong quay tré lai khoa cap ctru trong vong 24 gio' sau khi kham tai | Daura | Cap clu,
khoa cap ctru chan thuvong
9. Ty I& nhiém khuan vét md Paura | Ngoai khoa
10. Sb tai bién san khoa Paura | Sankhoa
11. Sé ca quay lai phong md ngoai ké hoach Qua trinh | Ngoai khoa
12. Ty I& nam qué hai gi® tai phong hdi tinh Qua trinh | Gay mé
13. Sy ¢ y khoa nghiém trong Paura | Bénhvién

14. Sy cb ngoai y khoa nghiém trong Paura | Bénh vién
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Dw thao Bo chi s6 danh gia chat lwong dich vu KCB

Hop 1y vé chuyén | 15. Ty 1& phau thuat 14y thai Qué trinh | Sén khoa
mon phan | 16, Ty & phau thuat loai Qué trinh | Ngoai khoa
tuyén ky thuat
17. Cong suat si dung giweng bénh thyc té Paura | Bénh vién
|18 Thoi gian nam vién trung binh (tat ca cac bénh) Qua trinh | B&nh vién
Higu suat 9 rhoi gian nam vién trung binh trong viém phdi cong déng Quatrinh | Ngj khoa
20. Thoi gian nam vién trung binh trong viém phéi & tré em dudi 5 tudi Quatrinh | Nhi khoa
Higu suét | 21. Thoi gian ndm vién trung binh trong phau thuét 1y thai Quartrinh | S3n khoa
22. Thoi gian ndm vién trung binh trong phau thuat cat rudt thira Quartrinh | Ngoai khoa
23. Hidu suét st dung phong md Quatrinh | Ngoai khoa
Hai long | 24. Thi gian khadm bénh trung binh cta ngwdi bénh Qué trinh | Phong kham
nguoi bénh | 95 Ty 18 ngudi banh hai 1ong véi cach giao tiép, tng xi clanhanvienyté | Dura | Bénh vién
26. Ty 18 ngudi bénh hai long v&i tién nghi, vé sinh trong buéng bénh Paura |Bénh vién
Dinh hwéng | 27. S ca phoi nhiém nghé nghiép Qué trinh | Bénh vién
nhan vien | 98 Ty 1& tiém phong viém gan B trong nhén vién y té Qua trinh | Bénh vién




Vi du: Po lwérng gia tri cta chi so

Chisé 9 Sé ca phau thuat quay lai phong mé khéng trong lich hen
Linh vwc ap dung Ngoai khoa

Pac tinh chat lwong @ An toan

Thanh té chat lwong Qua trinh

Ly do lwa chon

Quay tr& lai phong mé ngoai ké hoach thudng do bién chirng
cua phég thu,efat. Nhirng ca phau tbuét dwoc thwe hién tot
khéng dan dén quay lai phong mo khdng theo lich

Phwong phap tinh

Sé ca phau thuat quay lai phong mé khéng theo lich

Tiéu chuan lwa chon

Nhirng nguw&i bénh phai quay tré lai phong mé trong mét lan
nhap vién d‘é thug hién mC)t‘phéu thuat khéng co trong ké
hoach cua lan phau thuat dau tién

Nguén sé liéu

Bénh an, sé phau thuat, sé thuwdng trwc ctia phong md

Thu thap vaténg
hop so liéu

Do lvdng chi sé doi héi bénh vién phai thu thap thém bié’n sb
quay lai phong mo va tong hop so liéu quay lai phong mo
khoéng theo lich.

Gia tri caa sé liéu

D6 chinh xac va tin cay cao

Tan suat bao cao

3 thang, 6 thang, 9 thang, 12 thang
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Vi du: Do lwdng gia tri cua chi s

Chisé 10 Ty 1& nhiém khuan vét md

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

Ly do lwa chgn Nhlem khuan vét mé la bién chirng sau phau thuat thwong gap. Nhiém
:khuan vét md anh hwéng téi strc khde ngudi bénh, kéo dai thdi gian nam
vién va tang chi phi diéu tri. B Y té quy dinh cac bénh vién can diéu tra, ghi
‘chép va theo dai nhim khuan bénh vién, bao gdm nhiém khuan vét md

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

Phwong phap tinh
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“Thu thap va téng hop s6 : Thu thap s liéu vé nhiém khuan vét md nén dua trén nhiing didu tra

liéu thuwerng xuyén va lién tuc clia nhan vién kiém soat nhidm khuan bénh vién.

ECéc bénh vién tuyén trung wong da thuc hién gidm sat nhiém khuén bénh
Evién. V@i nhirng bénh vién chwa thwc hién giam sat nhiém khuén bénh vién,
cong viéc thu thap va tdng hop sb liéu doi héi phai c6 nhan vién dwoc dao
étao va hé théng giam sat dwoc thiét Iap.

........ é.l.a...t.r.l..(.:.d.a..é.(.)..l.l.é.d........b.(.)..C.H.I.h.h..).(.é.é..\)é.ﬁ.h..ééy.i.ruﬁé.k.).l.ﬁﬁ..................................................................

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

Tan suéat bao cao 3 thang, 6 thang, 9 thang, 12 thang




Két luan

Do lwong ché,t lwong la hoat ddng quan trong
khong thé thiéu trong QLCL

Can thiét 1ap hé thong quan tri di liéu hiéu qua,
x@y dwng mot bd chi s6 chat ,Iwo’ng t6t dé lam tién
dé trien khai hoat déng cai tién va QLCL

Thudng xuyén tien hanh do luwong, danh gia chi
sO da xac dinh

XD ké hoach tiép tuc cai tién chat lwong trén co
s& két qua danh gia cua cac chi so lién quan.



Xin tran trong cam on!



THU'C HANH XAY DUNG CHi SO DANH GIA CHAT

LUONG
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TEN CHi sO

Linh virc ap dung

Dac tinh chat lwong

Thanh to chat lwong

Ly do lwa chon

Phwong phap tinh

Tk sO

Mau so

Nguon s liéu

Thu thip va tong hop so liéu

Gia tri cla s0 liéu

Tan suat bao cao
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Cac bwéc thwe hién danh gia chi s6 chat lwong

1- Xac dinh chi s6 can thu thap

2- Hoan tat phiéu chi s6

3- Thiét 1ap hé théng thu thap da liéu

4- Tham dinh di liu (Lam sach d@ liéu)

5- Phan tich di¥ liéu

6- Ap dung vao thyec tién (cai tién hodc duy tri bén virng)




