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I. MUC PICH

- Quy dinh thdng nhat cach thirc xtr Iy cac khiéu nai va thdng tin phan hoi
cua bénh nhan, nguoi nha bénh nhan vé cac y kién lién quan den cong tac ticp don,
kham chira bénh, tinh than thai do cua can bd, nhan vién y té phuc vu bénh nhan tai
bénh vién.

Il. PHAM VI AP DUNG
- Ap dung cho moi khiéu nai va thong tin phan héi ciia nguoi bénh, gia dinh
nguoi bénh.
- Thu tuc nay lién quan dén phong ban chirc ning, cac don vi trong toan bénh vién.
[11. TAI LIEU VIEN DAN:
- Luat thanh tra s6 56/2010/QH12, ngay 15/11/2010

- Thong tu s6 17/2009/TT-BYT ngay 25/9/2009 cua Bo Y té vé Hudng dan
c{)ng tac kiém tra, thanh tra, giai quyét khiéu nai, t6 cao cua Thu trudng co quan y
te
- Quy ché bénh vién ban hanh kém theo quyét dinh: 1895/1997/QD-BYT
ngay 19/9/1997 do Bo Y té ban hanh.
IV. THUAT NGU VA TU VIET TAT
3.1 Giai thich thuat ngir: khong co
3.2 Tir viét tat:
- BGD: Ban Giam ddc
- BN: Bénh nhén
- BV: Bénh vién
- HS: Ho so
- TCHC: T6 chtrc Hanh chinh
- KHTH: Ké hoach tong hop
- TCKT: Tai chinh ké toan
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V. NQI DUNG QUY TRINH

5.1. So' @6 qua trinh tiép nhan va xir ly khiéu nai qua don thw

Buwéce

Trach nhiém

Luu db

Biéu mau

Tiép nhan don thu khiéu nai

1
2 Xir Iy thong tin
v
3 Xem xét giai quyét
Phé duyét
4
5 @ lién quan Hoan thign HS
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5.2 Dién giai lwu d
, Tréach . Thoi Hé so biéu
Buwérc o MO ta . x
nhi¢m gian mau
Pon thu khiéu nai duoc tiép
Neuoi tidp | Man i
nhan - Cac don vi hoac thanh tra (do
BN hay nguoi nha BN gui truc
Budc 1 tiép).
- Qua duong van thu bénh
vién.
- Qua hop thu gop y
LDBV * Néu don thu giri LDBV:
Truong don | - GDBV xem xét guri t6i don vi
Vi lién quan va cac phong chuac
nang phdi hop (TCKT, TCHC,
KHTH...)
Budc 2 ; . :
* Néu don thu gul don vi:
- Trudng don vi xem xét, xu ly
trong tham quyén, néu vuot
qua thi béo cap trén phu trach
tryc tiép.
- Cac don vi, ca nhan cé lién
Pon vi lién quan n_gA’hlervl cau ‘n(_)I dt{ng phri}n
uan anh, viéet ban tuong trinh (néu
a can thiét), hop phan tich su
Phong chiic | viéc, ghi bién ban, tong hop
Buéc3 | nang bao céo gui téi phong chuac

nang co lién quan (do GD chi
dinh).

- Cac phong chirc ning phdi
hop v&i don vi ¢o lién quan tim
hiéu, nghién ciu noi dung phan
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anh, cac tai liéu cé lién quan,
dé xuat bién phap giai quyét.

- Trong truong hop khiéu nai
c6 lién quan dén cbng tac chan
doan, diéu tri va cham soc bénh
nhan, Phong KHTH c6 nhiém
vu luu girt HSBA cua bénh
nhan ngay tir lic nhan dugc
don thu cho dén khi van dé
khiéu nai duoc giai quyét xong.
Pon vi diéu tri ¢ lién quan
mudn nghién cau HSBA phai
nghién cau tai Phong KHTH.

Budc 4

Giam déc

- Phong chic nang bao
cao GD ket qua lam viéc
- Giam doc phé duyét:

+ Van ban tra loi BN hoac
nguoi nha BN (truong hop tra
loi bang van ban).

+ Théng nhat noi dung lam

viec (néu gap tryc tiép BN
hodc nguoi nha BN).

Budc 5

Phong chtic
nang

- Gui ndi dung tra loi BN (da
duoc duyét) tai dia chi BN yéu
ciu hoic lén ké hoach: thoi
gian, dia  diém,  thanh
phan...gap g& truc tiép gia dinh
BN

- Luu giit hd so c6 lién quan
(Pon thu khiéu nai, cac ban
tuong trinh, bién ban hop va
bao cdo cua don vi, van ban tra
loi, bién ban hop BV va cac tai
liéu kh&c co lién quan).
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- Ghi nhan vao phiéu theo doi
giai quyét don thu khiéu nai
(theo VN.07.HT.01)
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5.3. So' dd qua trinh tiép nhan va xir Iy khiéu nai truc tiép va qua dién thoai

Buéc Luu dé Bién mau
1 @n y kién, khiéu nﬂ,@
|
2 Xt ly thdng tin
3 QO C40 va Iuu hd s>
5.4 Dién giai luu d6
, Thoi gian | Hb so
, Trach . 9 .z
Buwoéc . M0 ta bieu
nhiém x
mau
- Céc ngudn théng tin gdm: Phan &nh
Nguoi | truc tiép, qua dign thoai cua BN,
tiép ngudi nha BN, cua cac bén lién quan...
nhan |- Noi tiép nhan:
+ Giam dbc Bénh vién
Budc 1 + Truc Lanh dao bénh vién
- Ghi nhan lai cac théng tin phan anh
Vvao s tiép nhan.
- Yéu cau khi tiép nhan, can bo tiép
nhan can co thai d6 lich su, nha nhin
va lang nghe y kién phan anh. Tuyét
d6i khong tranh cai véi BN
Nguoi |- Xu ly ngay trong tham quyén vi tri
tié cong viéc.
Budc 2 P g' ' . L g
nhan | - Ghi chép hudng giai quyét vao sd tiép
nhan va xu ly théng tin
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- Truong hop vuot qua tham quyén thi
bao cip trén phu trach truc tiép dé giai
quyét. Truong hop cho xin y kién cap
trén, phai bao cho bén lién quan thoi
gian tra loi.

Budce 3

Nguoi
tiép
nhan

- Sau khi giai quyét xong, b4o co cap
trén (nguoi phu trach c6 tham quyén)
két qua tra 16i BN, cac thic mic da
thoa dang va khong c6 kién nghi thém.

- Ghi két qua vao s6 tiép nhan théng tin

V1. HO SO

Qua trinh tiép nhan va xir Iy don thu khiéu nai caa bénh nhan va nguoi nha

STT Tén ho so luu Noi luu Thoi gian lwu
Pon thu khiéu nai, yéu cau cua BN, Céc ohona chi
1. | nguoi nha BN. -ac phong cnhuc 5
A - L nang va don vi €O 05 nam
Cong van cua BYT, co quan chuirc nang lién quan
(néu co).
, | Bao céo sy viéc cua don vi, ca nhan c6 n%ﬁ; ggog(?ncgiugé 05 nAm
lién quan, bién ban hop cua don vi... lién quan :
3 | Van ban tra loi cia BV, bién ban hop | To KCB- 05 nim
" | bénhvién... Phong KHTH
4 | Phiéu theo dGi giai quyét don thu khiéu To KCB- 05 nim
* | nai (VN.O7.HT.01) Phong KHTH
VII. PHU LUC

8. TAl LIEU THAM KHAO

- VN.07.HT.01: Phiéu theo ddi giai quyét don thu khiéu nai

Liét ké cac can ctr phap ly va céc tai liéu tham khao

STT

Tén van ban

Ghi chu




