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1. MUC PiCH

Quy dinh théng nhat cach thirc x{r Iy cac khiéu nai va thong tin phan hoi ciia bénh
nhan, ngudi nha bénh nhan vé cac y kién lién quan dén cong tac ti€p don, kham chira bénh,
tinh than thai d¢ ctia can bd, nhan vién y t€ phuc vu nguoi bénh tai Bénh vién da khoa

thanh phd Ha Tinh
2. PHAM VI AP DUNG

- Ap dung ddi véi moi khiéu nai va thong tin phan hoi cua ngudi bénh, gia dinh

ngudi bénh qua duong day nong Bénh vién

- Tha tuc nay lién quan dén phong ban chirc ning, cic don vi trong toan Bénh vién.

3. TAI LIEU VIEN DAN
-ISO 9001:2015.

- Quy ché Bénh vién ban hanh kém Quyét dinh s 1895/1997/BYT-QP ngay

19/9/1997 clia B truéng Bo Y té.

- Chi thi s6 09/CT-BYT ngay 22/11/2013 cua Bo Y té vé viéc ting cudng tiép nhan va xir Iy
¥ kién phan 4nh ctia ngudi dan vé chat lugng dich vu khdm bénh, chita bénh thong qua duong day

nong;
4. THUAT NGU/VIET TAT
- HTQL: H¢ théng quan ly;
- QLCL: Quan ly chat lugng;
- STCL: Sb tay chat luong;
-QT: Quy trinh;
- HD: Huéng dan;
- BM: Biém mﬁu;
- BGP: Ban giam déc;
- BN: Bénh nhan;
- BV: Bénh vién;
- HS: H) SO;
- KHTH: Ké hoach tong hop;
- TCKT: Tai chinh ké toan;
- TCCB: T6 chirc cén bg;
5.NQI DUNG QUY TRINH

TT Noi dung thuc hién

Trach nhiém | Thoi Biéu
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Tiép nhan kién nghi, phan anh

- Kién nghi phan dnh dwoc tiép nhin tir S6
dién thoai duong day nong cua Bénh vién:
0965271616

- Trdch nhiém tiép nhdn: Do lanh dao Bénh
vién tryc dién thoai duong day nong.

- Tuyét d6i khong d@é tinh trang dién
thoai duwong day nong khong cé nguoi
truc

Nguoi tiép
nhan

B2

Xir ly thong tin

Cac can can bo khi tiép nhan kién nghi,
phan anh qua duong day néng cod trach
nhi¢m:

- Cap nhat vao s6 theo ddi. (QT-KHTH-
01/BMO1)

- Giai thich ro, xtr ly ngay nhiing Vé.l’l dé
trong pham vi hodac kha nang c6 thé giai
quyét hodc chuyen toi cac ca nhan, bd phén
lién quan (Phong KHTH, Phong bDiéu
dudng, cac khoa, phong bd phan lién quan
(tuy truong hop))

- Céc ca nhan bd phan lién quan khi tiép
nhan duogc thong tin cc:) tréph nhi€ém xfrqu
ngay hodc phai truc ti€p dén tan noi kiém
tra xur ly.

Nguoi tiép
nhan

B3

Giai quyét kién nghi, phin 4nh

- Céc don vi, cd nhan co6 lién quan nghién
ctru ndi dung kién nghi, phan anh viét ban
tuong trinh (néu can thiét), phan tich sy
viéc, bao cédo td1 phong KHTH.

- Phong KHTH phdi hop cac khoa, phong
lién quan tim hiéu, nghién ctru ndi dung
kién nghi, phan 4nh, cac tai liéu co lién
quan, dé xuat bién phap giai quyét

Phong
KHTH

B4

Phé duyét

- Phong KHTH bao cdo BGD két qua lam
viée

- Ban giam d6c phé duyét:

+ Van ban tra 161 ca nhan, don vi cé lgién
nghi, phdn anh (truong hop c6 trd 161 bang
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van ban).

+ Théng nhat ndi dung tra 1oi (néu gap truc
ti€p cd nhan, don vi co6 kién nghi phan anh
hodc tra 101 qua dién thoai)

Tra 1oi cac bén lién quan Phong

- GUri ndi dung tra 10i c4 nhan, don vi ¢c6| KHTH +
BS5 | kién nghi, phan anh (da duoc duyét) téi dia | Lanh dao phu
chi doan kién nghi, phan 4nh hoic gip mit | trach duong
tryc tiép hodc tra 16i qua dién thoai day nong

B6 | Luu ho so: Theo muc 7 quy trinh

6. BIEU MAU

TT | Ma biéu Tén biéu miu

1. | QT-KHTH-01/BMO01 S6 theo dbi kién nghi, phan anh qua dudng diy noéng

2. | QT-KHTH-01/BM02 Béo cao duong day néng Bénh vién

7.HO SO LUU

TT Tén ho so lvu Noi luu Thoi gian luu

1. | SO theo doi kién nghi, phan anh qua
duong day nong Phong KHTH 3 nim

2. | Bao céo duong day nong




