SO Y TE PONG THAP CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
TTYT HUYEN LAP VO Poc 1ap- Tw do-Hanh phuc

Ldp VO, ngay 17 thang 01 nam 2018

QUY TRINH
Tiép nhan théng tin va giai quyét phan anh, kién nghi, khiéu nai
cua nguoi bénh trong qua trinh khdm bénh chira bénh

I. MUC PiCH

Quy dinh thong nhat quy trinh tlep nhan thong tin va giai quyét phan anh, kién nghi, khiéu
nai, ciia c4 nhén, t6 chirc lién quan dén cong tac kham bénh, chira bénh tai Trung tim Y té huyén
Lap Vo.

Il. PHAM VI AP DUNG

- Ap dung cho moi phan anh, kién nghi, khiéu nai cia ca nhan, to chtic lién quan dén cong
tac kham bénh, chira bénh.

- Céc khoa phong trong Trung tdm c6 lién quan chiu trach nhiém thuc hién quy trinh nay.
- Khong ap dung vé6i phan anh, kién nghi, khiéu nai nic danh.
III. TAI LIEU LIEN QUAN

1. Thong tu 07/2014/TT-BYT ngay 31/10/2014 cua Thanh tra Chinh pht Quy dinh Quy
trinh xtr Iy don phan &nh, kién nghi, khiéu nai;,

2. Luat kham bénh, chira bénh sé 40/2009 ngay 23/11/2009 ctia Qudc hoi;

3. Quy ché Bénh vién ban hanh kém theo Quyét dinh s 1895/1997/QD-BYT ngay
19/9/1997 do B6 Y té ban hanh.

IV. THUAT NGU VA TU VIET TAT
4.1. Giai thich thuat ngtr: Khdng co
4.2. Tu viét tat:
- BGD: Ban Giam ddc
- BN: Bénh nhan
- HS: Hb so
- KHNV: Ké hoach nghiép vu
- TCKT: Tai chinh ké toan
- TCHC: T6 chirc hanh chinh



V.NOI DUNG QUY TRINH

5.1. So' d qua trinh tiép nhén thong tin va xi 1y phan anh, kién nghi, khiéu nai qua don thw.

Trach nhiém

Cac buédc thuc hién

M@ ta/ tai li€u lién quan

Ngudi tiép nhan

Tiép nhan kién
nghi, phan &nh

Ban Giam doc

Phan anh, kién nghi, khiéu nai dwoc tiép nhén tir:

- Ban Giam déc

- Céc khoa phong trong Trung tam

Hinh thirc ciia phan anh, kién nghi, khiéu nai:

- bon thu

Céc khoa phong nhén duoc phan anh, kién nghi, khiéu nai
co trach nhi€ém bao cdo cho BGD dé xur 1y thong tin  va
chuyén don vi ddu mbi.

X Iy thong tin va
chuyén BV dau méi
dé xac minh

Pon vi xadc minh

BGD chuyén don vi dau méi: Phong KHNV, phong Diéu
dudng, phong QLCL, Thanh tra thu trudng, thanh tra nhan
dan (tiy truong hop) dé xac minh ndi dung phan anh, kién
nghi, khiéu nai trong vong t6i da 10 ngay ké tir ngay nhan
duogc phan anh, kién nghi, khiéu nai hodc trong truong hop
phtc tap t6i da khong qua 15 ngay.

Xac minh noi dung
kién nghi, phan anh

- Bé xuat Ban Giam dbc vé viéc thu 1y giai quyét phan anh,
kién nghi, khi€u nai:
- Phicu dé xuat thu ly don phéan anh, kién nghi, khiéu nai.

Phong chirc nang

A 4
Giai quyét kién nghi,
phan anh

- Céc don vi, cd nhan ¢4 lién quan nghién ctru ndi dung
phan anh, kién nghi, khiéu nai, viét bang tuong trinh (' néu
can thiét), hop phan tich sy viéc, ghi bién ban, téng hop
bdo céo gutri té1 phong chire nang (do BGD chi dinh).

- Cac phong chtic nang phdi hop véi don vi c¢é lién quan
tim hiéu, nghién ctru ndi dung phan anh, kién nghi, khiéu
nai cac tai liéu c6 lién quan, dé xuét bién phap giai quyét.

Ban Giam dbc

Y

Phé duyét

- Phong chirc ning bao cdo BGD két qua lam viéc

- Ban Giam ddc phé duyét:

* Van ban tra 101 cd nhan, don vi ¢6 phan anh, kién nghi,
khiéu nai ( truong hop trd 1o bang vin ban)

* Thong nhat noi dung lam viéc ( néu gap truc tiép cd
nhdn, don vi c6 phdn dnh, kién nghi, khiéu nai).

Phong chtrc nang

Tra loi cac bén
lién quan va
hoan thién ho so

- Giri ndi dung tra 10i ca nhan, don vi c6 phan anh, kién
nghi, khiéu nai (@@ dwoc duyét) t6i dia chi don phan anh,
kién nghi hoic 1én ké hoach: thoi gian, dia diém, thanh
phan.. .gap go truc tiép gia dinh bénh nhan.

- Luu hd so ¢6 lién quan (Pon thw phdn dnh, kién nghi,
khiéu nai, cdc bang twong trinh, bién ban hop va bdo cdo
cua don vi, van ban tra loi, bién ban hop TT va cdc tai liéu
khac cé lién quan).




5.2. So' d6 qua trinh tiép nhan thong tin va xir phan anh, kién nghi qua duwong diy néng

Trung tam.
Trach Cac bude thye M ta /tai liu lién quan
nhi¢m hién
Ngudi tiép Phan anh, kién nghi, dwoc tiép nhan tir:
nhan - S dién thoai dudng day néng cua Trung tim: 0966801717
Tiép nhan Hinh thirc tiép nhin phan anh, kién nghi qua dwong diy néng:
kién nghi, - Trong gid 1am viéc do T thu ky.
phan anh - Ngoai gio lam viéc do cén bg tryc Lanh dao Trung tam.
Tuyét doi khong dé tinh trang dién thoai dwong ddy nong khong co nguoi
truece.
Céc can bo khi tiép nhan phan anh, kién nghi qua duong diy néng co trach
nhiém: _
- Cap nhat vao s6 theo doi
Neusi tiép <&l ;;]A i - Giai j[hich 13, xtr Iy ngay nhimg van dé c6 thé hodc chuyén téi ca nhan, bo
hin uly thong tin phan lién quan.
: - Ca nhan va bd phén lién quan khi nhan dugc thong tin c6 trach nhiém xur
1y ngay hoac phai truc tlep dén tan noi kiém tra xu ly.
- Néu vuot qua tham quyén xin ¥ kién giai quyet ctia Ban giam dbc Trung
tam dé xtr 1y thong tin va chuyén don vi dau moi.
Xac minh ndi dung
kién nghi, phan L . L N
Ban Giam anh vuot qua thim BE}n Giam doc chuyén dornv Vi d?u moi: Phong KAHNY, pl}(‘)ng E?leu dangz
dbe quyen giai quyét plrlong.QLCAIi, Thanh Era ‘fhu trggmg, thanh tra 1\1han (}an (,tuy truong hop) dé
ciia nguoi tiép xac minh ndi dung phan anh, kién nghi qua duong day nong.
nhan
- Cac don vi, ca nhan c6 lién quan nghién ctru noi dung phan anh, kién
il nghi, viét bang tudng trinh (néu can thiét), hop phan tich su viéc, ghi bién
Phong chtrc Gisi quyét kién ban, tong hop bao céo giri tGi phong chirc nang (do BGP chi dinhy).
nang nghi, phan 4nh - Céc phong chirc nang ph01 hop véi don vi ¢o lién quan tim hiéu, nghién
i cru noi dung phan anh, kién nghi, cac tai liéu co6 lién quan, dé xuat bién
phap giai quyét.
- Phong chirc ning bao cao BGD két qua lam viéc
v - Ban Giam déc phé duyét:
Ban Giam * Vin ban tra 10i ca nhan, don vi c6 phan anh, kién nghi, ( treong hop trd
déc Pha loi bcing van ban) ’ )
duyét * Thogg nhét.n(f)lvdungi tl:é‘. loi ( neu gap 'tru’c; tze’p cd {@A’han, don Vi co phan
i anh, kien nghi hodc tra loi qua dién thoai phan anh, kién nghi).
- Gui ndi dung tra 101 cd nhan, don vi ¢6 phan anh, kién nghi (da dwoc
duyét) t6i dia chi phan anh, kién nghi hodc gip truc tiép hodc tra 15i qua
Phong chirc Tra loi cac dién thogi. . o . . ‘ o .
ning bén lién - Luu gitr s6 theo d6i phan anh, kién nghi qua duong day nong theo mau so6
quan va hoan nhat ky duong day nong.
T - Phong KHNV tong hop bao cao dudng day nong 06 thang/lan theo mau
thién ho so
giri v& SO Y té.




5.3. So' d6 qua trinh tiép nhén thong tin va xir Iy don, thw qua hom thw gop y.

Trach nhiém

Cac buéc thuc hién

M0 ta /tai li€u lién quan

T6 m& hom thu
gop y

M6 hom thu
gop v, tiép

nhén th@

-T6 mé thung thu gop ¥ dugc thanh 1ap theo Quyét dinh s
89/QB-TTYT ngay 17/01/2018 ciia Giam ddc Trung tam.

- Ghi bién ban mé hom thu gép y

- Chuyén thu gop ¥ t6i Ban Giam ddc Trung tam.

Ban Giam doc

A4

Tiép nhan thu gop ¥

Phan cong don vi dau moi xu 1y.

DPon vi dau mo1
xur ly

A 4
Xac minh noi dung
thu gop y va xtr ly

Tuy theo ndi dung thu gop y, xtr Iy theo cac quy trinh va quy
dinh hién hanh:

- Phan 4nh, kién nghi

- Khiéu nai

- T6 c4o

Bio céo két qua xir 1y va kién nghi véi Ban Giam ddc.

Ban Giam doc

Phé duyét

Ban Giam doc phé duyét:

- Van ban tra 101 (truong hop tra loi bang van ban).

- Théng nhat ndi dung lam viéc (néu gdp truc tiép cda nhan,
don vi ¢é phan dnh, kién nghi)

- Yéu cau cac don vi c6 lién quan tai Trung tAm thuc hién
cac kién nghi.

Pon vi dau mo1
xu ly

Tra loi cac bén
lién quan va
hoan thién ho so

- Gui ndi dung tra 10i thu gop y dén dia chi nguoi gui ( néu
co)

- Lam viéc v&i ca nhan, don vi gui thu gop y.

- Yéu ciu cac don vi thuc hién cac kién nghi.

- Tong két bao céo khi c6 yéu cau cua So' Y té.

- Luu trir cac thu gop ¥ tai don vi trong 01 nam.

5.4. So' @6 qua trinh tiép nhéan thong tin va xir Iy cac kién nghi, dé nghi tai don vi.

Trach ac buéc th A n xiTia1on
ic Cac bl??’c we MBo ta /tai li€u lién quan

nhi¢m hién *

Poi voi kién nghi, dé nghi true tiép:
Neousi tié . - Nguon thong tin nhan dugc tir moi can by nhan vién trong qué trinh lam
2061 ép | Tigpnhan "\ | viec
nhan phan anh - Thong tin phan anh nhan dugc tir dwong day noéng ctuia bénh vién.

— Yéu cau khi tiép nhén:




- Can bd tiép nhan can co6 thai do lich sy, nhd nhian va ling nghe ¥ kién
ngudi bénh, tuyét doi khong tranh cdi v6i nguoi bénh.

- Ghi nhan lai cac thong tin néu can thiét) vao s6 tiép nhan va giai quyét
kién nghi.

Poi voi kién nghi, dé nghi qua don thu:

- Ap dung theo muc 5.1 cua quy trinh nay.

- Trinh lanh dao don vi va ghi vao sd.

B0 phéan - Xu ly ngay cac y kién gop y va don thu khiéu nai trong thim quyén giai
lién quan quyét ciia bo phan c6 lién quan truc tiép.
truc tiép - Trudng hop vuot qua tham quyén thi bao cdo Lanh dao don vi.
Poi voi kién nghi, dé nghi true tiép:
- Lanh dao don vi t6 chirc hop ( hoac két hop trong cudc hop giao ban)dé
phan tich sy viéc, thong nhit huéng giai quyét, ghi bién ban cudc hop va
Lanh dao tong hop ndi dung vao so.
don vi - Truong hop phirc tap hodc can ¢ su phdi hop cia cac don vi lién quan
giai quyét theo muyc 5.1 cua quy trinh nay.
Poi voi kién nghi, dé nghi qua don thu: giai quyét theo muc 5.1 cua quy
trinh nay.
Truwong hop tra 101 bang vin ban doi véi kién nghi truec tiép:
- Lanh dao don vi phé duyét ndi dung van ban tra 161.
- Gui ndi dung tra 101 (dd dwoe duyét) toi dia chi bénh nhan yéu cau hoic
Lanh dao 1én ké hoach gdp g0 truc tiép bénh nhan hodc gia dinh bénh nhan: thoi
don vi gian, dia diém, thanh phan tham du v.v...
phong Truong hop tra 10i bing vin ban ddi véi don thw kién nghi dwoc giri
TCHC téi BGD:
- Guri bao c4o va tra 161 bang van ban cho BGD phé duyét.
- Cung véi cac phong chirc ning do BGP chi dinh 1én ké hoach gip g5,
thong nhét ndi dung lam viéc theo muc 5.1 quy trinh nay.
- Luu giit hd so (ban photo copy), cac thong tin, ban bao céo va céc tai liéu
Phong iccolienquan. N
TCHC - Ghi vao s6 tiép nhan va giai quyét kién nghi kem theo van ban tra 101 cac

bén lién quan. Bao cao trong giao ban toan khoa. ﬂ )
- Sau khi két qua cudi cung, gui thanh tra Trung tdm dé luu lai (néu don
thu khieu nai duoc gui toi BGD)




VI. HO SO

STT Tén biéu miu Noi lru Thoi gian luu
1 | Pon thu kién nghi, phan anh DPon vi dugc giao | Theo quy dinh
2 | Cong van cua SYT, co quan chuc | dau moi xir ly hién hanh

nang (néu co)

3 | B&o cao sy viéc cua don vi, ca
nhan co6 lién quan, bién ban hop
cua don vi...

4 | Van ban tra loi cua Trung tam,
bién ban hop Trung tam...

~Trén day 1a quy trinh tiép nhan thdng tin va giai quyét phan anh, kién nghi,
khicu nai, ciia nguoi bénh trong qua trinh kham bénh chira bénh tai Trung tam Y té
huyén Lap Vo. Bé nghi cac khoa/phong, c& nhan co lién quan phoi hop thuc hién
t6t./.
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