SO Y TE KHANH HOA CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

BENH VIEN Y HQC CO TRUYEN Poc lap - Tu do - Hanh phiic
VA PHUC HOI CHUC NANG
Sé: 165/Qb-BVYHCT&PHCN Khanh Hoa, ngay31thang 5 ndam 2022
QUYET PINH

Ban hanh Quy trinh tiép nhén va giai quyét
don thu khiéu nal, (:IO’n t6 cao, don kién nghi, phan anh
cia Bénh vién Y hoc co truyen va Phuc hdi chic nang Khanh Hoa

GIAM POC BENH VIEN Y HQC CO TRUYEN VA PHUC HOI CHUC NANG

Can cir Ludt Khiéu nai ngay 11 thang 11 nam 2011;

Can cir Ludt Tiép cong dan ngay 25 thang 11 nam 2013;

Can civ Ludt Té cdo ngay 12 thang 6 nam 2018;

Can cir Nghi dinh s6 64/2014/NP-CP ngay 26 thang 6 nam 2014 ciia Chinh phii
quy dinh chi tiét thi hanh mét s6 diéu ciia Ludt Tiép cong dan;

Can cir Nghi dinh sé6 31/2019/NP-CP ngay 10 thang 4 nam 2019 ciia Chinh phii
quy dinh chi tiét mét sé diéu va bién phdp t6 chire thi hanh Ludt Té CA0;

Can cir Nghi dinh s6 124/2020/NP-CP ngay 19 thang 10 nam 2020 ciia Chinh
phii quy dinh chi tiét mét sé diéu va bién phdp thi hanh Ludt Khiéu nai;

Can civ Théng tw s6 05/2021/TT-TTCP ngay 01 thdang 10 nam 2021 ciia Thanh
tra chinh phii quy dinh Quy trinh xit 1y don thw khiéu nai, don t6 cdo, don kién nghi,
phan anh;

Can cir Thong tir s6 04/2021/TT-TTCP ngay 01 thdang 10 ndm 2021 ciia Thanh
tra chinh phii quy dinh Quy trinh tiép céng dan;

Theo dé nghi ciia Trudng phong Té chire — Hanh chinh.

QUYET PINH:
Piéu 1. Ban hanh Quy trinh tiép nhan va giai quyét don thu khiéu nai, don t6

cao, don kién nghi, phan anh ctia Bénh vién Y hoc co truyén va Phuc hdi chirc nang
Khanh Hoa.



Piéu 2. Cic Ong (ba) Trudng phong T6 chirc - Hanh chinh, Trudng cac
Khoa/phong va cac c4 nhan chiu trach nhiém thi hanh Quyét dinh nay. Quyét dinh
nay thay thé cho Quyét dinh sé 183/QP-BVYHCT&PHCN ngay 21 thang 6 nim

2017./.

Noi nhan:
- Nhu Piéu 2 (VBDT); ;
- Ban Giam doc (VBDT); BENH VIEN
- Luu VT, TCHC. ENH e

Y HOC 06 TRUYE




SOY TE KHANH HOA CONG HOA XA HQOI CHU NGHIA VIET NAM
BENH VIEN Y HQC CO TRUYEN boc 1ap - Tw do - Hanh phuc
VA PHUC HOI CHUC NANG

QUY TRINH
Tiép nhén va gidi quyét don thw khiéu nai, don t6 cao, don kién nghi,
phén anh ciia Bénh vién Y hoc ¢6 truyén va Phuc hoi chire ning Khanh Hoa
(Kém theo Quyét dinh sé 165/0P-BVYHCT&PHCN ngay 31thang 5 nam 2022)

|. MUC PiCH

Quy dinh théng nhat quy trinh tiép nhan va giai quyét don thu khiéu nai, don t6
cado, don kién nghi, phan anh ctia Bénh vién.

Il. PHAM VI AP DUNG

- Ap dung cho moi kién nghi, phan anh cta c nhan, t6 chirc lién quan dén cong
tac kham bénh, chira bénh va cac linh vuc khac thudc Bénh vién.

- Cac khoa, phong trong Bénh vién c6 lién quan chiu trach nhi¢ém thyc hién quy
trinh nay.

- Khong ap dung véi kién nghi, phan anh nic danh.

I11. TAI LIEU LIEN QUAN

1. Thong tu s6 05/2021/TT - TTCP ngay 01/10/2021 cua Thanh tra chinh phu
Quy dinh quy trinh xtr Iy don khiéu nai, don t6 céo, don kién nghi, phan anh;
2. Luat Kham bénh, chira bénh sb 40/2009 ngay 23/11/2009 caa Québc hoi;

3. Quy ché bénh vién ban hanh kém theo quyét dinh s6 1895/1997/QD-BYT
ngay 19/09/1997 do Bo Y té ban hanh.



IV. NOI DUNG QUY TRINH

1. So' dd qua trinh tiép nhén va xit Iy kién nghi, phan 4nh qua don, thw

Trach nhiém

Cac budrc thuc hién

M6 ta/tai li€u lién quan

Kién nghi, phén dnh dwgc tiép nhin tir:
- Ban Giam doc.
- Céc khoa, phong trong toan Bénh vién.

Irfhg;lo‘ tiep Tiep nhdn kien | prn thire ciia kién nghi, phin dnh:
: nghi, phan anh - Pon thu.
Cac khoa, phong nhan duoc kién nghi, phan anh ¢ trach nhém
béo c4o cho BGD dé xur 1y thong tin va chuyén BV dau mdi.
v BGD chuyén don vi dau moi: Phong TC-HC phoi hop Phong
Ban Giam Xt 1y thong tin va KHTH, Phong Diéu dudng, hoac T6 QLCL (tuy truong hop)
dbe chuyén bo phan dau dé x4c minh ndi dung kién nghi, phan anh trong vong 16i da 10
méi dé x4c minh ngay ké tir ngay nhan dugc kién nghi, phan 4anh hodc trong
truong hop phurc tap toi da khéng qua 15 ngay.
h 4 \ I4 \ 4 r
Pomvisic | [xgemih o dung || PSEBOD i amickio ety
minh kién nghi, phan anh icu de xuat thu Iy don kién nghi, phan anh (Theo mau so
- Céc khoa/phong, ca nhan co lién quan nghién ciru ndi dung
kiép nghi, phan anh viéc ban tuong trinh q(néu can
. ) Cy X thiét), hop phan tich su viéc, ghi bién ban, tong hgp bao
E;lggg chire kiél?:]zh‘l“g]fgn 4un| | cdo gt t6i phong chirc ning (do BGD chi dinh). ‘
- Céac phong chure nang phoi hgp véi khoa c6 lién quan tim
hiéu, nghién ctru ndi dung kién nghi, phan anh,cac tai liéu
¢6 lién quan, dé xuét bién phap giai quyét.
4 - Phong chirc nang bao cao BGP két qua lam viéc
- Ban Giam ddc phé duyét:
Ban Gidm Phé duyét * Vin ban tra 10i c& nhan, don vi ¢6 kién nghi, phan anh
doc j (truwong hop tra loi bang van ban).
= Théng nhét noi dung 1am viée (néu gap truc tiép ca nhan,
don vi ¢6 kién nghi, phdan anh).
v - Gui ni dung trd 161 cd nhan, don vi co kién nghi, phan 4nh
(dd dwoc duyét) 161 dia chi don kién nghi, phan anh hodc
Tra 151 cac bén lien lép ké hoach:’ Thoi gian, dia diém, thanh phﬁn...gép g0 truc
Phong chtic quan vahoan thién tiép nguoi kién nghi, phan anh. ,
nang hd so - Luu gilt ho so ¢6 lién quan (Pon thu kien nghi, phan anh,

phiéu dé xudt thu Iy don, cdc ban twong trinh, bién bdan hop
va bao cdo cua don vi, van ban tra loi, bién ban hop Bénh
vién va cdc tdi liéu khdc cé lién quan)




2. So'dd qué trinh tiép nhan va xir Iy kién nghi, phan 4nh qua dwong day nong Bénh vién va sé
dwong day nong: 1900 — 9095 (duongdaynong@moh.gov.vn)

Tré&ch nhiém

Céc buére thuce hién

M&b ta/tai liéu lién quan

Nguoi tiép
nhan

Tiép nhan kién
nghi, phan anh

Kién nghi, phén dnh dwoc tiép nhén tir:
- Pudng ddy néng bo y té: 1900-9095
- SO dién thoai duong day noéng cia Bénh vién: 0965.341.515

Hinh thikc tiép nhin klen nghi, phan anh qua dwong diy nong:
- Trong gid 1am viéc do to tlep dan.
- Ngoai gio 1am viéc do Ban giam ddc truc 1anh dao

Nguoi tiép
nhan

Ban Giam
doc

Khi tiép nhan kién nghi, phan anh qua dwong diy néng:

- Cap nhat vao so6 theo di.

- Giai thich 3, xir Iy ngay ngig van dé c6 thé hodc chuyén toi
cac ca nhan, b phan lién quan.

- Ca nhan va bd phan lién quan khi nhén dugc thong tin c6 trach
nhiém xtr ly ngay hodc phai tryc tiép dén tan noi klem traxu ly.

- Néu vuot qua thim quyén xin y kién giai quyet cua Ban Glam
d6c Bénh vién dé xir Iy thong tin va chuyén bo phan dau mdi.

Xac minh noi dung kién
hghi, phan 4nh vuot qua
tham quyén giai quyét
clia ngudi tiép nhan

)BGD chuyén don vi dau méi: Phong TC-HC phéi hop Phong
KHTH, Phong Diéu dudng, T6 QLCL (tuy truong hop) dé xac
minh noi dung kién nghi, phan anh qua duong day ndng

Phong chtrc
nang

l

Giai quyét kién
nghi, phan anh

- Cac don vi, ca nhan c6 lién quan nghién ciru ndi dung kién
nghi, phan anh viét ban tuong trinh (néu can thiét), hop phan
tich sy viéc, ghi bién ban, tong hgp bao cdo gui tdi phong
chirc nang (do BGD chi dinh).

- Céc phong chirc nang phéi hop véi don vi ¢6 lién quan tim hiéu,

nghlen ctru ndi dung kién nghi, phan anh cac tai liéu c6 lién quan,
dé xuit bién phap giai quyét.

Ban Giadm
doc

Phé duyét

- Phong chirc nang bao cao BGD két qua lam viéc
- Ban Giam ddc phé duyét:
= Vin ban tra 16i ca nhan, don vi c6 kién nghi, phan anh
(truong hop tra loi bang vin ban)
= Thdng nhat ndi dung tra 101 (néu gdp truec tiép cd nhan, don
Vi ¢6 kién nghi, phdan dnh hodc tra 1oi qua dién thoai kién
nghi, phan anh).

Phong
To6 chtre
Hanh
chinh

Tra 101 cac bén
lién quan vahoan
thién ho so

- Gui ndi dung tra 161 c4 nhan, don vi ¢ kién nghi, phan anh
(dd dwoc duyét) t6i dia chi don kién nghi, phan anh hodc gip
mat truc tiép hoac tra 161 qua di¢n thoai.

- Luu gitr s6 theo ddi kién nghi, phan anh qua dudng diy néng
theo mau S6 nhdt ky dwong ddy néng.

- Phong TC-HC tong hop giri béo céo lén BYT, SYT.



mailto:duongdaynong@moh.gov.vn
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3. So d6 qué trinh tiép nhan va xir ly don thw khiéu nai, té cdo, kién nghi, phan
anh quahom thw gépyy.

Trach nhiém

Cac budc thuc hién

M6 ta/tai li€u lién quan

T6 mé hom Mo hbm thu gép - Ghi Bién ban md hom thu gop ¥ (hoic sb theo ddi mé hom
thu gop y, tiép nhan thu thur)
gop y. - Chuyén thu gép y t6i Ban Giam doc bénh vién.
A 4
Ban Giam Tiép nhan thw gop A A O SR
£ . Phan cong don vi dau moi xu 1y.
doc y
| Tuy theo ndi dung thu gop y, xtr 1y theo cac quy trinh va quy
S dinh:
Pon vi dau }Iiac n’nnlrl n91 c;lulnrg - Kién nghi, phan &nh: Muc 1 cta quy trinh nay
mdi xu 1y thur gop y va xur ly - Khiéu nai
- To céo
Bdo cao ket qua xir 1y va kién nghi véi BGD.
y Ban Giam ddc phé duyét:
- Van ban trd 101 (truong hop tra loi bang van ban).
Ban (}iém Phé duyét - Thong nhét ni dung lam Yiéc (néu gap truec tiep ca nhan,
doc don vi co kien nghi, phdn anh).
- Y&u cau céc don vi c6 lién quan trong Bénh vién thuc
hién cac kién nghi.
- Giri ni dung tra 10 thu gop ¥ dén dai chi nguoi giri (néu c6)
-, - Lam viéc voi ca nhan, don vi g thu gop y.
Pon vi dau Tra 161 cac bén A A Y .
méi xit Iy lién quan vahoan Yéu cau cac don vi thuc hién cac kién nghi.

thién ho so

- Tong két bao cao khi co yéu cau ctia SO Y té.
- Luu trtr cac thu gop y tai don vi trong 01 ndm.
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4. So @b qua trinh tiép nhan va xir Iy cic don khiéu nai, to cdo, kién nghi, phan
anh, dé nghi tai phong Tiép cong dan

Trach nhiém

Cac budc thuc hién

M6 ta/tai liéu lién quan

Nguoi tiép
nhan

Tiép nhan
phan anh

Doi véi kién nghi, dé nghi truc tiép:

- Ngudn théng tin nhan dugc tir moi can bd nhén vién trong qua
trinh lam viéc.

- Thong tin phan anh nhan dugc tir duong day ndng ctia bénh vién.

— Yéu cau khi tiép nhdn:

- Can bd tlep nhén can c6 thai d6 lich sy, nhi nhin va léng nghe
y kién NB, tuyét d6i khong tranh céi véi NB.

- Ghi nhan lai cac thong tin (néu can thiét) vao S6 tiép nhan va
giai quyét kién nghi

A

- Xu Iy ngay cic y kién g6p y va don thu khiéu nai trong thdm

BO phan lié.I} Xu ly thong tin quyén giai quyét cia bo phéan ¢ lién quan tryc tiép.
quan tryc ticp - Trudng hop vuot qud tham quyén thi bao cdo Lanh dao Bénh
vién.
i Déi véi kién nghi, dé nghi tree tiép:
- . - Lanh htcc hop (hoac két h h
Chi dao giai quyet glainbalf)agedgﬁlalj ltl:)(;l (s:u’u\flecoghgn;aflhaithu(;ggtrg;% (;;l)(/);[ g(;i
Lanh dao don
) : bién ban cudc hop
Vi D3i véi kién nghj, phan dnh qua don thu:
Giai quyéet theo quy trinh muc 4.1 cua quy trinh nay.
Trwong hop trd 16 bang vin bin doi véi kién nghi truc tiép:
- Lanh dao don vi ph€ duyét ndi dung van ban tra 1o1.
v - Gui ndi dung tra 101 (da dugce duyét) toi dia chi BN yéu cau
1A hodc 1én ké hoach géap g& tryc ti€p BN va/hodc gia dinh BN:
Phong Té chirc Phin hoi cho NB thoi gian, dia diém, thanh phan tham duy .. ]
. , Truong hop trd 107 bang vin bin déi véi ddn thuw kién nghi
Hanh chinh duoc giri toi BGD:
- Giri bo cdo va tra 1oi bang vin ban cho BGD phé duyét.
- Cung véi cac phong chirc nang do BGD chi dinh 1én ké hooach
gip g&, thong nhét ndi dung lam viéc
- Luu gilr ho so (ban copy), cac thong tin, ban bdo cdo va céc tai
v liu khéc ¢6 lién quan.
. I A - Ghi vio s6 tiép nhan va g1a1 quyét kién nghi
Phong T6 chiro H0~an Ehlcn’ - kém theo van ban trd 161 cac bén lién quan. Bao cédo trong giao
Hanh chinh luu trit ho so ban toan Khoa.

- Sau khi ¢6 két qua cubi cung, gul thanh tra Bénh vién dé luu lai
(néu don thu khiéu nai duoc giri t6i BGD).
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PHU LUC
MAu s6 01 - Phiéu dé xuit thu Iy don
SO Y TE KHANH HOA _ CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
BENH VIEN Y HQC CO TRUYEN VA Déc lap - Tu do - Hanh phic
PHUC HOI CHUCNANG  eemeeeeeeeeees

Sé: .../DX-BVYHCT&PHCN Khanh Hoa, ngay ... thang ... nam ........

PHIEU PE XUAT THU LY PON .....(4)

Kinh gui: ....... (5)

Ngay .../.../....2) nhan duwoc don .................... (4) cua 6ng (ba) ..occvvvvveieennnn (6)
DA ChI: o
No1 dung don:
..(7)

Vu viéc d2 dUOC ..o (8) giai quyét ngay .../.../.... (néu co).
Sau khi xem xét ndi dung don va can cit quy dinh cua phép luat, .... (2) d¢ xuét
......... (5) thu 1y d¢ giai quyéct don ctia ong (ba) ...ccovcvvvvvevvvereevirennenna(6)

Phé duyét cia ...(5) Lanh dao don vi dé xuit Ngudi dé xuit

Ngay thang nam... (Ky, ghi ro ho tén) (Ky, ghi ro ho tén)

(Ky, ghi ro ho tén)
Ghi cha:
(1) Tén co quan, td chire, don vi cp trén truc tiép (néu co).
(2) Tén co quan, td chire, don vi xtr Iy don.
(3) Chir viét tit tén co quan, td chirc, don vi xtr 1y don.
(4) Pon khiéu nai hoic don t6 cao.
(5) Nguoi ding dau co quan, to chire, don vi o tham quyén giai quyét.
(6) Ho tén nguoi khiéu nai hodc nguoi td céo.
(7) Trich yéu tom tat vé ndi dung don.

(8) Nguoi c6 thim quyén da giai quyét (néu co).
MAu 50 02- Phi¢u hwéng din



SOYTEKHANHHOA ~  CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
BENH VIEN Y HQC CO TRUYEN Doc 1ap - Tw do - Hanh phic
VA PHUC HOI CHUC NANG e
Sé: .../...(3)- BVYHCT&PHCN Khanh Hoa, ngdy ... thang ... ndm ........

VIV Huéng dan gtri don khiéu nai

PHIEU HUONG DAN
Kinh gui: .............. (4)
DA ChI .
Don €O NOT AUNG: .o (5)

Cin cir Luat Khiéu nai, Nghi dinh s6 124/2020/ND-CP ngay 19 thang 10 nim
2020 ciia Chinh phu quy dinh chi tiét mot s6 diéu va bién phap thi hanh Luat
Khiéu nai, Théng tu s6 05/2021/TT-TTCP ngay 01 thang 10 nam 2021 ctia Thanh
tra Chinh phu quy dinh quy trinh xur ly don khiéu nai, don t6 cao, don kién nghi,
phan anh, thi khiéu nai cua 6ng (ba) thude thAm quyen giai quyét cta (6) dé
nghi 6ng (ba) gui don khiéu nai dén .................. (6) dé duoc giai quyét theo tham

quyen.

Noinhgn: e, @)

- Nhu trén;

CLow VT, ... () (Ky, ghi ro ho tén va dong ddu)
Ghi cha:

(1) Tén co quan, to chire, don vi cap trén truc tiép (néu cb).

(2) Tén co quan, to chire, don vi xtr Iy don.

(3) Chir viét tat tén co quan, to chirc, don vi xtr Iy don.

(4) Ho tén cua nguoi khiéu nai.

(5) Tém tit ndi dung khiéu nai.

(6) Co quan c6 tham quyén xem xét giai quyét.

(7) Chirc danh Thu truéng co quan, don vi giri phiéu huéng dan.
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Mau s6 03- Phiéu huwéng din don c6 nhiéu ndi dung khac nhau
SO Y TE KHANH HOA CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

BENH VIEN Y HQC CO TRUYEN Péc 1ap - Tw do - Hanh phiic
VA PHUC HOI CHUCNANG e

Sé: .../HD-BVYHCT&PHCN Khanh Hoa, ngay ... thang ... nam ........

PHIEU HUONG DAN

(Pon ¢6 nhiéu ndi dung khic nhau)

Kinh gtri: ................. (4)
Ngay ... thang ... ndm ..........cccceeeen. (2) nhan dugc don ghi ngay ... thang ...ndm ...
CUA wovvvvreinenns (4)
DA ChI .

Sau khi xem xét noi dung don va thong tin, tai liéu kém theo (neu c0), can cu quy
dinh cua phap luat, don ciia 6ng (ba) thudc tham quyén giai quyét clia cac co quan
sau day:

1. NOi dung ....oovvvvvieiiiiieevee, (5) thudc tham quyén giai quyét clia ................. (6)
USSR SPR PSR
Vi vay, dénghi .....ooooveiieiiinl (4) viét tach cac noi dung don nhu da huong dan

gui dén co quan c6 tham quyén dé duoc giai quyét theo quy dinh cua phap luat.

Noi nhgn: L (7
- Nhi ’ .~ P N ’ A
e (KY, ghi ré ho tén va dong dau)
- Luu: VT; ... (3).
Ghi chu:

(1) Tén co quan, té chire, don vi cp trén tryc tiép (néu co).

(2) Tén co quan, t6 chirc, don vi ban hanh vin ban hudng dan.

(3) Chir viét tat tén co quan, to chirc, don vi ban hanh vin ban huéng dan.
(4) Ho tén ciia nguoi viét don.

(5) Trich yéu ngi dung khiéu nai, t6 cao hoac kién nghi phan anh.

(6) Chirc danh thii truéng co quan, t6 chirc, don vi c6 tham quyén giai quyét.

(7) Chtre vu ngudi 6 thim quyén ky van ban huéng dan.
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