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QUYET PINH

\': viée Ban hanh quy trinh Tlep nhin va gidi quyet kién nghi, phén anh
trong kham bénh, chita bénh ciia Bénh vién Y hoc ¢6 truyén
va Phue héi chite niing Khinh Hoa

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

Cén ctr Quyet dinh s6 2212/QD-UBND ngay 05 thang 9 nédm 2012 ctia UBND
Tinh Khénh Hoa vé viéc thinh 14p Bénh vién Y hoc ¢b truyén va Phuc hdi chiic ning
Khanh Hoa;

Cin cir Quyét dinh sb 1895/ 1997/QD-BYT ngay 19 thang 9 nam 1997 cia BY
Y té quy dinh chirc ning, nhiém vu, quyén han ctia Gidm déc Bénh vién;

Cén cir Luét Kham chita, chita bénh sb 40/2009 ngay 23 thang 11nim 2009;

Cén o Nghi dinh s& 20/2008/ND-CP ngy 14 thang 02 nam 2008 cua Chinh
pht v& viée tidp nhén, xir Iy phén 4nh, kién nghi cla ca nhan t6 chic v& quy dinh
hanh chinh;

Cin ctt Thong tu s 07/2014/TT-TTCP, ngay 31 thang 10 néim 2014 cta Thanh
tra Chinh phu Quy dmh xt 1y don thu khiu nai, don t6 cdo, don kién nghl don phén
anh;

Xét 38 nghl cla Truo’ng phong T chitc — Hanh ch1nh Bénh vién Y hoc cb
truyén va Phuc héi chtc ning Khanh Hoa, .

QUYET DINH

Pidu 1. Ban hanh kém theo Quyét dinh nay “Quy trinh Tiép nhén va gii quyét
kién nghi, phan 4nh trong kham bénh, chita bénh” dp dung trong ndi bd Bénh vién
YHCT&PHCN Khanh Hoa.

Pidu 2. Quyét dinh ndy c6 hitu lwc thi hanh ké tir ngay ky.
Diéu 3. Trudng cac Khoa, Phong va cc cd nhan c6 lién quan c6 trach nhiém

thi hanh Quyét dinh nay./.

Noi nhin:

- Ban Giam déc;
- Nhu didu 3;

- Laru: VT, TC.
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| Khdnh Hoa, ngayoddthing t6 nam 2017

QUY TRINH
Tiép nhin va giai quyét klen nghi, phéin dnh trong khim bénh, chira bénh
(Ban himh kém theo Quyét dinh 56 A% /OP-BVYHCT&PHCN
: ngay?ithangﬂ% nam 2017 )

I. MUC PICH

Quy dinh théng nhit quy trinh tiép nhin va gidi quyét kién nghi, phan dnh
cia ¢4 nihén, 8 chirc lién quan dén cong tic kham bénh, chita bénh tai Bénh vién. -

II. PHAM VI AP DUNG

- Ap dung cho moi kién nghi, phan anh cla ch nhén, t& chirc lién quan dén
cong tac kham bénh, chita bénh.

- Céc khoa, phong trong Bénh vién co Iién‘quan chiu trach nhiém thue hién
quy trinh nay.

- Khong ap dung véi klen nghi, phan anh ngc danh.
IIL. TAI LIEU LIEN QUAN

1. Thong tu s6 07/2014/TT - TTCP ngéy 31/10/2014 clia Thanh tra chinh
phtl Quy dinh Quy trinh xt ly don khxeu nai, t6 céo, don kién nghi phan anh;

-2 Luat Khém bénh, chita benh 56 40/2009 ngay 23/11/2009 ctia Québc hoi;

3. Quy ché b'.c_:nh vién ban hanh kém theo quyét dinh sb 1895/1997/QP-
 BYT ngay 19/ 09/ 1997 do B4 Y t€ ban hanh. :



IV. NOI DUNG QUY TRINH
4.1. So' @6 qua trinh tiép nhén va xir Iy kién nghi, phén 4nh qua don thw

Trach nhiém

Céc buée thye hién

MBo ta/tai liéu lién quan

Ngudi tiép
nhéin

Tiép nhan kién
nghi, phan 4nh

Kién nghj, phin dnh dwoe tidp nhin tir:

- Ban Giédm déc.

- Céc khoa, phong trong toan Bénh vién.

Hinh thirc ciia kién nghi, plmn dnh:

- Don thu.

Cac khoa, phong nhéan duge kién nghi, phan anh ¢6 trach nhém
béo cdo cho BGP dé xir ly th6ng tin va chuyén BV déu mdi.

Ban Giam
dbe

Y

Xt Iy théng tin va
chuyén b phin dau
mbi dé x4c minh

BGD chuyén don vi dau mdi: Phong TC-HC phoi hop Phong
KHTH, Phong bidu. dutng, hodc Té QLCL (1 tmcmg hop)
dé xac minh ndi dung kién nghi, phén énh trong vong tida 10
ngay ké tir ngay nhan duge kién nghi, phan anh hogc trong
trudng hop phtic tap t6i da khdng qud 15 ngay.

Don vi x4ac
minh

b 4

Xéc minh ndi dung |-
‘klen nghi, phan anh

Dé xuét BGP ve viée thu [y glal quyét kién nghi, phan 4nh:
- Phiéu d2 xuét thy ly don kién nghi, phan 4nh (Theo miu)

Phong chirc
néng

Giai quyét
kién nghi. phan énh

- C4c khoa/phong, c4 nhép ¢6 lién quan nghién ¢iu 10i dun
klen nghi, pphér% anh viet ban tugng tri%h (ngu cén thle%
hop han ‘tich sur viéc, jhl bién ban, tong hop bio cdo gl
toi phong chirc niing (do BGP chi dmh)
- C4c phong chire niing dph01 hgp véi khoa c6 lién quan {im
higu, nghién ctru n01 ung kien nghl phén 4nh,céc tai lidu

¢ lién quan a3 xuat bién phép giai quyet.

Ban Glam
dbe

- Phong chuc ning bao céo BGD két qua lam viée
- Ban Gism ddc phé duyét:
™ Vin béan tra 10i c4 nhan, don vi ¢ k1en nghi, phan inh
(tmo’ng hop tra 161 béng vén ban)
» Théng nht ndi dung 1am vide (néu gdp truc tiép cd nhan,
domi vi ¢6 kién nghi, phan dnh).

Phong chirc
nang

Tra 10d cac bén

lién quan vahoan
thién hd so

- Giri ngi dung tra 10 cé nhén, don vi c6 kién nghi, phan 4nh
(dd duwoc duyét) t6i dia chi don kién nghi, phén 4nh hodc
lén k& hoach: Thdi gian, dla didm, thanh phén...gip g& truc
tiép gla dinh BN.

- Luu gifr hd so ¢6 lién quan (Pon thw kién nghi, phan dnh,
cdc bgn tuong trinh, bién bdn hop va bdo cdo ciia don vj,
vin ban trd 1oi, bién bdn hop Bénh vién va cde tai lidu khdc
co lién quan)




4.2. So dd qué trinh tiép nhin va xir 1 kién nghj, phan 4nh qua dudmg diy néng Bénh vién va sb
duwong diy nong: 1900 — 9095 (duongdaynong@moh.gov.vn)

Trich nhiém

CAc budre thire hién

Mo ta/tai liéu lién quan

Ngudi tiép
nhén

Tiép nhén kién
nghi, phan anh

Kién nghj, phin dnh dwoc tiép nhin tiv:
- "f)}rc‘mg day néng bo y té: 1900-9095
- 50 dién thoai dudng ddy ndng cha Bénh vién: 0965.341.515

Hinh thive tiép nhin k:en nghi, phén dnh qua duong diy nong:
- Trong glO’ 13m viée do tb tlep dén.
- Ngoai gitr 1am viéc do Ban giam déc truc lanh dao

Ngudi tiép
nhén

A

Xt Iy théng tin

Khi tiép nhan klen nghl, phan anh qua dudng diy néng:

- Cap nhat vao sb theo dbi.

- Giai thich 8, xi I ngay ngling vén d& c6'thé hoic chuyén t6i
cac ca nhén, by phén lién quan.

- Ca nhén va bd phén lién quan khi nhén degc thong tin c6 trach
nhiém xir ly ngay hodc phai truc tlep dén tén noi k1em traxtrly,

- Néu vuot qua thdm quyén xin ¥ kién giai quyet clia Ban Gidm
ddc Bénh vién dé xir Iy thong tin va chuyén b phan dau méi.

Ban Giam
doc

X4c minh ndi dung kién

_ nghx, phan anh vurot qua

thim quyen giai quyét
ctia ngudi tidp nhan

BGD chuyen don vi du moi: Phong TC-HC pho1 hop Phong
KHTH, Phong Piéu duding, Té QLCL (tuy truong hop) 38 xéc
minh ngi dung kién nghi, phin anh qua duong diy nong

Phong chirc
ning

Y

Gidi quyét kién
nghi, phan anh

- Céc don vi, ca nhén ¢ lién quan nghién ciru ndi dung kién
nghi, phan anh viét ban tucmg trinh (néu cin thiét), hop phén
tich sy viée, ghi bién ban, téng hop béo cdo giit t6i phong
chirc ning (do BGD chi dmh)

- Cac phong chirc ning phm hop véi don v c6 lién quan tim hiéy,

nghlen ctru ndi dung kién nghi, phan &nh,céc tai li¢u c6 lign quan,

& xudt bién phép gidi quyet

Ban Giam
dbc

Phé duyét

- Phong chitc néing béo cdo BGD két qua lam viée

- Ban Giam dbc phé duyét:

® Vin ban trd 161 ca nhan, don vi c6 kién nghi, phan 4nh
(tmang hop tra 101 béng vim bdn).

» Théng nhit ndi dung tra 161 (néu gep truec tiép cd nhan, don
Vi ¢6 kién nghi, phan dnh hodc trd Ioi qua dién thoai kién
nghi, phan dnh).

Phong chite
ning

Tra 10i cac bén
lién quan vahoan
thién ho so

- Gtri ndi dung tra 161 c4 nhén, don vi c6 kién nghi, phan 4nh
(dé duge duyét) t6i dia chi don kién nghi, phan &nh hoiic gip
mét trirc tlep hodc tra 161 qua dién thoai.

- Luu gir s0 theo dai kién nghj, phén anh qua dudng diy nong
theo méu 56 nhdt ky d’wong ddy néng .

- Phong TC-HC tng hop giri béo céo 1én BYT, SYT.

U




4.3. Sod0 qua trinh tiép nhdn va xit If don, thw qua hom thir gép .

Trach nhiém

Céc buée thwe hién

MG ta/tai liéu lién quan

T mé hom Mo hom thu g6p - Ghi Bién ban m& hom thu gop ¥
thir gop ¥ ¥, tiép nhan thu - Chuyén thwr gép y t6i Ban Gidm doc bénh vién.
' gopy.
Y -
Ban Giam Tiép nhén thu gép A A A S PO
dbe - ¥ Phén c6ng don vi dau mdi xr ly.
v _ Tay theo ndi dung thw gop ¥, xtr Iy theo céc quy trinh va quy
s Xéc minh ndi dung | | S
Pon vi dau thr 26m ¥ va w1 l’g - Kién nghi, phan énh: Muc 4.1 ciia quy trinh nay
méi X ly wgopy vaxuly Khleu nai
- Té cao
Béo céo két qui xir Iy va kién nghj véi BGD
) 4 Ban Gidm ddc phé duyét:
- Viin ban trd 161 (trucng hop trd 16i bing vin ban).
Ban Giam Phé duyst - Théng nhét ndi dung lam vige (néu gap truec tiép cd nhan,
doc ' don w cé kién nghz phadn dnh).

- Yéu cdu c4c don vi c6 lién quan trong Bénh vién thuc
hién cac kién nghi,

Pon vi dau
moi xir ly

Tra 141 cédc bén
lién quan yahoan
thién hd SO

- Giri ngi dung tra 16 thur gép ¥ dén dai chi ngudi gl (néu co)

- Lam vi€e véi cd nhén, don vi gui th gép .

- Yéu chu céc don vi thyrc hién cac kién nghi.-

- Téng két béo céo khi ¢6 yéu céu ciia S¢ Y té.

- Luu trit cdc thu gop.y tai dcm vi trong 01 nim.

\\




4.4. So @0 qud trinh tiép nhan va xir 1y cdc kién nghi, d& nghj tai Phong Tiép cdng din

Tréch nhiém

Cic bwére thye hign

M6 ta/tai liéu lién quan

Ngudi tiép
nhén

Tiép nhin
phén anh

Déivei kitn nghi, d¢ nghjtruec ttep

- Ngudn thong tin nhén duwoc tir moi cdn b nhén vién trong qua
trinh lam viée.

- Théng tin phan anh nhéin dugc tir dudng ddy néng ciia bénh vién,

-~ Yéu cau khi tiép nhin:

'~ Cén b ti€p nhén cin c6 thdi d6 lich sy, nha nhin va ling nghe

¥ kién NB, tuyét déi khong tranh céi véi NB.
- Ghi nhén lai cdc thong tin (néu cdn thiét) vao S tifp nhan va
gii quyét kidn nghi

B4 phén Jién
quan true tiep

X1r [y thong tin

- Xt ly ngay céc y kién gép ¥ va don thr Khidu 1 nai trong thim
quyén giai quyét cia bd phén c6 lién quan tryc tiép.

- anorng hop vuot qua tham quyén thi bdo cdo Linh dao Bénh
vién.

Lanh dao don

y

Chi dao giai quyét

Déi véi kién nghi, dé nghj tryc tiép:
- Lanh dgo don vi t8 chiic hop (hodc két hop trong cufe hop

| giao ban) d& phén tich su viée, thong nhét huéng giai quyét, ghi

Vi bién ban cude hop
' Doi véi klen nghj, phin dnh qua don thu:
Giai quyét theo quy trinh muyc 4.1 ctia quy trinh nay.
Trudng hop trd 16i biing viin bin déi véi kibn nghi triee tiép:
- Lanh dao don vj phé duyét ndi dung vin ban tra 1di.
v - Gt ndi dung tréd 11 (d4 duge duyet) t6i dia chi BN yéu ciu
Phin hdi cho NB hogc 1&n ké hoach gip g& true tiép BN va/hoac gia dinh BN:
Phong T chitc - thdi gian, dia diém, thanh phan tham dy v.v..
. ) Trwa:ng hop trid 131 bitng viin bin d6i véi don tlm’ kitn nghj
Hanh chinh dwoc givi ti BGD:
- Gi béo cdo va {ra 1o bang vin ban cho BGD phé duyét.
- Cung véi céc phong chire niing do BGD chi dinh 1&n ké hooach
| gdp g6, théng nhét ndi dung lam vide
- Luu giit ho so (ban copy), cac thong tin, ban bdo cdo va cdc
il tai liéu khdc c6 lién quan, ién ngh
. i 1. R - Ghi vao sb tlep nhén va gxal quyet énng
Phong T6 chire Howan Elne,n, ~ kém theo vén ban tr4 10i céc bén lién quan. Béo cdo trong giao
Hanh chinh luu trit ho so ban toan Khoa.
- Sau khi ¢6 két qua cudi cling, gm thanh tra Bénh vién dé luu lai

(néu don thu khiéu nai duge gli t6i BGD).

% 1 + 1
e Nowdn Minh Jidd
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