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Chu y: Day la tai licu “PA PUOC KIEM OSOAT”. Bat ky tai liéu nao khong dugce dong dau do
“PA PUQC KIEM SOAT” 1a chua dugc kiém soat va can d6i chiéu véi tai liéu goc cung tén trudc
khi dugc str dung. Luu hanh ndi bo.
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1. Muc dich

Quy trinh nay mé ta cach thirc tiép nhan va xu 1y cic khiéu nai/phan nan
ctia khach hang lién quan dén hoat dong cia BMK sinh hoa nhdm tao uy tin va
su tin tuong cua khach hang vao BMK.
2. Pham vi ap dung

Quy trinh nay 4p dung tai B0 mon Khoa Sinh héa, Bénh vién Quan y 103
khi tién hanh tiép nhan, giai quyét cac khiéu nai/phan nan tr khach hang dén
BMK .
3. Trach nhiém

Tat ca nhan vién trong BMK c6 trach nhiém thyc hién theo dung quy trinh
nay.

Chi huy khoa sinh hoa, hanh chinh truéng c6 trach nhiém giam sat nhan
vién tuan thu dung theo quy trinh nay.
4. Pinh nghia, thuit ngir va cdc tir viét tit
4.1. Pinh nghia, thuat ngir

Phan nan 13 sy khong hai 10ng thé hién biang 151 n6i cia khach hang ddi véi
hoat dong cung cap dich vu ciia BMK.

Khiéu nai 1a sy phan anh chinh thirc cua khach hang thé hién su khong
ddng y d6i voi hoat dong cia BMK.
4.2. Chir viét tit

BMK: B6 mon khoa.

QLCL: Quan 1y chat luong.
5. N¢i dung quy trinh
5.1. Tiép nhin phan nan/khiéu nai

+ TAt ca cac khiéu nai, phan nan cua khach hang co thé duoc tiép nhan truc
tiép tai BMK thong qua trao doi tryc tiép bang 10i néi hodc qua cac hinh thirc:
cong van, van ban qua duong buu dié¢n, dién thoai... theo dia chi:

Bo mon khoa Sinh hoa-Bénh vién qudn y 103. Dia chi: S6 261 dwong
Phung Hung, Phuc La, Ha Noi.Dién thoai: 069566473.
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5.2. Tham quyén xir Iy va gidi quyét ddi voi khiéu nai/phan nan

+ P6i v6i nhitng phan nan cua khach hang bang 101 néi, hodc qua trao d6i
dién thoai moi nhan vién trong BMK déu co trach nhiém tiép nhan, dé)ng thoi tra
101 khach hang dbi voi nhitng phan nan trong pham vi ¢ thé, néu khich hang
thoa man ghi day du cac thong tin vao “sb theo déi khiéu nai, phan nan cua
khach hang” ma s6: BM.01/QL.KHDV.03 sau d6 bao céo lai v6i lanh dao BMK.

+ Néu phan nan nam ngoai pham vi giai quyét, hodc giai thich cho khach
hang nhung khach hang khong théa man thi phai bio cdo ngay voi td trudng to
QLCL hoic lanh dao BMK theo diing thim quyén, tinh chét, ndi dung cta phan
nan.

+ Pdi véi nhitng phan nan cua khach hang bang vin ban, céng vin va toan
bo cac khiéu nai ctia khach hang thi t6 truéng t6 QLCL, hanh chinh truéng khoa
1a ngudi truc tiép tiép nhan va phai nghi day du cac ndi dung vao “So theo ddi
khiéu nai phan nan cua khach hang” ma s6: BM.01/QL.KHDV.03. Pong thoi néu
xét thay khiéu nai phan nan mang tinh chét phirc tap cAn phai tim hiéu xem xét
nguyén nhan va cé su theo ddi xac nhan sau giai quyét thi 1ap “Phiéu tiép nhan
va xur 1y khiéu nai, phan nan ctia khach hang” ma s6: BM.02/QL.KHDV.03. Sau
d6 bao céo 1én lanh dao BMK dé tién hanh giai quyét.

+ Lanh dao BMK khi tiép nhan cac khiéu nai, phan nan cua khach hang
tryc tiép hodc gian tiép qua “Phiéu tiép nhan va xir 1y khiéu nai phan nan cua
khach hang” phai nhanh chéng tim hiéu nguyén nhan din dén khiéu nai, phan
nan, xac dinh cach thirc phuong phap tra 161, thoi gian tra 101 dé tra 101 ngay cho
khéach hang hodc hen khach hang tra 161 vao mdt thoi diém cu thé, tuy nhién thoi
diém tra 161 khong duoc qua 05 ngay ké tir ngdy nhan duoc khiéu nai, phan nan.

+ Qua trinh tiép nhan va xir Iy cac khiéu nai phan nan phai tuan theo “Quy
trinh x4c dinh thAm quyén nhan vién” ma s6: QL.TCNS.06.

5.3. Tra 10i khiéu nai, phan nan cia khach hang

Sau khi xac dinh dugc ndi dung cach thuc tra 161 cho khach hang thi tién

hanh tra 161 cho khach hang:

+ D0oi véi khiéu nai phan nan bang 101 noi: c6 thé tra 161 bang 101 ndi (truc
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tiép hodc qua dién thoai) cho ngudi khiéu nai, phan nan hodc tra 161 bang vin ban
néu thay can thiét.

+ Déi v6i khiéu nai phan nan bang van ban thi tra 10i bang van ban.

+ Lanh dao BMK céan ctr vao ndi dung khiéu nai phan nan s€ chi dinh td
truong t6 QLCL hodc cac trudng bd phan co lién quan theo ddi, xem xét két qua
thue hién viée giai quyét khiéu nai phan nan cho khach hang. Pdng thoi néu can
thiét thi tién hanh hanh dong khic phuc phong ngira theo “Quy trinh quan 1y su
cd/su khong phu hop” ma sé: QL.SKPH.O1.

+ Cac ndi dung tra 101 sau d6 déu duoc ghi vao “So theo ddi khiéu nai, phan
nan cua khach hang”.

+ Céc ho so lién quan dén khiéu nai phan nan sau d6 dugc luu giit tai BMK

theo “Quy trinh kiém soat ho so” ma sb: QL.TLHS.02.

6. Ghi chép hd so
Stt Tén tai liéu Mai s6
1 | S6 theo ddi khiéu nai, phan nan cua khach hang BM.01/QL.KHDV.03

2 | Phiéu tiép nhan va xir ly khiéu nai, phan nan ciia khach | BM.02/QL.KHDV.03
hang

7. Tai liéu lién quan

Stt Tén tai liéu Ma sb
1 | Quy trinh x4c dinh thim quyén nhan vién QL.TCNS.06
2 | Quy trinh kiém soat sy cd/su khong phi hop QL.SKPH.01
3 | Quy trinh kiém soat hd so QL.TLHS.02

8. Tai liéu tham khao

1. B Khoa hgoc va Cong nghé (2014), TCVN ISO 15189:2014: Phong xét
nghiém Y té - Yéu cau cu thé vé chat lwong va nang lyc, Ha Noi, phﬁn 4.8: Giai
quyét khiéu nai, tr 22.
2. Thanh tra chinh phu (2013), thong tw 07/2013/TT-TTCP quy dinh quy trinh
gidi quyét khiéu nai hanh chinh, Ha Noi.
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