oo, BENH VIEN PKKV NINH HOA M sd:

K y k“’%@ KHOA XET NGHIEM XN-QTQL 5.4.1
g % UY TRINH Lan ban hanh: 01
3 “ " v . Q . N Ngay ban hanh:

,\/\/\f KHAO SAT SU HAI LONG
‘%%ﬁ 2 . o . 25/7/2024
CUA KHACH HANG S6 trang: 03
Ngudi bién soan Nguoi kiém tra Ngudi phé duyét
Ho va tén L& Thi Hoa Tho Nguyén Truong Sa L& Quang Lénh
Ky tén
Chtrc vu Nhén vién Trudng Khoa Giam doc
Ngay 24/06/2024 26/06/2024 25/7/2024
THEO DOI SUA POI TAI LIEU
TT | Vitri Noi dung sira doi Nguoi stra | Ngay sira




‘ Quy trinh khao sat sy khong hai long cua khach hang Ma tai liéu: QTQL 5.4.1 ‘

1. Muc dich

Quy trinh ndy qui dinh cac budc tién hanh khao sat su khong hai 1ong cua khach hang
qua d6 gitip cho Khoa Xét nghiém xac dinh duoc cac co hoi cai tién.

2. Pham vi ap dung

Ap dung khi thuc hién khao sat sy khong hai 10ng cta khach hang vé hoat dong cua
Khoa Xeét nghiém.

3. Trach nhiém

Lanh dao Khoa va nhan vién ¢ trach nhiém tuan thu quy trinh nay.

4. Pinh nghia va cac tir viét tit

4.1. Dinh nghia

- Nguoi bénh: La nguoi st dung dich vu kham bénh, chita bénh.

- Nguoi nha nguoi bénh: La nhitng nguoi vao bénh vién dé tham gia phuc vu, chim séc
nguoi bénh, gém: vo hoac ch@mg, ong, ba, cha, me, anh chi em, con, chau va nhiing
nguoi than khac.

- Khach hang: La ngudi bénh, ngudi nha ngudi bénh, nhan vién y té, nhitg nguoi st
dung dich vu cua Khoa Xét nghiém.

4.2. Chie viét tat

- QLCL: Quan 1y chat lugng

- KXN: Khoa Xét nghiém

- KTV: K¥ thuat vién

5. N6¢i dung

5.1. Ké hoach khdo sdt

- M&i nam mot 1an Khoa Xét nghiém thyc hién khao sat sy khong hai long cua khach
hang.

- Quan ly chét luong xay dung ké hoach khao sat theo biéu mau XN-BM 5.4.1/1 va
trinh lanh dao khoa phé duyét.

5.2. Ngi dung khdo sat

- QLCL/QLKT/KTYV trudéng sé& bién soan ndi dung trong phiéu thu thap y kién khach
hang XN-BM 5.4.1/2.

- Noi dung khao sét lién quan dén sy khong hai 1ong ddi v6i cac van dé trudc, trong,

sau xét nghiém va thai d6 ctia nhan vién voi khach hang. Pong thoi tiép nhan nhiing
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gop ¥ ctia khach hang vé cac van dé khac.

5.3. Thuc hién khdo sat

- Trude moi 1an khao sat, Lanh dao Khoa thong bao & giao ban budi sang ctia Bénh vién.
- QLCL/Ky¥ thuat vién truéng phat phiéu thu thap ¥ kién khach hang cho cac khoa 1am
sang. Mbi khoa 14m sang 10 phiéu. Dong thoi Khoa Xét nghiém ciing s& thue hién viéc
phat phiéu thu thap ¥ kién khach hang t6i cac bénh nhan dén 1am xét nghiém tai Khoa
theo biéu mau XN-BM 5.4.1/2.

- Ngay hom sau, k¥ thuat vién truong s& thu hoi lai cac phiéu khao sat dbi voi cac khoa
1am sang. Thu ngay céac phiéu ddi v4i cac bénh nhan dén 1am xét nghiém tai Khoa.

- QLCL s& tién hanh tong két cac phiéu danh gia theo biéu miu “Phiéu bao co tong hop
danh gia cta khach hang” XN-BM 5.4.1/3 , tir d6 c6 thé xem xét cac su khong phu hop,
dé xuat hanh dong khac phuc, phong ngira hodc cai tién. QLCL bao céo cho Lanh dao
Khoa két qua danh gia va xem xét cudi cung.

6. Luu giir ho so

Tt ca cac ndi dung duge luu trit trong ho so Giai quyét khiéu nai.

- K& hoach khao sat sy hai long XN-BM 5.4.3/1

- Phiéu thu thap y kién khach hang XN-BM 5.4.3/2

- Phiéu bao céo tong hop danh gia ctia khach hang XN-BM 5.4.3/3

7. Tai li¢u lién quan

- Quy trinh giai quyét khiéu nai XN-QTQL 5.4.2
- Quy trinh quan 1y thong tin XN-QTQL 5.9.1
- Quy trinh quéan 1y hd so XN-QTQL 5.2.3

8. Tai li€éu tham khao

- TCVN ISO 15189:2014 (ISO 15189:2012) Phong thi nghiém Y té — Yéu cau vé chat
lugng va nang luc, Téng cuc tiéu chuan do luong chét lugng, 2014.

- ISO 15189:2012, Medical laboratories - Requirements for quality and competence,
2012.
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