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‘ Quy trinh Giai quyét khiéu nai Ma tai liéu: QTQL 5.4.3 ‘

1. Muc dich

Quy trinh nay qui dinh cac budc tién hanh tiép nhan va giai quyét cac khiéu nai, phan
hdi ctia khach hang, khic phuc sy khong phu hop dong thoi qua d6 gitp cho Khoa Xét
nghi¢m xac dinh dugc cac co hdi cai tién.

2. Pham vi ap dung

Ap dung khi tiép nhan tat ca cac hinh thirc khiéu nai, phan hoi cia khach hang vé hoat
dong cua Khoa Xét nghi¢m

3. Trach nhiém

Lanh dao Khoa va nhan vién c6 trach nhiém tuén thu quy trinh nay.

4. Dinh nghia va cic tir viét tit

4.1. Dinh nghia

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

- Nguoi nha ngudi bénh: La nhitng nguoi vao bénh vién dé tham gia phuc vu, chim séc
nguoi bénh, gém: vo hoac chéng, 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, nhitng nguoi sir
dung dich vu cua Khoa Xét nghiém.

4.2. Chie viét tat

- QLCL: Quan 1y chat luong

- KXN: Khoa X¢ét nghi¢m.

- KTV Ky thuat vién

5. Noi dung

5.1. Tiép nhén khiéu nai

- Khach hang c6 thé truc tiép/gian tiép khiéu nai vé hoat dong ctia Khoa Xét nghiém véi
nhan vién/can bo dau méi/QLCL/QLKT/Lanh dao Khoa Xét nghiém.

- Hinh thtrc khiéu nai c6 thé 1a cong van, fax, dién thoai hoac gap truc tiép.

- Khi khach hang khiéu nai truc tiép hay gian tiép thi ngudi tiép nhin ghi ndi dung vao
phan Tiép nhan khiéu nai ctia “Bién ban giai quyét khiéu nai” theo biéu mau ma s XN-
BM 5.4.3/1

- Nguoi tiép nhan khiéu nai dién thong tin vao “So theo doi khiéu nai khach hang” theo

biéu mau ma sd XN-BM 5.4.3/2
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‘ Quy trinh Giai quyét khiéu nai Ma tai liéu: QTQL 5.4.3 ‘

5.2. Gidi quyét khiéu nai

- Lanh dao Khoa Xét nghiém/QLCL/QLKT truc tiép hodc chi dinh can bo xem xét noi
dung khiéu nai va diéu tra tim nguyén nhan, bang ching.

- Néu khiéu nai khong chinh xac hodc phat hién c6 sai sé6t nhung khéng phai do Khoa
Xét nghiém gay ra, nguoi giai quyét khiéu nai phai thu thap cic bang chimg cu thé dé
giai thich cho khach hang.

- Néu phat hién sai sot/su khong phu hop tir phia Khoa Xét nghiém, nguoi giai quyét
khiéu nai can dé xudt cac giai phap phu hop.

- Tir céc phat hién va bang chimg thu thap duoc, ngudi giai quyét khiéu nai dién cac
thong tin vao phan Giai quyét khiéu nai cia “Bién ban giai quyét khiéu nai” theo biéu
mau mi s6 XN-BM 5.4.3/1 va cac bién phap giai quyét khiéu nai néu can thiét. Trén co
s d6 Khoa Xét nghiém sé& trao d6i véi khach hang va thdng nhat cach thirc giai quyét.
- Khach hang ky x4c nhan dong ¥ hodc khong dong y v6i két qua giai quyét khiéu nai.
Néu khach hang khong dong v thi Khoa Xét nghiém phai lap tiép “Bién ban giai quyét
khiéu nai”.

Néu khach hang khiéu nai gian tiép (email, dién thoai...) khong truc tiép ky vao bién ban
thi can bo giai quyét khiéu nai s& ghi vao phan “x4c nhan cta khach hang” khiéu nai da
duoc giai quyét.

-Trong quéa trinh giai quyét khiéu nai néu phat hién c6 sy khong phu hop, Khoa Xét
nghiém 14p mi sé cho sy khong phu hop va giai quyét theo quy trinh “Kiém soat su
khong pht hop” (ma sd: XN-QTQL ......... ).

5.3. Trd loi khiéu ngi ciia khdch hang

- Khi c6 két qua giai quyét khiéu nai, lanh dao Khoa Xét nghiém hozc nguoi duoc chi
dinh phai théng béo cho khach hang bang vin ban hoic tra 10 truc tiép. Néu khach hang
chua hai long véi két qua giai quyét khiéu nai, Khoa Xét nghiém va khach hang s& thong
nhat cac bién phap giai quyét khéc.

- No6i dung thdng nhit giita Khoa Xét nghiém va khach hang can duoc ghi lai vao “Bién
ban giai quyét khiéu nai” (mi s6: XN-BM 5.4.3/1).

6. Luu giir hd so

- Tat c4 cac ndi dung duoc luu trir trong hd so Giai quyét khiéu nai.

- S theo ddi khiéu nai khach hang XN-BM 5.4.3.2
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‘ Quy trinh Giai quyét khiéu nai Ma tai liéu: QTQL 5.4.3 ‘

- Bién ban giai quyét khiéu nai XN-BM 5.4.3/1

7. Tai liéu lién quan

- Quy trinh khao sat sy khong hai long ctua khach hang XN-QTQL 5.4.1
- Quy trinh quan ly thong tin dién ti XN-QTQL 5.9.3
- Quy trinh quéan 1y hd so XN-QTQL 5.2.3

8. Tai liéu tham khio

- TCVN ISO 15189:2014 (ISO 15189:2012) Phong thi nghiém Y té — Yéu cau vé chat
luong va ning luc, Tong cuc tiéu chun do ludng chat lugng, 2014.

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