SO Y TE TINH KHANH HOA CONGHOA XAHOQI CHUNGHIA VIET NAM

BENHVIENDA KHOA KHUVUCNINHHOA Poc 1ap — Ty do — Hanh phuc
S6: 278/QDP-BVNH Ninh Hoa, ngay 20 thang 10 ndm 2025
QUYET PINH

Ban hanh Quy trinh tiép nhén va giii quyét kién nghi
phan anh trong kham bénh, chira bénh tai
Bénh vién Pa khoa khu vue Ninh Hoa

GIAM POC BENH VIEN PA KHOA KHU VUC NINH HOA

Can cit Quyét dinh s6 3285/0D-UBND ngay 14/12/2010 ciia Uy ban nhan dan
tinh Khanh Hoa vé viéc thanh ldp Bénh vién Pa khoa khu viec Ninh Hoa;

Can cir Chi thi s6 09/CT-BYT ngay 22/11/2013 ciia B trieong Bo Y té vé viéc
tang cuwong tiep nhan va xie 1y y kien phan danh ciia nguoi dan vé chat lwong dich vu
kham bénh, chita bénh thong qua dwong ddy nong;

Can cir Quyét dinh 1933/0D-BYT ngay 19/5/2016 ciia Bo Y té vé viéc ban
hanh quy ché sw dung phan mém dé theo doi, don doc viéc tiep nhan va xu ly y kién
cuia nguoi dan qua tong dai truc duwong day nong Bo Y té;

Theo dé nghi ciia Truéng phong Té chire - Hanh chinh, Bénh vién Pa khoa
khu viee Ninh Hoa.

QUYET PINH:

Piéu 1. Ban hanh kém theo Quyét dinh nay Quy trinh tiép nhan va giai quyét
kién nghi phan 4nh trong khdm bénh, chita bénh tai Bénh vién Da khoa khu vire Ninh Hoa.

Picu 2. Quyét dinh nay thay thé Quyét dinh s6 260/QD-BVNH ngay
05/9/2024 cua Bénh vién Pa khoa khu vuc Ninh Hoa.

Piéu 3. T6 thuong truc, Trudng cac khoa phong va cac ca nhan cé lién quan
chiu trach nhi€m thi hanh Quyét dinh nay./.

Noi nhin:

- Nhu Diéu 3;

- Lanh dao BV;

- Luu: VT, TCHC.




BENH VIEN DA KHOA KHU VUC NINH HOA
PHONG TO CHUC HANH CHINH

M4 sb:
QT.TCHC.01

, QUY TRINH
TIEP NHAN VA GIAI QUYET KIEN NGHI,

Phién ban: 1.0

AL ; ! Ngay ban hanh:
%, ,/\'\f PHAN ANH TRONG KHAM BENH, o
onaL G CHUA BENH 20/10/2025
Nguwoi bién soan Nguwoi xem xét Nguwoi phé duyét
Ho tén Tran Thi Kim Chau Lé Thi Hong Lé Quang Lénh
Ky tén
Ngay 20/10/2025 20/10/2025 20/10/2025

THEO DOI SUA POI TAI LIEU

S6 phién ban

Vitrisira doi | Noidung sira Ngay sira doi
doi

Nguoi stra doi

Tai liéu noi bo




QUY TRINH PHONG TCHC
TIEP NHAN VA GIAI QUYET KIEN NGHI, PHAN ANH
TRONG KHAM BENH, CHUA BENH

Phién ban: 1.0 M4 s6: QT.TCHC.01

|. MUC PiCH

Quy dinh trach nhiém, thai dg, quy trinh tiép nhan, xir Iy va bao c4o cac y kién
phan anh, khiéu nai ctua nguoi din vé chat luong dich vu kham bénh, chita bénh
thong qua duong ddy nong ciia Bénh vién va Tong dai Bo Y té 1900-9095.

Il. PHAM VI AP DUNG

- Ap dung cho ngudi tryc Lanh dao va Trudng phong To6 chirc Hanh chinh
(TCHC)

- Cac khoa, phong truc thugc Bénh vién Ba khoa khu vuc Ninh Hoa.
- Khéng &p dung voi kién nghi, phan &nh nic danh.

I1l. TRACH NHIEM
1. Trwe L&nh dao Bénh vién

- Chi dao: Chiju trach nhiém cao nhat vé viéc giam sat va chi dao xur Iy cac
phan anh, dac biét cac truong hop khan cap, nghiém trong hodc lién quan dén uy tin
Bénh vién.

- Xir ly: Truc tiép tiép nhan va xir Iy c4c phan anh khén cap, phirc tap hodc c6
tinh chat nhay cam trong vong 24 gio va thong bao lai két qua xir Iy ban dau cho
nguoi phan anh.

- B&o céo: Phé duyét Bao cdo két qua xir Iy phan anh trudc khi giri 1én cp
trén (SO'Y t€é, BO Y t€) néu can.

2. Truémg phong To chire Hanh chinh (TCHC)

- Chu Fri: La dﬁy mdi chinh thirc, chu tri viéc tiép nhan, phan loai, theo doi,
don doc, va tong hop két qua xir ly cac phan anh.

- Tiép nhan/Phén loai:

+ Tiép nhan thdng tin phan anh tir tong dai Bo Y té (1900-9095) va duong day
noéng riéng cua Bénh vién (0965291515)

+ Phan loai phan anh theo mirc do khan cap, noi dung va chuyén dén bo phan
chuyén trach (Khoa/Phong lién quan) dé xac minh va xtr 1y.

- Pon dbc: Theo ddi, don ddc cac bo phén chuyén moén xtr Iy phan anh trong

thoi gian sém nhat, dam bao cac trudng hop khan cap duge giai quyét ngay trong
vong 24 gio.
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IV. QUY PINH VE TIEP NHAN CUQC GOI VA TRA LOI

Tiéu chi

Noi dung quy dinh

Thai do truc

Ludn tdc truc dién thoai, khong dugce tit may, tir chdi hodc tra 10
thiéu trach nhiém khi ngudi dan goi dén.

Loi chao

Bit dau béng 161 chao chuan muc: "Bénh vién Pa khoa khu vuc
Ninh Hoa xin nghe. Tbi 1a: Tén, chirc danh Xin chao Ong/Ba."

Tiép nhin

Ghi nhan day du va chinh xéc cac thong tin: Tén ngudi phan anh,
s6 dién thoai lién hé, thoi gian phan anh, ndi dung phan anh (bao

thﬁn tln h . 4 e e A y A A A r
J gom ca dia diém, thoi gian, tén can by y t€ néu co).
Trin Lang nghe, trin an nguoi phan 4nh, cam on va thong béo rd:
an/Then "Théng tin ciia Ong/Ba di... vi du: trong 24 gio d6i vi truong
béo g hop khan cdp duogc ghi nhan. Ching tdi s& xac minh va xit ly trong
thoi gian som nhat, va s& thong bao két qua cho ong/ba."

Chuvén Khéng tranh c&i, khong d6 15i, Khong duoc tu Y chuyén may hoic
tuy)é"n tra 16i chung chung. Chi chuyén phan anh theo quy trinh xt Iy noi

bo.

V. QUY PINH GIAO NHAN PIEN THOAI

- Trong gio hanh chinh Truong phong TCHC s€ chiu trach nhiém quan ly va
ti€p nhan cac cudc goi dén.

- Ngoai gio hanh chinh Phong TCHC sg ban giao tryc tiép cho Tryc 1anh dao
Bénh vién tiép nhan va xu ly.

- Nguoi truc ca trudc phai ban giao lai cho ngudi truc ca sau tit ca cac phan
anh chua xtr ly xong hodc dang trong qua trinh giai quyét, kem theo bao céo tién do

rd rang.
V1. QUY TRINH XU LY PHAN ANH
Bo6 phian Th <
Budc op al} we Hoat dong Cu thé Thoi han
hi¢n

1. Tiép Tryc lanh - Tryc l&nh dao (ngoai | Ngay khi nhan
nhan & | dao/Trudng phong | gio)/Truong phong TCHC | dugc cudc
Ghinhan | TCHC/ Van thu g0i/thong béo.
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(trong gid hanh chinh) tiép
va ghi nhan cudc goi dén.

- Vin thu vao so theo ddi tiép
nhan va xu ly y kién, phan
anh cia nguoi dan.

Phan loai muc dg, ndi dung

Trong vong 01

2. Phan va chuyén ngay phan anh dén | gio lam viéc.
loai & Truéng phong | Truc L&nh dao (dbi voi khan
Chuyén xir TCHC cAp/nghiém  trong) hoic
ly Khoa/Phong chuyén mon
lién quan dé xac minh.
3 Xac Khoa/Phong Khi nhan dugc thong tin phai | Khan cap: Toi
minh & chuyén mon (dudi | xac minh thdng tin, tim | da 24 gio. Phuc
£ su giam sat cia | phuong an giai quyét va thyc | tap: 36 gio
Giai quyeét N Ay
Truc Lanh dao) | hién xtr ly ngay
Nghién ciru ndi dung kién | Sau khi xur ly
o Khoa/Phong ng‘hj, pl}én ér:h, :/iét Eén xong (tch thoi
4. Bao cao ~ A~ .. |tuong trinh (n€u can thiét), | han quy dinh).
n chuyén mon guri N A .
& Thong , . hop phan tich su viéc, ghi
) Truong phong A a2
béo bién ban, tong hop bao cao
TCHC % s o 1s A \
két qua xu ly vé Phong
TCHC va Truc Lanh dao.
5 Phan | _ | 1ionePhong I::;) i%cio EZLC;TI Xighl;i Eégtayuzaiﬁkr )
. TCHC (hoac Truc .g y pv \ q; N 1 Y
hoi N thoai hoac van ban (néu can
Lanh dao) "
thiét)
6. Téng tliéio cao lgét qua xir Iy qua llle
, 6ng phan mém quan ly
hop bao ] dudng day nong Bd Y t6.Cap
Ca}o va ] Van thu nhat vao so theo ddi dudng
dong phan day néng ciia Bénh vién. Béo
anh cao dinh ky 6 thang va nam.
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