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QUY TRINH TIEP NHAN VA XU LY Ma sé: OT.PDN

THONG TIN PHAN ANH CUA NGUO1 DAN
THONG QUA PUONG DAY NONG
CUATTYT CAM LAM 6/2021

Ngay ban hanh:

(Kém Quyér dinh s6 /OD-YTCL, Phién ban: 02
ngay thang 6 nam 2021)

|. MUC PIiCH

Théng nhét quy trinh tiép nhan va giai quyét kién nghi, phan anh cua nguoi dén,
ca nhan, t6 chtrc... thong qua PDN lién quan dén céng td&c kham bénh, chira bénh tai
TTYT Cam Lam.

Il. PHAM VI AP DUNG

1. Ap dung cho tat ca céc kién nghi cua ngudi dan, phan anh cia ca nhan, to chac
qua BDN lién quan dén cong tdc khdm bénh, chira bénh tai TTYT Cam Lam.

2. Khong ap dung vai céc kién nghi, phan anh nic danh.
I11. TAI LIEU VIEN DAN (THAM CHIEU)
1. Luat kham bénh, chita bénh s6 40/2009 ngay 23/11/2009 cua Quéc hoi;

2. Théng tu sd 07/2014/TT-TTCP ngay 31/10/2014 cua Thanh tra chinh phu Quy
dinh Quy trinh xtr Iy don khiéu nai, to6 cdo, don kién nghi phan anh;

3. Bo Tiéu chi Chat lugng Viét Nam (phién ban 2.0) ban hanh kém theo Quyét
dinh s6 6858/QD-BYT do Bo truong Bo Y té ban hanh ngay 18 thang 11 nam 2016;

~ 4.Quyét dinh 56 1933/QD-BYT ngay 19/5/2016 cua B9 Y té vé viéc ban hanh Qui
che str dung phan mém theo ddi, don doc viéc tiep nhan va xu ly y kien phan anh cua
nguoi dan qua tong dai trye duong day nong cua Bo Y t€ 1900-9095;

5. Cong van s0 3376/BYT-VPB1 ngay 03/6/2016 cua Bo Y té ve viéc Cong khai
SO truc tong dai duong day ndng nganh Y t€ va goi thong tin dé hoan thién hé thong phan
mém duong day nong;

6. Cong van s0 1509/SYT-VP ngdy 29/6/2016 cia So Y té khanh Hoa veé viéc
cong khai so truc tong dai duong ddy ndng nganh Y te va gui thong tin dé tiep tuc hoan
thién h¢ thong phan mém duong day néng.

IV. DANH MUC CAC TU VIET TAT

-BYT:Bo Y té; SYT: So Y té; TTYT: Trung tam Y té; GD: Giam d6c
- BN: Bénh nhan; TD: Theo doi; BC: Bao céo

- KCB: Kham chita bénh; GB: Giuong bénh

- PPD: Phong Piéu dudng; TCHC: T6 chirc - Hanh chinh

- KHNV: Ké hoach - Nghiép vu

- QLCLBV: Quan ly chit lwvong bénh vién

- QC: Quy ché; CS: Chinh séach

- BT: bién thoai; PDN: Buong day nong

- QD: Quy dinh; BM: Biéu mau; PL: Phy lyc; HD: Huéng dan
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V. MO TA CHI TIET QUY TRINH
1. MO ta chi ti€t cac budc cua quy trinh/thu tuc ti€p nhin phan anh tir cong
thong tin dwong diy nong ciia By Y te

Cac budre thuce hién

Trach nhiém cua cac
thanh vién To0 truc PDN

M0 ta chi tiét cac buéc thue hi¢n

Tiép nhan kién nghi,
phan anh tir cong thong
tin duong day nong
ctia BYT qua tong dai
truc duong day nong
cua BYT 1900-9095

CN Nguyén Vin Thing
(Phy tréch CNTT)

- Hang ngay TD va tiép nhan céc thong tin kién
nghi, phan &nh cua BN hoac nguoi nha BN... trén
cong “duongdaynongbyt.moh.gov.vn”. BC 1§
truong to truc DDN dé chi dao xir ly nhitng y kién,
phan &nh cua BN, ngudi nha BN...vé chat lugng
dich vu KCB thdéng qua BDN

- Cap nhat nhiing thong tin da tiép nhan vao s6 TD
phan &nh cta nguoi dan théng qua DPDN

Phén cong cac don vi
dau mdi xac minh,
phan tich, giai quyét
cac noi dung kién nghi,
phan éanh

BS Nguyén Pirc Tri
(P. Giam déc, PT TTYT
To trudng)

- Phong KHNV: Gidi quyét cac kién nghi, phan 4nh|
vé chat lugng chuyén mon KCB

- Phong TC-HC: Giai quyét céc kién nghi, phan anh|
ve thai do ti€p xuc, tdc phong lam viéc.

- PDD: Giai quyét kién nghi, phan anh vé cong tac
cham so6c dieu dudng.

- Phong TC-KT: Giai quyét kién nghi, phan anh vé
gia cua céc dich vu k¥ thuat.

- T6 truc DPDN: Tong hop, xtt 1y theo quy trinh.

Xu ly thong tin kién
nghi, phan anh, hop
rat kinh nghiém, B C
T6 trudng t6 truc dién
thoai duong day nong

Cac Phong chirc niing
dwgc phin cong nhiém vy

- Nghién ctru ndi dung kién nghi, phan anh, td
chirc moi tit ca cac ca nhan, don vi c6 lién quan
viét ban tudng trinh (néu can thiét).

- Triéu tap hop xac minh murc do sy viéc va phan tich
su viéc, rat kinh nghiém, dé xuat huéng giai quyét
theo quy trinh xir Iy sw ¢6 chuyén mon nghiép vu.

- Cudc hop phai duoc ghi bién ban, téng hop, BC
i vé To trudng to truc DPDN khong qua 05 ngay]
lam viéc ké tir khi nhan dwoc thong tin kién nghi
phéan anh.

Phé duyét

BS Nguyén Pirc Tri
(P. Giam déc, PT TTYT
To trudng)

Sau khi nhan dugec BC cua cac Phong chirc ning
dugc phan cong vé két qua lam viéc, T trudng
phé duyét:

- Vin ban tra 16i c4 nhéan, don vi c¢6 kién nghi, phan
anh (truong hop tra 10i bang van bén).

- Thong nhat ndi dung tra 16i (néu gip truc tiép cd
nhan, don vi c6 kién nghi, phan 4nh hodc phan cong
ca nhan, phong chirc ndng tra 101 qua dién thoai).

Tra 101 cac bén lién
quan, hoan thién ho so

Cac phong chirc niing

- Cac Phong chirc nang duogc phan cong:

+ Gui noi dung tra 101 ca nhan, don vi ¢ kién nghi,
iphan anh (da dugc duyét) toi dia chi kién nghi, phan
anh hodc gap mat truc tiép hodc tra 161 qua dién thoail
khong qua 07 ngay lam viéc ké tir khi nhan dugc
thong tin kién nghi, phan 4nh tir cong tiép nhan.

+ Giri bién ban cudc hop cho Té truc DDN luu hd so.
va T6 QLCLBV biét

CN Nguyén Vin Thing

Cap nhat két qua giai quyét vao cbng thong tin

DDN cua BYT.
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2. M ta chi tiét cac budce ciia quy trinh/thii tuc tiép nhin phéan anh tir dién

thoai dwong day non

ciua TTYT Cam Lam

Cé&c bude thue hién

Tréach nhiém cia cac
thanh vién To truec PDN

M0 ta chi tiét cac bwéc thue hién

Tiép nhan kién nghi,
phan anh tir dién thoai
duong day néng cua
TTYT Cam Lam

T6 truong:

BS Nguyén Dirc Tri
(Phé GD, PT TTYT)

- Truong hep 1 (*): Poi véi kién nghi phan anh
truc tiép tir BN, nguoi nha BN,...: Lap tac ghi
nhan, tran an, gui loi 13y 1am tiéc vé su khong hai
long nay, khing dinh su ¢b nay rét hiém chua ting
xay ra tai TTYT va cam két phan hoi sau khi TTYT|
lam viéc lai véi ca nhan, tap thé lién quan.

- Truong hop 2 (**): Pi véi kién nghi, phan anh
nhan tir SYT, BYT: Lap tic tiép thu va thuc hién:
+ Cap nhat vao s6 TD trong vong 24 gid sau khi
nhan duoc cudc goi kién nghi, phan anh.

+ Lap phiéu bao cao su cb.

+ Lap bién ban noi dung cudc goi theo biéu mau
BMO04.QT.DDN va guri Ban Gb.

+ Tuyét dbi khong dé tinh trang BT khong c6 ngudi
truc giai quyét céc y kién, phan anh.

- Truong hop 1: Poi véi kién nghi phan anh tryg
tiép tir BN, nguwoi nha BN,...: Thuc hién nhu (*)

Thanh vién: - Trudong hop 2: Pbi véi kién nghj, phan anh
) nhan tir SYT, BYT:
BS Lé Thanh + Néu trong khd ndng gidi quyét Thuyc hién nhu (**)
(Pho GD) + Néu virot kha néng gidi quyét: phai béo cao GD dé

Xin y kién chi dao thuc hién
- Trudng hop 1: Poi véi kién nghi phan anh truc
tiép tir BN, ngudi nha BN,...: Thuc hién nhu (*)

Thanh vién: - Trwong hop 2: Péi véi kién nghi, phan anh

BS L& Quang Thi

nhan tir SYT, BYT:
+ Néu trong khd ndng gidi quyeT Thuc hién nhu (**)

(Ph6 GD) + Néu wirot kha nang giai quyét: Phai béo cao GD dé
Xin 'y kién chi dao thuc hién
- Truong hep 1: Poi véi kién nghi phan anh truc
SRy N ; n *
Thanh vién: tiép tir BN, ngwoi nha BN, ...: Thuc hién nhu (*)

BS Nguyén Ba Tung
(Truong phong KHNV)

- Truong hop 2: Poi véi kién nghi, phan anh
nhan tir SYT, BYT:

+ Néu trong khd ndng gidi quyét Thuc hién nhu (**)
+ Néu vuot kha nang gidi quyét: Phai bao cao GD dé
Xiny kién chi dao thuc hién

Phan céng cac don vi dau
mdi xac minh, phan tich,
giai quyét cac noi dung
kién nghi, phan anh

T6 truong:

BS Nguyén Dirc Tri
(Pho GD, PT TTYT)

Phan cong

- Phong KHNV: Gii quyét cac kién nghi, phan anh|
v€ chat luwong chuyén mon KCB

- Phong TC-HC: Gidi quyét cac kién nghi, phan anh
vé thai do ti€p xuc, tac phong lam viéc.

- PBD: Gial quyét kién nghi, phan anh vé cong tac
cham so6c dieu dudng.

- Phong TC-KT: Giai quyét kién nghi, phan anh vé
gia cua cac dich vu k¥ thuat.

- T6 truc DDN : Téng hop, xit 1y theo quy trinh.




Cé&c bude thye hién

Trach nhiém ciia cac
thanh vién To truec PDN

M0 ta chi tiét cac budc thue hién

phan &nh, hop rut kinh
nghiém,
BC To trudng

Xur ly thong tin kién nghi,

Céc Phong chire néang
dwoc phan cong

- Nghién cttu noi dung kién nghi, phan anh, to
chtrc moi tat ca cac ca nhan, don vi ¢6 lién quan
Viét ban tuong trinh (néu can thiét)

- Triéu tap cudc hop xac minh muc d6 su viéc va
phan tich sy viéc, rit kinh nghiém, dé xuat huéng
giai quyét theo quy trinh xu Iy sy ¢d chuyén mén
nghiép vu. Cudc hop phai duoc ghi bién ban, tong
hop, BC gui vé Té truong DDN khong qua 05 ngay
lam viéc ké tir khi nhan dugc thdng tin cudc goi.

Phé duyét

T6 truong:

BS Nguyén Dirc Tri
(Ph6 GD, PT TTYT)

T6 truong DDN phé duyét:

- Vin ban tra 101 ca nhan, don vi ¢6 kién nghi, phan
anh (truong hop tra 10i bang vian ban).

- Thong nhit noi dung tra 16i (néu gap truc tiép ca
nhan, don vi c6 kién nghi, phan 4nh hoac phan
cong ca nhan, phong chirc nang tra loi qua dién
thoai kién nghi, phan anh).

Phan céng téng hop béo
c40 va hoan thién hd so

Céc Phong chirc niing
dwoc phan cong

- Guri noi dung tra loi c4 nhan, don vi ¢6 kién nghi,
phan anh (da duoc duyét) t6i dia chi kién nghi,
phan anh hoic gap mit truc tiép hoic tra 1o qua
dién thoai khdng qua 07 ngay lam viéc ké tir khi
nhan dugc thong tin cudc goi.

- Guri bién ban cudc hop cho T6 truc DDN hru hd so
va T6 OLCLBV biét.

Tra loi cac bén lién quan;

T6 truong:

BS Nguyén Dirc Tri
(Phé GB, PT TTYT)

Phén cong thanh vién ciia Té truee PDN
- Lap s6 TD phan anh cua nguoi dan théng qua
DDN (BMO01-QT.PDN), cap nhat cac kién nghi,
phan anh qua DDN theo thoi gian (ghi chép day
du trung thuc céc y kién tich cuc tiéu cuc vé BV,
ké ca cac y kién da duoc ding tai trén cac phuong
tién thong tin dai ching, mang xa hoi va cac don|
kién c6 lién quan dén BV).

- Tong hop ndi dung phan anh cua ngudi dan
thong qua DN (BM02-QT.DDN)

- Tong hop két qua xtr ly phan anh cua ngudi dan
thong qua DDN (BM03-QT.DDN)

- BC phan tich c4c van dé BN thuong xuyén phan
nan, thic mac; tan sé cac khoa, phong va NVYT ¢
nhiéu BN phan nan, thic mac hoidc khen ngoi dé cd
giai phap xur 1y va xéac dinh van dé uu tién cai tién;
phan tich “nguyén nhan gdc ré” cac van dé xay ra
do 16i cta c4 nhan (BS, PD...) hoic do 16i chung
cua BV, 15i chung ciia nganh (15i hé théng).

- Tan suit BC: 06 thang/lan gui SYT va dang tai

Ién trang website cua TTYT.

VI. CAC BIEU MAU PINH KEM QUY TRINH
- BM01-QT.DDN: S6 theo ddi thong tin phan anh ciia nguoi dan thong qua DDN.
- BM02-QT.PDN: Bang téng hop ndi dung thong tin phan 4nh cta ngudi dan

thong qua BDDN.

- BM03-QT.DDN: Bang tong hop két qua xur Iy thong tin phan anh cta ngudi dan

thong qua BDDN.

- BM04-QT.DDN: Bién ban cudc goi DDN.
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SO Y TE KHANH HOA
TRUNG TAM Y TE CAM LAM

Ngay bit ddu si dung: ...... thang

(BMO1-QT.PDN - Sir dung tai Té triee dwong day nong)




Ngay

UX

BMO01-QT.BDN
Thoi gian Nowbi Phén loai phan &nh Pon vi
tiép nhin S6 DT gl N g o aat o thuje
| dé tiep N¢i dung tiep nhan Céch giai quyet GT TTYT bi
Gio gorden nh@n CM ' |ANIT| CSVC |Khac !

phan anh




i@ BMO02-QT.DDN

_ BANG TONG HQP NOIDUNG THONGTIN
PH@NANHCDADKKKHDANTHONGQUADUUNGDAYNONG
(Bdng tong hop nay dinh kem cac bao cdo dinh ky vé dwong ddy nong cua TTYT)

Thoi gian tong hop: Tir ngdy...... thang..... ndm ..... &n ngdy...... thang.....nam .....

Thong ké ndi dung théng tin phan anh cia ngudi dan théng qua dwong day néng
Thai do Quy trinh chuyén mon Tiéu cuc Vién phi Co sé vat chat AnAnlnh Kher_1 Khéc
trat tuw ngel
Cha GB,
Tho o, o o L1 phong | Théi
N Khong | Khong | xir ly . . n ,
A khéng 2 , \ . . Vé Lz kham | d6 | bam
Tén bé¢ | dang | dam cac | Voi Thu 2| oz ; Thiét .z L2 . .
. | quan \ . X - . | Che | Biéen | sinh ) Thiéu | vacac | cua | bao
don vi " .| xay | quy bao tinh | vinh phi o . . bi, A X i A .
tam, | Cau a | trinh disu | hud A Tham QO3 do | bao | cosé CVC thqoc phong | doi an | Tap| Ca
khong | gat | & | N I ong | nhan |1 ng | 199811 By | eni | keB | ©SYC | vic | chic | bao | toan | thé | nhén
tai gio kién cap | hoi quy x \ bi . < .
HD -« . 2 . A . YT | dan | canh . Xin nang | vé | cho
bien | lam | chuyén | cuu 16 dinh hong N R
chu < X 2 quan khéng | tbng | BN
, viéc | tuyén | khan N
dao ch phu xe
P hop
BV
PKDK
YTCC
TYT
Tong
cong




4@ BMO03-QT.DDN
BANG TONG HOQP KET QUA XU LY THONG TIN
PHAN ANH CUA NGUOI DAN THONG QUA PUONG DAY NONG
(Bdng tong hop nay dinh kem cac bao cdo dinh ky vé dwong ddy nong cua TTYT)
Thoi gian tong hop: Tl ngay...... thang..... nam ..... &én ngdy...... thang..... nam .....
Téna sb Trong dé K&t qua xir ly/giai quyét théng tin phan anh ciia ngudi dian théng qua dwong day néng )
cuég o S6 | So phan it IV c4n bo. nhan vién v té Cai tien quy | Caithién | Khen Khac | S0 phan
p-hﬁ%- phan | &nh uly can b, yte trinh KCB | CSVC | thwéng anh
. anhaén | anh | khong \ . khong
TT1 Donvi | Grong | ding | ding |\ .| Dieuchuyen | ue | ot i duoc xir
day | Pham | phamvi| . | sang bg phan | Tgn, 1y
6N vi tiep tiep ; khac
g nhan nhan
1 BV
2 PKDK
3 YTCC
4 TYT

Téng céng
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BM04-QT.DDN

SO Y TE KHANH HOA CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
TRUNG TAM Y TE CAM LAM Poc lap — Tu do — Hanh phtc

BIEN BAN CUQC GQI PUONG DAY NONG

Homnay, ...... gio...... phut, ngay ...... thang...... nam......
Tl oo, Chdng tbi gom:
Nguoi 1ap bién ban (Nguoi dugc phan cong truc DDN):

Pon vi truc thuoc TTYT biphananh.............. ...,
Nguoi d goi dién phan anh kién nghi duong day nong TTYT Cam Lam:

Dia Chi thuoNG trU: ..o e

Tién hanh lap bién ban cugc goi kién nghi, phan dnh duong day néng cia TTYT nhu
sau: (Ghi thoi gian, dia diém xay ra, noi dung dién bien cugc goi, nguyén nhén, ngudi
chirng kien, nguoi lién quan, cac bién phap da xir ly tai cho, ket qua da xu ly)

Bién ban duoc lap thanh.....ban.
Bién ban két thic héi.....gio.....phat cuing ngay, moi nguoi ¢ tén trén xac nhan su
viéc cung ky tén dudi day:
Don vi bi phédn 4anh Nguoi chirng kién Nguwai 1ap bién ban
(Ky, ghi rd hp vatén)

Nguoi lien quan



