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| Quy trinh tiép nhan va danh gia phan hoi cia khach hang | M& s6: QT.14.HHTM.QL |

1. Ngueoi c0 lién quan phai nghién cizu va thuc hién ding cac néi dung cua quy
trinh nay.

2. Ngi dung trong quy trinh nay c6 hiéu luc thi hanh nhw sw chi dao cia Gidm doc
Bénh vién.

3. Méi don vi duwoc phét 01 ban (cé déng dau kiém sodt). Cac don vi khi ¢6 nhu
cau bé sung thém tai lidu, dé nghi lién hé véi thu ky ISO dé ¢6 ban déng dau

kiém soat.

NOT NHAN

STT Noi nhan STT Noi nhan

1. | Giam déc

2. | Phong Diéu dudng

3. | Khoa Huyét hoc truyén mau

4. | Phong Ké hoach tong hop
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1.Muc dich

Quy trinh nay nham quy dinh théng nhat cach thirc thuc hién cong tac tiép nhan
va danh gia phan hoi cua khach hang trong moi hoat dong cua Khoa Huyét hoc truyén

mau.
2.Pham vi 4p dung

Quy trinh nay ap dung tai Khoa Huyét hoc truyén méu khi thuc hién danh gia sy
hai 1ong cua khach hang hang nim va tiép nhan, xem xét nhitng phan hoi thuong

xuyeén cua khach hang.

3.Trach nhiém
-T4t ca nhan vién Khoa Huyét hoc Truyén mau co trach nhiém thuc hién theo
dang quy trinh nay
4 Pinh nghia, thuit ngir va tir viét tat
4.1.Dinh nghia:
Khéng co
4.2.Gidi thich thugt nga

- Nguoi bénh: La nguoi stir dung dich vu kham bénh, chira bénh.

- Nguoi nha ngudi bénh: LA nhitg ngudi vao bénh vién dé tham gia phuc vu,
chiam soc ngudi bénh, gdm: vo hodc chong, 6ng, ba, cha, me, anh chi em, con, chau va
nhirng nguoi than khac.

- Khach hang: La ngudi bénh, nguoi nha ngudi bénh, nhan vién y té.. nhiing
ngudi sir dung dich vu caa Khoa Huyét hoc truyén mau.

4.3.Tir viét tat

- KTV truong: Ky thuat vién truong

- QLCL: Quan Iy chat lugng
5.N¢i dung thuc hién
5.1 Ddnh gia sy hai 1ong khach hang

Mdi nam 1 1an Khoa Huyét hoc truyén méu thyuc hién danh gia hai long khach hang
theo BM.14.HHTM.QL.01
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- Tru6c mdi lan danh gia, Lanh dao khoa théng b&o ¢ giao ban budi séng cia Bénh
vién.

- K§ thuat vién truong phat phiéu thu thap y kién khéch hang cho céc khoa 1am sang.
MJdi khoa 1am sang 10 phiéu.

- Ngay hém sau, k§ thuat vién truéng s& thu hoi lai cac phiéu biéu mau

- QLCL s& tién hanh tong két cac phiéu danh gia, tir d6 c6 thé xem xét cac su khong
phu hop, dé xuit hanh dong khic phuc, phong ngtra hoic cai tién. QLCL béo céo cho
Lanh dao khoa két qua danh gia va xem xét cudi cung.

5.2. Tiép nhdn cac phdn haéi ciia khach hang

Moi su phan hoi cua khach hang lién quan dén moi hoat dong cia Khoa Huyét hoc-
Truyén mau can duoc tiép nhan, xu ly.

- Khi ¢6 phan héi caa khach hang théng qua viéc trao dbi thong tin nhu: goi dién thoai,
truc tiép bang 101, phan anh & giao ban bénh vién.... thi tat ca cac nhan vién tiép nhan
thong tin phan hdi can phan anh lai ngay véi Truong khoa hoac KTV truong. Théng
tin phan hdi s& duoc Lanh dao khoa xem xét va phan cong giai quyét. Nhitng thdng tin
phan héi tich cuc cling s& duoc ghi nhan dé danh gia két qua thuc hién hé théng quan
ly chat lwgng caa khoa.

- Nguoi/cac phong giai quyét phan hoi theo sy phan cong va béo céo lai két qua cho
Lanh dao khoa.

- Lanh dao khoa s& xem xét két qua cuia viéc xir 1y va dua ra khuyén nghi néu co.

- Két qua xir ly s& duge KTV truong hodc Lanh dao khoa thong béo ngay cho khach
hang.

- Moi théng tin vé viéc xir Iy duoc KTV truong ghi chép lai trong biéu mau
BM.14 HHTM.QL.02

- Moi phan héi caa khach hang dudi dang vin ban thi viéc giai quyét s& duoc thuc hién
theo QT.07.HT.

6. Ho so
STT Tén hé so hru Noi luu Thei gian
luu
1 | So theo ddi phan hoi cua khach hang Khoa HHTM 3 nam
2 | Phiéu thu thap y kién khéach hang Khoa HHTM 3 nam
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7.Tai liéu lién quan
- Phiéu thu thap y kién khach hang: BM.14.HHTM.QL.01
- S6 theo ddi phan hdi cua khach hang: BM.14.HHTM.QL.02

- S6 theo ddi cac thong tin bénh pham khong dat: BM.02.HHTM.QL.02
8.Tai liéu tham khao
- Luét kham, chita bénh - Quéc hoi ban hanh ngay 04/12/2009.
- Quy ché Bénh vién - Bo Y té ban hanh nam 1997.
- Thong tu 07/2011/TT - BYT ban hanh ngay 26/1/2011.
- Quy dinh ndi dung, quy trinh cham séc nguoi bénh toan dién Ban hanh theo
Quyét dinh s6 415/QD-BV BNDTU ngay 25 thang 10 nam 2011 cta Giam doc Bénh

vién Bénh Nhiét déi Trung wong.
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