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1. MUC PICH:

- Quy trinh nay quy dinh trinh tu va phuong phap tiép nhan, xi ly, xac minh,
két luan va giai quyét khiéu nai, kién nghi, phan anh thuoc tham quyén giai quyét
ctia Giam d6¢ Bénh vién Y hoc ¢6 truyén Bic Ninh;

- Nhiam nang cao tinh cha dong, khach quan, kip thoi va dang cic quy dinh cua
phap luat trong viéc giai quyét khiéu nai, kién nghi, phan anh lién quan dén hoat
dong kham, chira bénh, phuc vu nguoi bénh, va hoat dong noi bo.

- Thuc hién tot trach nhiém cua Tha truong don vi trong giai quyét khiéu nai
cua cdng dan, vién chirc va nguoi lao dong theo quy dinh cua phap luat.

- Pam bao cbng khai, minh bach, ting cudng niém tin cho nguoi dan, can b,
vién chuc, ngudi lao dong.

- Nang cao trach nhiém, ky cuong hanh chinh va van hoa ung xu trong moi
truong Bénh vién.

- La co s dé giam sat noi bo, thanh tra, kiém tra, danh gia cong tac giai quyét
khiéu nai.

2. PHAM VI AP DUNG:

- Quy trinh nay ap dung khi Bénh vién Y hoc ¢ truyén Bac Ninh tiép nhan, xir ly
va giai quyét khiéu nai thuoc tham quyén caa Giam déc Bénh vién;

- Ap dung cho tat ca c4c c& nhan, té chtc c6 lién quan dén hoat dong kham,
chtra bénh, phuc vu tai Bénh vién;

- Bao gom khiéu nai, phan anh, kién nghi ctia nguoi bénh, nguoi nha ngudi bénh,
can bg, vién chirc, nguoi lao dong.

3. TAI LIEU VIEN DAN:

- Luat Khiéu nai s6 02/2011/QH13, ngay 11 thang 11 nim 2011; Vin ban
hop nhat s6 03/VBHN-VPQH ngay 06/8/2021 ciia Vin phong Qudc Hoi;

- Nghi dinh sb 124/2020/ND-CP ngay 19/10/2020 cta Chinh phu quy dinh chi
tiét mot sé diéu va bién phap thi hanh Luat Khiéu nai;

- Thong tu 05/2021/TT-TTCP ngay 01 thang 10 nam 2021 cua Thanh tra
Chinh phu quy dinh quy trinh xir 1y don khiéu nai, don té cao, don kién nghi,
phan anh.

- Quy ché Bénh vién va cac quy dinh c6 lién quan cua Bo Y té.



4. THUAT NGU VA PINH NGHIA VA CHU VIET TAT:
Giai thich tw ngir
Trong Luat nay cac tir ngit dudi day duoc hiéu nhu sau:

1. Khiéu nqi 1a viéc cong dan, co quan, to chirc hoic can bo, cdng chuc theo tha
tuc do Luat nay quy dinh, d& nghi co quan, t6 chirc, c& nhan cd tham quyén xem xét
lai quyét dinh hanh chinh, hanh vi hanh chinh cia co quan hanh chinh nha nuéc, caa
ngudi ¢6 tham quyén trong co quan hanh chinh nha nuéc hoic quyét dinh ky luat
can b, cdng chirc khi c6 can cir cho rang quyét dinh hodc hanh vi d6 1a trai phap
luat, xdm pham quyén, loi ich hop phap caa minh.

2. Ngwoi khiéu ngi 13 céng dan, co quan, to chirc hoac can bo, cong chic thuc
hién quyén khiéu nai.

3. Rat khiéu ngi 1a viéc nguoi khiéu nai dé nghi co quan, to chtc, ca nhan cé
tham quyén cham dut khiéu nai caa minh.

4. Co quan, t6 chirc c6 quyén khiéu ngi 1a co quan nha nudc, to chuc chinh tri,
t6 chirc chinh tri - xa hoi, t6 chirc x4 hoi, to chie xa hoi - nghé nghiép, to chie kinh
té, don vi vil trang nhan dan.

5. Nguoi bi khiéu ngi 1 co quan hanh chinh nha nudc hodc ngudi c6 tham quyén
trong co quan hanh chinh nha nudc cé quyét dinh hanh chinh, hanh vi hanh chinh bi
khiéu nai; co quan, to chirc, c& nhan cd tham quyén c6 quyét dinh ky luat can bo,
cong chire bi khiéu nai.

6. Nguoi gidi quyét khiéu nai 1a co quan, to chtic, c& nhan c6 tham quyén giai
quyét khiéu nai.

7. Nguoi c6 quyén, nghia vu lién quan 1a ca nhan, co quan, to chiac khdng phai
1a nguoi khiéu nai, nguoi bi khiéu nai nhung viéc giai quyét khiéu nai cd lién quan
dén quyén, nghia vu cua ho.

8. Quyét dinh hanh chinh 1a vin ban do co quan hanh chinh nha nuéc hoic
ngudi c6 tham quyén trong co quan hanh chinh nha nuéce ban hanh dé quyét dinh vé
mot van dé cu thé trong hoat dong quan 1y hanh chinh nha nudc duoc ap dung mot
lan di véi mot hoac mot sé ddi tuong cu thé.



9. Hanh vi hanh chinh la hanh vi cua co quan hanh chinh nha nudc, cia nguoi
c6 tham quyén trong co quan hanh chinh nha nudc thyc hién hodc khéng thuc hién
nhiém vu, cdng vu theo quy dinh cua phap luat.

10. Quyét dinh ky lugt 1a quyét dinh bang vian ban cia nguoi dimg dau co quan,
t6 chirc dé &p dung maot trong cac hinh thic ky luat dbi véi can bo, cong chirc thudce
quyén quan Iy caa minh theo quy dinh cua phép luat vé cén bo, cong chuc.

11. Gidgi quyét khiéu nqi 1 viéc thu ly, xac minh, két luan va ra quyét dinh giai
quyét khiéu nai.

12. Quyét dinh giai quyét khiéu nai c6 hiéu luc phép luat, bao gom: Quyét dinh
giai quyét khiéu nai lan dau, quyét dinh giai quyét khiéu nai 1an hai ma trong thoi
han do phap luat quy dinh nguoi khiéu nai khéng khiéu nai tiép, kndng khoi kién vu
an hanh chinh tai toa an

- GQKN : Giai quyét khiéu nai - PXM: Poan xac minh

- TTND: Thanh tra nhan dén - TPXM: Trwéng doan xac minh

- GP: Giam dbc - GM: Giay moi

- PGP : Phé giam doc - KHXM: Ké hoach xac minh

- TTND : Thanh tra nhan dan - BCKQXMKN: Béo céo két qua xac
- VT: Vin thu luu trit minh khiéu nai

- CTXH: Cong tac x& hpi - KTXM: Kiém tra xac minh

5.NGUYEN TAC XU LY PON:

- Viéc xtr ly don phai bao dam tuén tha phap luat; cdng khai, minh bach, nhanh
chéng, kip thoi; rd rang, théng nhat va dam bao quyén, loi ich hop phép caa nguoi
khiéu nai, nguoi bi khiéu nai, tao diéu kién thuan tién cho céng dan trong viéc thuc
hién cac thu tuc vé khiéu nai, to cao, kién nghi, phan anh. Khéng phan biét ddi xir,
thanh phan, dia vi.

- Pam bao bi mat théng tin cua ngudi khiéu nai, nguoi bi khiéu nai va nguoi
lién quan.

- Pon phai duoc giri, chuyén dén dung co quan, td chic, don vi, ca nhan c6 tham
quyén giai quyét.



6. NQI DUNG QUY TRINH:

Trach Thoi gian (ngay
Cac | nhigm | Trnhtw | i jia/Can e | Bidu méu dp dun lam viéc)
bwéc | thuc cong viéc tu P dung Thwong | Pic
hién ’ ’ quy biét
Tiéo nhan | Luat Khiéu nai so
86 ohin dorﬁ b | 02/2011/QH13;
VR M EY | VBHN s6 03/VBHN- ) ) Ngay
1 ?p O CORE VPQH ngay Mau 01; mau 02 | khi nhan
nhan/ dau, cap
CTXH 4 wac | 06/8/2021 don
g n%/én - Thong tus 05/202U/TT-
- TTCP
- Luat Khiéu nai s
02/2011/QH13;
Thanh VBHN s6 03/VBHN-
, | dgt‘]a” Phan loai g’;g';ogglay Didu 6, Thongtusb | o 0
y don e 05/2021/TT-TTCP
hoac - Nghi dinh s6
CTXH 124/2020/ND-CP;
- Thong turs6 05/2021/TT-
TTCP
- Phiéu thy 1y don
(Mau 01 — TT s6
A - £ . 4 05);-Nb
- Luat Khiéu n?l SO 124/2020/ND-CP
Thu ly don 02/2011/QH13, (Mdu 01: Pon
iy =7 == | VBHN sb 03/VBHN- S
Giam khiéu nai, . KN);
X A .| VPQH ngay
3 doc | thong bao | ¢,a/5099 -ND 10 10
Bénh | thu ly hoic et 124/2020/NDB-CP
vien | khong thy | - Nghi dinh s6 (MAu 03: Thong
- | 124/2020/ND-CP; bio th 1',).
Y| - Thongtursb 05/202U/TT- uly)
TTCP -ND
124/2020/ND-CP
(Mau 04: Thong
bdo khéng thu ly)
Lanh Ban hanh PR X
g | de0 Quyet Nghi dinh s l\iﬂlﬁﬂ ioagsrh%;yr? s | o 02
Bénh | dinhxac | 1242020ND-CP | ¢! O
s . dung khiéu nai
Vién minh
Trwona | Lap phe | - Luat Khicunaiso |- Dieu 29 Luat KN,
doe‘lng dupétpké 02/2011/QH13; Pidu 29 VBHN s6
5 ; YELKE | VBHN s6 03/VBHN- | 03/VBHN. 02 03
Xac hoach xac X P ,
minh minh KN VPQH ngay - Ké hoach xéac )
06/8/2021 minh KN duogc phé




- Nghi dinh s6
124/2020/ND - CP

duyét (Lap KH 02
ngay; phé duyét
KH 01 ngay)

- Quyét dinh xac
minh KN (Mdu 05)

nggg cong bo 1?4%2(1)3(%;0- cp - Bién ban cong bo
) Quyet dinh 2. e L Quyet dinh xac 01 02
Xac oo - Quyét dinh xac minh . N
minh xac minh Khiéu nai minh khiéu nai
- Luat Khiéu nai s
02/2011/QH13; _Bién ban 1am
VBHN so6 03/VBHN- NSO ,
VPQH ngay Viéc, Xac anr} cua
06/8/2021 DBXM (mau so 06
e g NP 124)
Poan . - Nghi dinh 56 - Tai liéu chung ca
, Tien hanh | 124/2020/ND - CP f oA
xac L . X cé lién quan vu 10 15
minh xac minh | - Thong tu so viéc
05/2021/TT-TTCP - Vian ban giai trinh
- C4c van ban phap luat cia neudi KN
co lién quan den ndi neur ’
dung vu vige ngu:(rAl b1,KN,...
Bién ban lam viéc vé xac | Nhat ky DXM
minh noi dung KN
- Luat Khiéu nai s
02/2011/QH13;
VBHN s6 03/VBHN-
VPQH ngay
06/8/2021
-1?4%28%}12;0- cP - Khodn 4 Bicu 29
Poan | két qua xac | 05/2021/TT-TTCP VBHN sé
Xac minh ni | - Cac van ban phép luat 03/VBHN) 02 03
minh dung KN | c6 lién quan dén ngi - B40 C40 k.é't qua
cia DXM | dung vu Viéc; XM ( Méu 13 NB
- Cac Bién ba}n Xac minh 124)
- Bdo céo phan hanh
chinh cdng viéc duoc
phén cong cua thanh vién
doan,;
- H0 so, tai liéu, chang
clr cua Vu Viéc
Truong | Duthio |- Luat Khiéu nai sb - :I'hé?g nr!ét bao
DXM | bdo cao két 02/2011/QH13; cao két qua XM 02 02

VBHN sb 03/VBHN-

ndi dung khiéu nai




qua xac | VPQH ngay cua Poan XM; Du
minh | 06/8/2021 thao bao co két
- Nghi dinh sb qua x&c minh noi
124/2020/ND - CP. dung KN cua Boan
-Thong tu sb XM (theo mdu sé
05/2021/TT-TTCP) | 13 Nghi dinh s6
- Van ban phap luat c6 124/2020/ND -CP.
lién quan dénndidung | - Bién ban cong bd
Vu Viéc. du thao bao cao két
- Ho so, tai liéu, chung | qua XM noi dung
clr ctia vu viéc khiéu nai
- Luat Khiéu nai s
02/2011/QH13;
agi | VBN TIVBAN- |
: PR, ngay 4o céo két qua
10 | [0 ba(;’uga)‘(’é‘éet 06/8/2021 xéc minh cia 01 02
minh - Nghi dinh so bXM (Mau 13)
124/2020/ND - CP.
- Théng tu sd
05/2021/TT-TTCP.
- Luat Khiéu nai s
02/2011/QH13:
VBHN s6 03/VBHN- | - Bién ban ve viéc
\ o VPQH ngay gap go, doi thoai
11 | Down | SO0 06812021 (theo mdu s6 14 01 01
: - Nghi dinh so Ngh; dinh so
124/2020/ND - CP. 124/2020/ND —CP)
-Thong tu sd
05/2021/TT-TTCP.
- Luat Khiéu nai sb
02/2011/QH13;
VBHN s6 03/VBHN-
| Kétthae | YPQH ngay _ Bién ban hop
12 | Poan | \higy | 00/8/2021 dodn 01 02
XM nai - Nghi dinh s0 - Ho so vu viéc
: 124/2020/ND —CP. o
- Thong tu s6
05/2021/TT-TTCP
Giam | BaN hanh, |- Luat Khiéu nai sé - QD giai quyét
déc gui, cong | 02/2011/QH13; KN (theo mau so
13 Bénh k_h_ai QD VBHN s6 03/VBHN- | 15 Nghi dinh so 30 60
vien giai quyéet | VPQH ngay 124/2020/ND —CP)
i KN 06/8/2021




- Nghi dinh s6
124/2020/ND - CP.
- Thong tu s6
05/2021/TT-TTCP.
Newdi - Luat Khiéu nai sb
|§N 02/2011/QH13;
Ngudi | Thuc hién xsgﬂ 30303/ VBHN- "1 _ 9B hanh chinh
bi KN, | Quyét dinh gay (Miu 15);

14 , dyet A 1 06/8/2021 AT
cac co | giai quyeét e X - Cham d@t hanh vi
uancé | khiunai | - Nghidinhso hanh chinh

quar canal  124/2020/ND-CP. '
lién A %
uan - Thong tu s6
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7. BIEU MAU:

Quaé trinh tién hanh viéc xac minh, giai quyét don khiéu nai thuc hién céc biéu
mau tai Nghi dinh s6 124/2020/NP — CP ngay 19 thang 10 nim 2020 ctia Chinh phu
Quy dinh chi tiét mot s6 diéu va bién phap thi hanh Luat Khiéu nai; Théng tu sd
05/2021/TT-TTCP ngay 01/10/2021 cta Thanh tra Chinh phu Quy dinh quy trinh xu

Iy don khiéu nai, don t6 cdo, don kién nghi, don phan anh.

STT Tén biéu mau Ma ky
hiéu
1 | Pon khiéu nai (NP 124/2020/NP-CP) Mau 01
2 | Phiéu dé xuét thu 1y don (TT s6 05/2021/TT-TTCP) Mau 01
3 | Thong bao thy ly khiéu nai (NP 124/2020/NP-CP) Mau 03
4 Quyét dinh x4c minh (NP 124/2020/ND-CP) Mau 05
5 | Bién ban lam viéc (ND 124/2020/ND-CP) Mau 06
6 | B4o céo két qua xac minh (NP 124/2020/NP-CP) Mau 13
7 | Bién ban d6i thoai (NP 124/2020/NP-CP) Mau 14
8 | Quyét dinh giai quyét khiéu nai (ND 124/2020/NP-CP) | Mau 15

8. HO SO:

Ho so giai quyét khiéu nai duogc lap theo quy dinh ta phap luat va duoc chuyén
vé luu trit tai Vin thu va phong T6 chize hanh chinh Bénh vién. Viéc ban giao hd so
luu gitr dugc 1ap thanh bién ban c6 chir ky x&c nhan cua Trudéng doan va Trudng
phong CTXH, TDND. Viéc khai thac sir dung hd so dugc thuc hién theo quy dinh

vé luu trix.




