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 1. MỤC ĐÍCH:  

- Quy trình này quy định trình tự và phương pháp tiếp nhận, xử lý, xác minh, 

kết luận và giải quyết khiếu nại, kiến nghị, phản ánh thuộc thẩm quyền giải quyết 

của Giám đốc Bệnh viện Y học cổ truyền Bắc Ninh;  

- Nhằm nâng cao tính chủ động, khách quan, kịp thời và đúng các quy định của 

pháp luật trong việc giải quyết khiếu nại, kiến nghị, phản ánh liên quan đến hoạt 

động khám, chữa bệnh, phục vụ người bệnh, và hoạt động nội bộ. 

- Thực hiện tốt trách nhiệm của Thủ trưởng đơn vị trong giải quyết khiếu nại 

của công dân, viên chức và người lao động theo quy định của pháp luật.  

- Đảm bảo công khai, minh bạch, tăng cường niềm tin cho người dân, cán bộ, 

viên chức, người lao động. 

- Nâng cao trách nhiệm, kỷ cương hành chính và văn hoá ứng xử trong môi 

trường Bệnh viện. 

- Là cơ sở để giám sát nội bộ, thanh tra, kiểm tra, đánh giá công tác giải quyết 

khiếu nại. 

2. PHẠM VI ÁP DỤNG:  

- Quy trình này áp dụng khi Bệnh viện Y học cổ truyền Bắc Ninh tiếp nhận, xử lý 

và giải quyết khiếu nại thuộc thẩm quyền của Giám đốc Bệnh viện; 

- Áp dụng cho tất cả các cá nhân, tổ chức có liên quan đến hoạt động khám, 

chữa bệnh, phục vụ tại Bệnh viện; 

- Bao gồm khiếu nại, phản ánh, kiến nghị của người bệnh, người nhà người bệnh, 

cán bộ, viên chức, người lao động. 

 3. TÀI LIỆU VIỆN DẪN: 

- Luật Khiếu nại số 02/2011/QH13, ngày 11 tháng 11 năm 2011; Văn bản 

hợp nhất số 03/VBHN-VPQH ngày 06/8/2021 của Văn phòng Quốc Hội; 

- Nghị định số 124/2020/NĐ-CP ngày 19/10/2020 của Chính phủ quy định chi 

tiết một số điều và biện pháp thi hành Luật Khiếu nại; 

- Thông tư 05/2021/TT-TTCP ngày 01 tháng 10 năm 2021 của Thanh tra 

Chính phủ quy định quy trình xử lý đơn khiếu nại, đơn tố cáo, đơn kiến nghị, 

phản ánh. 

- Quy chế Bệnh viện và các quy định có liên quan của Bộ Y tế. 



  4. THUẬT NGỮ VÀ ĐỊNH NGHĨA VÀ CHỮ VIẾT TẮT: 

Giải thích từ ngữ  

Trong Luật này các từ ngữ dưới đây được hiểu như sau: 

1. Khiếu nại là việc công dân, cơ quan, tổ chức hoặc cán bộ, công chức theo thủ 

tục do Luật này quy định, đề nghị cơ quan, tổ chức, cá nhân có thẩm quyền xem xét 

lại quyết định hành chính, hành vi hành chính của cơ quan hành chính nhà nước, của 

người có thẩm quyền trong cơ quan hành chính nhà nước hoặc quyết định kỷ luật 

cán bộ, công chức khi có căn cứ cho rằng quyết định hoặc hành vi đó là trái pháp 

luật, xâm phạm quyền, lợi ích hợp pháp của mình. 

2. Người khiếu nại là công dân, cơ quan, tổ chức hoặc cán bộ, công chức thực 

hiện quyền khiếu nại. 

3. Rút khiếu nại là việc người khiếu nại đề nghị cơ quan, tổ chức, cá nhân có 

thẩm quyền chấm dứt khiếu nại của mình. 

4. Cơ quan, tổ chức có quyền khiếu nại là cơ quan nhà nước, tổ chức chính trị, 

tổ chức chính trị - xã hội, tổ chức xã hội, tổ chức xã hội - nghề nghiệp, tổ chức kinh 

tế, đơn vị vũ trang nhân dân. 

5. Người bị khiếu nại là cơ quan hành chính nhà nước hoặc người có thẩm quyền 

trong cơ quan hành chính nhà nước có quyết định hành chính, hành vi hành chính bị 

khiếu nại; cơ quan, tổ chức, cá nhân có thẩm quyền có quyết định kỷ luật cán bộ, 

công chức bị khiếu nại. 

6. Người giải quyết khiếu nại là cơ quan, tổ chức, cá nhân có thẩm quyền giải 

quyết khiếu nại. 

7. Người có quyền, nghĩa vụ liên quan là cá nhân, cơ quan, tổ chức không phải 

là người khiếu nại, người bị khiếu nại nhưng việc giải quyết khiếu nại có liên quan 

đến quyền, nghĩa vụ của họ.  

8. Quyết định hành chính là văn bản do cơ quan hành chính nhà nước hoặc 

người có thẩm quyền trong cơ quan hành chính nhà nước ban hành để quyết định về 

một vấn đề cụ thể trong hoạt động quản lý hành chính nhà nước được áp dụng một 

lần đối với một hoặc một số đối tượng cụ thể.  



9. Hành vi hành chính là hành vi của cơ quan hành chính nhà nước, của người 

có thẩm quyền trong cơ quan hành chính nhà nước thực hiện hoặc không thực hiện 

nhiệm vụ, công vụ theo quy định của pháp luật. 

10. Quyết định kỷ luật là quyết định bằng văn bản của người đứng đầu cơ quan, 

tổ chức để áp dụng một trong các hình thức kỷ luật đối với cán bộ, công chức thuộc 

quyền quản lý của mình theo quy định của pháp luật về cán bộ, công chức. 

11. Giải quyết khiếu nại là việc thụ lý, xác minh, kết luận và ra quyết định giải 

quyết khiếu nại. 

12. Quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực pháp luật, bao gồm: Quyết định 

giải quyết khiếu nại lần đầu, quyết định giải quyết khiếu nại lần hai mà trong thời 

hạn do pháp luật quy định người khiếu nại không khiếu nại tiếp, không khởi kiện vụ 

án hành chính tại tòa án 

- GQKN : Giải quyết khiếu nại 

- TTND: Thanh tra nhân dân 

- GĐ: Giám đốc  

- PGĐ : Phó giám đốc 

- TTND : Thanh tra nhân dân 

- VT: Văn thư lưu trữ 

- CTXH: Công tác xã hội 

- ĐXM: Đoàn xác minh 

- TĐXM: Trưởng đoàn xác minh 

- GM: Giấy mời 

- KHXM: Kế hoạch xác minh 

- BCKQXMKN: Báo cáo kết quả xác 

minh khiếu nại 

- KTXM: Kiểm tra xác minh 

 5. NGUYÊN TẮC XỬ LÝ ĐƠN: 

 - Việc xử lý đơn phải bảo đảm tuân thủ pháp luật; công khai, minh bạch, nhanh 

chóng, kịp thời; rõ ràng, thống nhất và đảm bảo quyền, lợi ích hợp pháp của người 

khiếu nại, người bị khiếu nại, tạo điều kiện thuận tiện cho công dân trong việc thực 

hiện các thủ tục về khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh. Không phân biệt đối xử, 

thành phần, địa vị. 

 - Đảm bảo bí mật thông tin của người khiếu nại, người bị khiếu nại và người 

liên quan. 

 - Đơn phải được gửi, chuyển đến đúng cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá nhân có thẩm 

quyền giải quyết.  

 



6. NỘI DUNG QUY TRÌNH: 

Các 

bước 

Trách 

nhiệm 

thực 

hiện 

Trình tự 

công việc 
Tài liệu/Căn cứ Biểu mẫu áp dụng 

Thời gian (ngày 

làm việc) 

Thường 

quy 

Đặc 

biệt 

1 

Bộ phận 

tiếp 

nhận/ 

CTXH 

Tiếp nhận 

đơn, ghi 

sổ, đóng 

dấu, cấp 

giấy xác 

nhận 

- Luật Khiếu nại số 

02/2011/QH13; 

VBHN số 03/VBHN-

VPQH ngày 

06/8/2021  

- Thông tư số 05/2021/TT-

TTCP 

Mẫu 01; mẫu 02 

Ngay 

khi nhận 

đơn 

 

2 

Thanh 

tra nhân 

dân 

hoặc 

CTXH 

Phân loại 

đơn 

- Luật Khiếu nại số 

02/2011/QH13; 

VBHN số 03/VBHN-

VPQH ngày 

06/8/2021  

- Nghị định số 

124/2020/NĐ-CP;  

- Thông tư số 05/2021/TT-

TTCP 

Điều 6, Thông tư số 

05/2021/TT-TTCP 
01 02 

3 

Giám 

đốc 

Bệnh 

viện 

Thụ lý đơn 

khiếu nại, 

thông báo 

thụ lý hoặc 

không thụ 

lý 

- Luật Khiếu nại số 

02/2011/QH13; 

VBHN số 03/VBHN-

VPQH ngày 

06/8/2021  

- Nghị định số 

124/2020/NĐ-CP; 

- Thông tư số 05/2021/TT-

TTCP 

- Phiếu thụ lý đơn 

(Mẫu 01 – TT số 

05);-NĐ 

124/2020/NĐ-CP 

(Mẫu 01: Đơn 

KN); 

- NĐ 

124/2020/NĐ-CP 

(Mẫu 03: Thông 

báo thụ lý); 

- NĐ 

124/2020/NĐ-CP  

(Mẫu 04: Thông 

báo không thụ lý) 

10 10 

4 

Lãnh 

đạo 

Bệnh 

viện 

Ban hành 

Quyết 

định xác 

minh 

Nghị định số 

124/2020/NĐ - CP 

Mẫu số 05: Quyết 

định xác minh nội 

dung khiếu nại 

01 02 

5 

Trưởng 

đoàn 

xác 

minh 

Lập, phê 

duyệt kế 

hoạch xác 

minh KN 

- Luật Khiếu nại số 

02/2011/QH13; 

VBHN số 03/VBHN-

VPQH ngày 

06/8/2021  

- Điều 29 Luật KN, 

Điều 29 VBHN số 

03/VBHN. 

- Kế hoạch xác 

minh KN được phê 

02 03 



- Nghị định số 

124/2020/NĐ - CP 

duyệt (Lập KH 02 

ngày; phê duyệt 

KH 01 ngày) 

- Quyết định xác 

minh KN (Mẫu 05) 

6 

Trưởng 

đoàn 

xác 

minh 

Công bố 

Quyết định 

xác minh 

- Nghị định số 

124/2020/NĐ - CP 

- Quyết định xác minh 

khiếu nại 

- Biên bản công bố 

Quyết định xác 

minh khiếu nại 

01 02 

7 

Đoàn 

xác 

minh 

Tiến hành 

xác minh 

- Luật Khiếu nại số 

02/2011/QH13; 

VBHN số 03/VBHN-

VPQH ngày 

06/8/2021  

- Nghị định số 

124/2020/NĐ - CP 

- Thông tư số 

05/2021/TT-TTCP 

- Các văn bản pháp luật 

có liên quan đến nội 

dung vụ việc 

Biên bản làm việc về xác 

minh nội dung KN 

- Biên bản làm 

việc, xác minh của 

ĐXM (mẫu số 06 

NĐ 124) 

- Tài liệu chứng cứ 

có liên quan vụ 

việc 

- Văn bản giải trình 

của người KN, 

người bị KN,... 

- Nhật ký ĐXM 

10 15 

8 

Đoàn 

xác 

minh 

Báo cáo 

kết quả xác 

minh nội 

dung KN 

của ĐXM 

- Luật Khiếu nại số 

02/2011/QH13; 

VBHN số 03/VBHN-

VPQH ngày 

06/8/2021  

- Nghị định số 

124/2020/NĐ - CP 

- Thông tư số 

05/2021/TT-TTCP 

- Các văn bản pháp luật 

có liên quan đến nội 

dung vụ việc; 

- Các Biên bản xác minh 

- Báo cáo phần hành 

chính công việc được 

phân công của thành viên 

đoàn; 

- Hồ sơ, tài liệu, chứng 

cứ  của vụ việc 

- Khoản 4 Điều 29 

Luật Khiếu nại, 

khoản 4 Điều 29 

VBHN số 

03/VBHN). 

- Báo cáo kết quả 

XM ( Mẫu 13 NĐ 

124)  

02 03 

9 
Trưởng 

ĐXM 

Dự thảo 

báo cáo kết 

- Luật Khiếu nại số 

02/2011/QH13; 

VBHN số 03/VBHN-

- Thống nhất báo 

cáo kết quả XM 

nội dung khiếu nại 

02 02 



quả xác 

minh 

VPQH ngày 

06/8/2021  

- Nghị định số 

124/2020/NĐ - CP. 

-Thông tư số 

05/2021/TT-TTCP) 

- Văn bản pháp luật có 

liên quan đến nội dung 

vụ việc. 

- Hồ sơ, tài liệu, chứng 

cứ  của vụ việc 

của Đoàn XM; Dự 

thảo báo cáo kết 

quả xác minh nội 

dung KN của Đoàn 

XM (theo mẫu số 

13 Nghị định số 

124/2020/NĐ -CP. 

- Biên bản công bố 

dự thảo báo cáo kết 

quả XM nội dung 

khiếu nại 

10 
Trưởng 

ĐXM 

Ký và gửi 

báo cáo kết 

quả xác 

minh 

- Luật Khiếu nại số 

02/2011/QH13; 

VBHN số 03/VBHN-

VPQH ngày 

06/8/2021  

- Nghị định số 

124/2020/NĐ - CP. 

- Thông tư số 

05/2021/TT-TTCP. 

Báo cáo kết quả 

xác minh của 

ĐXM (Mẫu 13) 

01 02 

11 
Đoàn 

XM 

Gặp gỡ, 

đối thoại 

- Luật Khiếu nại số 

02/2011/QH13; 

VBHN số 03/VBHN-

VPQH ngày 

06/8/2021  

- Nghị định số 

124/2020/NĐ - CP. 

-Thông tư số 

05/2021/TT-TTCP. 

- Biên bản về việc 

gặp gỡ, đối thoại 

(theo mẫu số 14 

Nghị định số 

124/2020/NĐ –CP) 

01 01 

12 
Đoàn 

XM 

Kết thúc 

XM khiếu 

nại 

- Luật Khiếu nại số 

02/2011/QH13; 

VBHN số 03/VBHN-

VPQH ngày 

06/8/2021  

- Nghị định số 

124/2020/NĐ –CP. 

- Thông tư số 

05/2021/TT-TTCP 

 

- Biên bản họp 

đoàn 

- Hồ sơ vụ việc 

01 02 

13 

Giám 

đốc 

Bệnh 

viện 

Ban hành, 

gửi, công 

khai QĐ 

giải quyết 

KN 

- Luật Khiếu nại số 

02/2011/QH13; 

VBHN số 03/VBHN-

VPQH ngày 

06/8/2021  

- QĐ giải quyết 

KN (theo mẫu số 

15 Nghị định số 

124/2020/NĐ –CP) 

 

30 60 



- Nghị định số 

124/2020/NĐ - CP. 

- Thông tư số 

05/2021/TT-TTCP. 

14 

Người 

KN, 

Người 

bị KN, 

các cơ 

quan có 

liên 

quan 

Thực hiện 

Quyết định 

giải quyết 

khiếu nại 

- Luật Khiếu nại số 

02/2011/QH13; 

VBHN số 03/VBHN-

VPQH ngày 

06/8/2021  

- Nghị định số 

124/2020/NĐ-CP. 

- Thông tư số 

05/2021/TT-TTCP. 

- QĐ hành chính 

(Mẫu 15); 

- Chấm dứt hành vi 

hành chính. 

  

 

 7. BIỂU MẪU: 

 Quá trình tiến hành việc xác minh, giải quyết đơn khiếu nại thực hiện các biểu 

mẫu tại Nghị định số 124/2020/NĐ – CP ngày 19 tháng 10 năm 2020 của Chính phủ 

Quy định chi tiết một số điều và biện pháp thi hành Luật Khiếu nại; Thông tư số 

05/2021/TT-TTCP ngày 01/10/2021 của Thanh tra Chính phủ Quy định quy trình xử 

lý đơn khiếu nại, đơn tố cáo, đơn kiến nghị, đơn phản ánh. 

STT Tên biểu mẫu 
Mã ký 

hiệu 

1 Đơn khiếu nại (NĐ 124/2020/NĐ-CP) Mẫu 01 

2 Phiếu đề xuất thụ lý đơn (TT số 05/2021/TT-TTCP) Mẫu 01 

3 Thông báo thụ lý khiếu nại (NĐ 124/2020/NĐ-CP) Mẫu 03 

4 Quyết định xác minh (NĐ 124/2020/NĐ-CP) Mẫu 05 

5 Biên bản làm việc (NĐ 124/2020/NĐ-CP) Mẫu 06 

6 Báo cáo kết quả xác minh (NĐ 124/2020/NĐ-CP) Mẫu 13 

7 Biên bản đối thoại (NĐ 124/2020/NĐ-CP) Mẫu 14 

8 Quyết định giải quyết khiếu nại (NĐ 124/2020/NĐ-CP) Mẫu 15 

 8. HỒ SƠ: 

 Hồ sơ giải quyết khiếu nại được lập theo quy định ủa pháp luật và được chuyển 

về lưu trữ tại Văn thư và phòng Tổ chức hành chính Bệnh viện. Việc bàn giao hồ sơ 

lưu giữ được lập thành biên bản có chữ ký xác nhận của Trưởng đoàn và Trưởng 

phòng CTXH, TDND. Việc khai thác sử dụng hồ sơ được thực hiện theo quy định 

về lưu trữ. 


