BO CAU HOI GIAM SAT NHAN VIEN

Chu d@é: Chinh sach quan ly khiéu nai khéach hang

Stt Cau hoi giam sat Cau tra loi

1. | Chinh sach quan Iy khiéu nai Nham thiét 1ap hé thong tiép nhan, phan loai va xu ly
khéch hang cua bénh vién dugc | phan hoi caa khach hang; dam bao moi phan anh duoc
xay dung nham muc dich gi? ghi nhan, xu 1y ding thoi gian; bao vé quyén loi nguoi

bénh va sir dung thong tin khiéu nai dé cai tién chat
luong dich vu.

2. Khi ngudi bénh hoic than nhan | Khong. Moi phan hdi cia ngudi bénh phai dugc tiép
cd y kién khong hai long, nhan nhan, ghi nhan va xu 1y theo quy dinh.
vién c6 duoc bo qua néu cho
rang van dé nho khéng?

3. | Ba hanh dong co ban nhan vién | Lang nghe véi thai d ton trong; ghi nhan day du théng
can thyc hién khi tiép nhan phan | tin; bao cao/chuyén thong tin dén don vi ¢6 trach nhiém
anh cua khach hang la gi? xu ly.

4, Nhan vién cé trach nhiém gi Moi nhan vién phai hiéu vai tro, trach nhiém caa ban
trong viéc tuan tha chinh sach than trong viéc tuan thu chinh sach va tham gia hoat
quan ly than phién, khiéu nai? | dong quan Iy phan hdi caa bénh vién.

5. | Nguoi bénh c6 quyén gop Y, Qua nhiéu kénh nhu tryc tiép tai khoa/phong, tong dai
phan anh bang nhiing hinh thirc | cham séc khach hang, email, khao sat, mang xa hoi,
nao? website, QR code...

6. | Khinhan duoc phan anh qua Tiép nhan véi thai d6 ton trong, ghi nhan day di thong
mang x& hoi hoic dién thoai, tin va chuyén dén bo phan c6 trach nhiém xi ly.
nhan vién can xir 1y nhu thé
nao?

7. | Nhan vién c6 dugc tranh luan Khoéng. Can lang nghe, gitr thai d6 binh tinh, t6n trong
hozc phan &ng voi ngudi bénh | va tranh 1am tinh huéng cing thang hon.
khi ho dang burc xuc khéng?

8. | Thé nio la “than phién”? La y kién khong hai long caa khach hang/ngudi bénh vé
chat luong dich vy, thai d6 phuc vu hoic trai nghiém
thyc té, thuong mang tinh gép v va chua yéu cau xu ly
chinh thuc.

9. | Thé nao la “kién nghi, phan La viéc ca nhan/to chirc cung cap thong tin, y kién vé

anh”?

van d& con ton tai, bat cap trong hoat dong, quy trinh

hoic dich vu nham cai thién, hoan thién.




10. | Thé nao 1a “khiéu nai”? L& viéc ca nhan/té chirc dé nghi xem xét lai quyét dinh,
hanh vi cua nhan vién hoic co s& khi cho rang quyén loi
hop phap caa minh bi anh huong va yéu cau giai quyét
chinh thuc.

11. | Bo phan nao 1a dau mdi tiép Phong Phat trién khach hang 1a dau mdi tiép nhan thong
nhan théng tin phan hoi tir cac | tin tir cac kénh; phéi hop theo ddi va xa ly phan hoi.
kénh khach hang?

12. | Vai tro cuia Phong Quan ly chat | Giam sat, phan tich dit liéu phan hoi va dé xuat cac hoat
luong (QLCL) trong quan ly dong cai tién chat lugng.
khiéu nai 1a gi?

13. | Truong khoa/phong c6 trach Tiép nhan, xac minh, phan tich nguyén nhan goc ré;
nhiém gi khi phat sinh phan &nh | phdi hop giai quyét bude dau; giam sét thuc hién bién
lién quan dén don vi minh? phap phong ngira va thong béo két qua giai quyét.

14. | Néu nguoi bénh phan anh thai | Tiép nhan théng tin, xac minh sy viéc, phan tich nguyén
d6 phuc vu cua nhan vién trong | nhan, thuc hién bién phap khic phuc va phan hoi phi
khoa, truang khoa can 1am gi? | hop cho nguoi bénh.

15. | Thoi gian phan héi doi véi gop v | Trong vong 72 gio.
hodc dé nghi bénh vién phan hoi
cu thé 1a bao 1au?

16. | Khi tiép nhan phan hoi, nhitng | Phai ghi nhan day du, trung thuc, kip thoi va bao mat
y@éu cau nao phai dam bao? thong tin ngudi bénh theo quy dinh.

17. | Khi phan tich mét khiéu nai, Xem xét mirc d6 anh huong dén an toan ngudi bénh,
bénh vién can dua trén nhiing trai nghiém khach hang, tan suit xay ra va mirc 6 khan
tiéu chi nao dé danh gia muc d6 | cép.
uu tién?

18. | Khi phat hién mot van dé lap lai | Phan tich xu hudng, xac dinh van dé can wu tién cai tién
nhiéu 1an qua phan anh khéch va trién khai giai phap cai tién pha hop.
hang, bénh vién can lam gi?

19. | Nhan vién c6 can tham gia dao | C6. Bénh vién t6 chiic tap huan chinh sach, quy trinh
tao vé chinh sach quan Iy than quan ly than phién trong chuong trinh dinh huéng dao
phién, khiéu nai khong? tao va dao tao dinh ky cho nhan vién.

20. | Muc tiéu cudi cliing cua viéc Khéng chi giai quyét van dé phat sinh ma con s dung

quan ly khiéu nai khéch hang la

gi?

dir liéu phan hoi




Chi dé: QUY TRINH TIEP NHAN,
PHAN HOI VA GIAI QUYET KHIEU NAI KHACH HANG

Stt Cau héi giam sat Cau tra loi

1. | Quy trinh tiép nhan, phan hoi va giai Nham théng nhat quy trinh tiép nhan, phan hdi va
quyét kién nghi, phan anh, khiéu nai giai quyét kién nghi, phan anh caa ca nhan, t6 chic
khach hang caa bénh vién nham muc | lién quan dén cdng tac kham chira bénh; tao su tin
dich gi? cay, an tdm cho khéch hang khi sir dung dich vu bénh

vién.

2. | Quy trinh nay &p dung cho nhitng d6i | Ap dung cho moi kién nghi, phan anh ciia ca nhan, to
tuong nao? chic lién quan hoac anh hudng dén cong tac kham

chira bénh tai BVDK Thanh Vii Medic Bac Liéu va
ap dung trén toan vién.

3. Khi nhan dugc phan anh cua khach Tiép nhan thong tin véi thai do phi hop, ghi nhan
hang, nhan vién diu tién can lam gi? | day du noi dung phan anh va béo cao/chuyén thong

tin dén don vi ¢ trach nhiém xu ly.

4. | Bo phan nao la ddu méi tiép nhan, ghi | Phong Phat trién Khach hang 1a don vi dau mdi tiép
nhan, phan loai va theo ddi tién do xir | nhan, ghi nhan, phan loai, theo dbi tién do xu 1y va
ly khiéu nai khach hang? phan hoi khéach hang.

5. | Khi khiéu nai lién quan dén chuyén Phong Ké hoach tong hop phdi hop xtr ly cac khiéu
mon bac si, duoc si thi don vi nao la nai, phan 4anh lién quan dén chuyén mon bac si va
dau méi xtr ly? dugc si.

6. | Khi khiéu nai lién quan dén diéu Phong Diéu dudng 1a don vi phdi hop xir Iy cac vu
dudng, ho sinh, ky thuat vién thi xir ly | viéc lién quan dén chuyén mén diéu dudng, ho sinh,
nhu thé nao? ky thuat vién.

7. | Khinhan duoc khiéu nai lién quan dén | Truéng khoa/phong phai truc tiép tiép nhan, phéi hop
thai d6 phuc vu cua nhén vién trong xac minh thong tin, d&am bao phan hdi dung thoi gian;
khoa, truéng khoa c6 trach nhiém gi? | phéi hop voi QLCL, PTKH va cac don vi lién quan

dé giai quyét.

8. | Khi tiép nhan khiéu nai, nhan vién c6 | C6. Budc 1 cua quy trinh yéu cau Phong Phat trién
can danh gia mirc do khan cap khéng? | Khéch hang tiép nhan, ghi nhan day dua théng tin

khiéu nai va danh gia mirc d6 khan cap.

9. Sau khi tiép nhan khiéu nai, buéc tiép | Chuyén thong tin dén khoa/phong lién quan dé Xac

theo cua quy trinh la gi?

minh.




10. | Khoa/phong lién quan can thyc hién X&c minh noi dung phan anh, thu thap bang ching,
nhitng ndi dung gi khi xac minh khiéu | 1am viéc véi c& nhan lién quan va bao cao két qua
nai? Xxac minh.

11. | Thoi gian phan héi ddi véi khach hang | Khoa/phong phan héi trong vong 1 ngay va xir ly
chi gép y hodc dé nghi bénh vién giai | trong vong 72 gio.
thich cu thé la bao lau?

12. | Néu khach hang c6 thai d6 gay gat, Phai phan hoi trong vong 2 gio va xir ly trong vong
gay kho khin va yéu cau xir ly thoa 48 gio.
dang thi thoi gian phan hoi 12 bao 1au?

13. | Néu khach hang de doa thwa kién hoic | Phai c6 mat/phan hoi ngay sau khi tiép nhan va xir ly
c¢6 nguy co xay ra khing hoang truyén | trong vong 24 gio; trudng hop c6 nguy co khung
thdng thi xu ly thé nao? hoang truyén thdng thuc hién theo quy trinh khang

hoang truyén thong.

14. | Khi ndo can thanh lap Ban giai quyét | Khi can cir vao pham vi khiéu nai va mirc d6 tac
khiéu nai? dong, Phong QLCL dé xuat thanh 1ap Ban giai quyét

khiéu nai trinh Ban Giam ddc quyét dinh.

15. | Thanh phan Ban giai quyét khiéu nai | Gom Truong ban (Ban Giam ddc phu trach chuyén
goém nhirng ai? mon/Bac si truc 1anh dao/Trudng don vi dau mdi),

Thu ky 1a Phong Phat trién khach hang va cac thanh
vién lién quan nhu trudng khoa/phong, diéu dudng
truong don vi xay ra khiéu nai.

16. | Khi khach hang khong hai long sau Phong Phat trién Khach hang tién hanh phan loai
phan hdi ban dau, quy trinh tiép tuc mtrc d6 va tinh chét vu viéc; néu c6 nguy co khung
nhu thé nao? hoang truyén thdng thi chuyén quy trinh xir ly khung

hoang, néu khong thi phan loai theo chuyé&n mén
hoac van hanh.

17. | Ban giai quyét khiéu nai hop dé thuc Phan tich nguyén nhéan, danh gia muc d6 anh huong,
hién nhitng noi dung gi? xac dinh trach nhiém, dé xuat bién phéap khic phuc va

phong ngura.

18. | Sau khi c6 phwong an xir ly, ai la Phong Phat trién Khach hang théng bao két qua giai
nguoi phan hoi két qua giai quyét cho | quyét dén khach hang va tiép nhan y kién phan hoi
khach hang? sau xu ly.

19. | Khi nao duoc két thic vu viéc khiéu Khi khach hang hai long sau xt ly thi chuyén buéc
nai? két thic va Iuu hd so; néu khach hang chua hai long

thi quay lai buéc phan tich, xir Iy tiép theo.

20. | Ho so khiéu nai sau khi giai quyét Ho so nhu link bao c4o khiéu nai, phién ha va bién

duoc Iuu ¢ dau va trong bao lau?

ban hop Ban giai quyét khiéu nai dugc luu tai Phong

Phat trién Khach hang trong thoi gian 10 nam.







