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—  Thu tuc nay quy dinh cach thirc cia KXN dam bao rang:

o Ludn ludn hop tac voi khéch hang, tu vén cho khéch hang vé chuyén mon
nghiép vu.
o Bao mat thong tin va quyén so hitu ciia khach hang;
o Chi dong va sin sang tiép nhan, giai quyét phan nan ctia khach hang.
2.  PHAM VI AP DUNG

—  Quy trinh nay dugc 4p dung trong hoat dong dich vu dbi v6i khach hang va tiép nhan
oidi quyét cdc phan nan ctia khéch hang tai KXN phii hop yéu cdu tiéu chuan ISO/IEC
17025:2017.

3.  TAILIEU LIEN QUAN

_  Tiéu chuAn ISO/IEC 17025:2017, muc 7.9 Dich vu dbi v6i khéch hang, Phan nan

—  Sb tay chét lugng KXN

—  AGL 04: Yéu cau bd sung cong nhan linh vuc Vi sinh;

—  AGL 03: Yéu céu b sung cong nhén linh vuc Hoéa PT;

4.  DINH NGHIA VA CHU VIET TAT
4.1 Dinh nghia

— Khéch hang: 1a cac td chirc ¢4 nhan sir dung dich vu xét nghiém ctia Khoa xét nghiém -
Trung tdm Y té Du phong Khanh Hoa;

— Khiéu nai nhe: Trong qui trinh nay dugc hidu 13 cac khiéu nai khong lién quan dén sb
liéu va két qua cta qud trinh xét nghiém (trinh bay Bdo cdo thir nghiém, sai 16i chinh
ta...).

— Khiéu nai nang: Trong qui trinh nay dugc hiéu 13 cac khiéu nai lién quan dén két qua
cubi cing ctia hoat dong xét nghiém. Cac khiéu nai lién quan dén thai do phuc vu cua
nhan vién thi nghiém ciing dugc coi nhu mot khiéu nai ning.

4.2  Chir viét tit

— HTQL: Hé théng quén ly;

— KXN: Khoa Xét nghiém;

—  QLKT: Quan ly k¥ thuat

—  QLCL: Quan ly chét lugng

— KPH: Khong phu hop

5. NOI DUNG
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5.2.1 Tiép nhin y kién, khiéu nai ciia khdch hang (bwée 1)

— QLCL Khoa xét nghiém tiép nhan thong tin ¥ kién khiéu nai cua khach hang c6 thé tir
phia can bd lién quan truc tiép gip go, trao d6i voi khach hang, hodc nhitng thong tin
phan hdi ctia khach hang qua céc hinh thirc nhu: truc tiép, fax, cong vin, dién thoai....

— Y kién, khiéu nai cua khach hang c6 thé Xdy ra trong nhiéu giai doan, vi vy cdn bd lién
quan thuong xuyén gip g, trao doi véi khach hang, theo di tinh hinh dé nim bit
nhitng thong tin phan hdi tir khach hang mot cach nhanh nhét, dé kip thoi dua ra nhitng
phuong 4n xir 1y tdi wu. Khi tiép nhan, phai dinh tinh chinh x4c ctia phan nan, khiéu nai,
néu cin 1am rd thi phai trao d6i thém véi khéch, néu khong chinh x4c thi giai thich cho
khach hang hiéu vAn dé. Noi dung khiéu nai dugc cap nhat vao Sé theo di y kién khéch
hang va khach hang tham quan theo mau BM-QLCL-13-01, Truéng khoa c6 nhi¢ém vu
xem xét sd hang ngay dé dua ra dua cc phuong én giai quyét phit hop.

5.2.2 Kiém tra, ddnh gid va lgp phiéu dé nghi gidi quyét khiéu nai (buéc 2,3,4,5)

— Sau khi tiép nhén thong tin khiéu nai ma cac bo phan chuyén vé, QLCL/ QLKT tién
hanh phén tich thong tin dé xac dinh tinh chinh x4c cta thong tin dé giai quyét khiéu
nai.

- Céc thong tin khiéu nai rat da dang, vi thé phén tich thong tin phai cin cit vao nhiéu yéu
t6: hop ddng da ky giira 2 bén, cin cir vao yéu cdu xét nghiém dugc x4c nhan.

— Khi khiéu nai d3 dugc kiém tra xdc nhan 1a do Khoa xét nghiém, QLCL hodc ngudi
duoc phan cong goi dién hoic trao di véi Khach hang 1a tiép nhan khiéu nan, hen thoi
gian tra 101 khiéu nai.

—  Khi phan tich thong tin 1an 1 ¢6 2 trudong hop xay ra:

Trudng hop (1):
— Sau khi phén tich tich thong tin, néu khiéu nai ctia khach hang nim trong pham vi ma

Khoa Xét nghiém c6 thé xir 1y duge, Trudng khoa hay ngudi dugce phan cong goi dién
hay gip truc tiép khach hang, dé nghi khach hang phdi hop véi Khoa Xét nghiém cing
giai quyét.

—  Néu khiéu nai cua khach hang khong thude vé Khoa xét nghiém, 13i c6 thé do khach
hang hodc do cac yéu td khach quan, Truéng khoa Xét nghiém hay ngudi dugc phén
cong goi goi dién thong bao va giai thich cho khach hang dé ho c6 bién phép giai quyét
kip thoi.

Trudng hop (2):




 TRUNG TAM KIEM SOAT BENHTAT TINHKHANHHOA | Mahigw | QTQL-13 |

KHOA XET NGHIEM-CPHA&TDCN *Phién bén: 03 1

QUY TRINH DICH VU KHACH HANG VA GIAI | Ngdy ban hanh: | 12/ 10/202%___
QUYET PHAN NAN | | Trang: 6/7

- Neu khieu nai vuot qua kha nang cuia Khoa Xét nghlem cdn ctt vao y kién khiéu nai cua
khach hang trong s theo BM-QLCL-13-01 hodc dé nghj giai quyét khiéu nai cta khach
hang theo BM-QLCL-13-02, Giam dbc Trung tdm s€ xdc dinh cac phong ban chic ning
¢6 lién quan dén noi dung khiéu nai @ chuyén thong tin cho cdc phong d6 kiém tra va
xu ly.

— Chuyén thong tin cho cac phong ban chirc ning phai chinh x4c, ddy du cac thong tin vé
khéch hang, céc thong tin khiéu nai, ngay khiéu nai, thoi gian yéu ciu két thuc viée xir
ly khiéu nai,. ..

—  Sau khi chuyén thong tin cho cic phong lién quan, Khoa Xét nghiém thuong xuyén theo
dai tién do giai quyét, cling nhu thuong xuyén trao do6i thong tin véi khach hang.

5.2.3 Xic dinh nguyén nhan va dé xudt bién phdp xiz Iy ( buéc 6)

—  Sau khi kiém tra thong tin khiéu nai, QLCL hoidc QLKT xéc dinh cdc nguyén nhéan va ?
xéac dinh ¢4 nhan lién quan dén khiéu nai vao BM-QTQL-13-02. AT
— Phuong 4n giai quyét khiéu nai theo nguyén tic: ,:L
+ Phuong 4n giai quyét dugc 1ap bdi QLCL hodc QLKT va khéng c6 c4 nhan ﬁ

lién quan dén hoat dong trude do.
+ Phuong an giai quyét phai duoc Truong KXN phé duyét trude khi thuce hién.
+ Phuong én gidi quyét giao cho c4 nhan khéc khong lién quan dén hoat dong

trude thue hién bién phap khic phuc va xir Iy khiéu nai.

+ Néu khibu nai lién quan dén nhiéu phong chire ning, né phai dam béo duoc su
thdng nhit ca vé phuong thirc, thoi gian va tién do thue hién vi vay phuong én xir ly phai dugc
2
Q
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3
z

Giam dbc Trung tdm phé duyét rdi méi tién hanh xur ly.

— Khoa X¢t nghi¢m theo dai tién do xir ly, xdy dung phuong an xr ly.
o Phuong an xir ly phai dugc su phé duyét cia ngudi c6 tham quyén.
o Truong hop (1°*): Néu phuong 4n khong dugce phé duyét, Khoa Xét nghiém
phéi xem lai phuong 4n xtr Iy ctia minh da hop ly chua.
o Truong hop (2°°): Néu phuong én da dugc duyét thi sé tién hanh thuc hién.

5.2.4 Thuec hign gidi quyét, xir Iy khiéu nai va dam phdn véi khdach hang
— Khoa Xét nghiém tiép nhan thong tin khiéu nai va cin ctr vao nguyén nhan khiéu nai va
phucmg 4n xr ly dé giai quyét véi khach hang. Phuong 4n xur 1y phai r& rang, chinh x4c
vé thoi gian thye hién. Phuong an xtr Iy khiéu nai phai c6 su thong nhét gitra céc bo
phan trong Khoa, Trung tam, tiét kiém thoi gian va chi phi, dam bao quyén lgi cho
khach hang va uy tin ctia Trung tim.
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5.2.5

5.2.6

327

T chirc thuc hién bién phap XU ly ngum ducrc phan cong co ) trach nhlem td chire terc
hién bién phap xur ly y kién khach hang theo diing ké hoach da dugc phé duyét.

Gidm sdt thue hién

Theo doi va kiém tra danh gia lai bién phép xtr ly: Trudéng khoa Xét nghiém xem xét lai
hoat dong xur 1y y kién da thuc hién. Néu dat thi két thiic va tién hanh luu hd so thuc
hién. Néu khong dat yéu cau xir ly lai hodc c6 bién phap méi.

Néu két qua thuc hién bién phép xir Iy dat yéu cau, Khach hang chip nhén bién phap
khéc phuc, Truéng khoa xét nghiém ra thong bdo két thic va dong khiéu nai bing vin
ban hodc email cho khach hang.

Hanh dong khdic phuc phong ngiva (néu cd)
Céc 151 khong phit hop do khéach hang c6 ¥ kién, phan nan can thiét phai c6 hanh dong
khic phuc phong nglra s& dugc xur ly theo Quy trinh khéc phuc phong ngira dé ngin

ngua sy tai dién.

Bdo cdo tong hop va luwu hé so

Pinh ky Trudng khoa Xét nghiém cé nhiém vu cap nhat cac thong tin va tong hop céc
y kién, khiéu nai ctia khach hang dé bao cdo Giam dbc Trung tim

Pinh ky Khoa Xét nghiém téng hop 14y y kién ctia khach hang thong qua phiéu danh gia
dich vu xét nghiém theo BM-QLCL-13-03

6. BIEU MAU/HO SO
TT Tén biéu mau Ma hiéu Noi luu Thf‘fi'.gian
Sé theo ddi y kién khach hang va 5
L i, quan BM-QLCL-13-01 | Khoa XN | 3 nim
2 | Phiu giai quyét phan nan BM-QLCL-13-02 | Khoa XN 3 ndm
3 | Phiéu danh gié dich vu xét nghiém BM-QLCL-13-03 | Khoa XN 3 ndm




