
so Y rp ruer xcuypN
BpNH vrEN Y Hgc cO rnuyEN

ceNG HoA xA ner cHU Ncuia vrpr NAM
DQc lflp - Tg do - H4nh phric

so: J$4IQE-BV ThdiNguyAn, ngdy 0(tha"g $ ndm 20lB

QUYET DINH
VG vi€c ban hirnh Quy ch6 ti6p cdng din, fi6p nhgn xfr ly,

A, - 
| 

' . ^^ 
t, 

.^o -gifri quy6t don khi6u n4i, t6 c6o t?i BQnh viQn Y hgc cd truy6n Thfi Nguy6n

GIAM EoC BENH VIEN Y HoC c6 TnuynN TixTT THAI NGUYEN

""

Cdn cri LuQt Ti6p c6ng ddn ngdy 25 th6ng 1 I nim 2013;

Cdn cir Nghi einn sO 64I20I4ND-CP ngey 26 thdng 6 ndm 2014 cua Chinh
phri quy dinh chi ti6t thi hdnh mQt s6 didu ctra LuQt ti6p c6ng ddn;

Cdn cri Thdng tu sO OO|ZOI4ITT-TTCP ngdy 3llI0l20l4 cria Thanh tra
Chinh phri Quy dinh quy trinh ti6p c6ng d6n;

Cdn cri Th6ng tu sO 37\2OI1/TT-BYT ngdy 2611012011 cria B9 Y t6 hudng
ri 1 ,

dAn chric ldng, quy€n h4n, nhiQm vU vd tO chric bO m6y cua B0nh vi6n Y hoc c6
truyOn tuy6n tinh;

cdn cir Quyt5t dinh s6 278IQD-SYT ngdy 2810212017 c ua Gi6m d6c So y t6
Th6i Nguy6n vd viQc ban hdnh Quy dinh phaq cdp quin lli t6 chric b6 m6y, bi6n
ch6, ti6n luong, c6ng chirc, vi6n chirc vd hgp d6ng lao dQng trong c6c dcrn vi thu6c
vd trgc thuQc Sd Y tC tinh Th6i Nguy6n;

mr+lt.'hr/,tTheo dC nghi cira Ph6 trudng phong T6 chirc c6n bQ,

QUY6T DINH:

Didu 1. Ban hdnh kdm theo Quyt5t dfnh ndy Quy ch6 titip c6ng ddn, titip nh{n
xtr lf, giAi quy6t dcm khi6u npi, t5 c6o tpi Benh viQn Y hgc c6 tiuycn Th6i Nguy6n.

Di6u 2. Quy6t dfnh niy co hi6u h;c kp tu ngdy k;f ban hanh; Trucrng phdng
Hdn! chinh quin tri, Ph6 Trucrng phdng T6 chirc cbn bQ, c6c khoa, phdng vd c6
nhdri c6 1i6n quan chiu tr6ch nhiQm rhi hdnh Quy6t dinh ndy./.

Noi nhdn:
- Nhu Di6u2 (thgc hiQn);

- Luu:VT, TCCB (Toan 04b).

It-
lq.

Trucrng Thi Thu Huong



so y rn, ruat NcuvsN coNG HoA xA nor cHU Ncnia vrET NAM
BpNH vrENJggc_q6 rnuyrN pOc r0p -'iU do - Hanh phric

QUY Cnn
Titip cdng din, ti6p nh$n xfr ty, giii quy6t dcrn khi6u nqi, t5 c6o

t4i BQnh viQn Y lrqc cO truydn Th6i Nguy6n
(Kdm theo Quy€t dinh sa JI+QU-BV ngdy 0g / { /20]B

cila BQnh viQn Y hq, t6 truyin Thdi I'{guyAn)

Chuong I
QUY DINH CHUNG

Di6u 1. Ph4m vi tli6u chinh

1. Quy ch6 ndy quy dinh cu th6 mQt s6 nQi dung vA ti6p c6ng ddn ctra Benh
viQn Y hoc cO truyiln Th6i Nguy0n (sau ddy goi tat ld BQnh vi6n):

a) Tr6ch nhiQm thgc hiQn viQc ti6p c6ng ddn ctra BQnh viQn.

b) Dia diOm titip c6ng ddn.

c) Thyc hiQn viQc tit5p cOng d6n.

d) QuAn ly,b6o c6o c6ng t6c tii5p c6ng d6n.

- 2. C6c n6i dung kh6c vA viQc titip c6ng ddn thgc hi6n theo quy clinh cria Lu4t
^,A ^ ,^'Ti0p cong ddn ngdy 25 thdng 11 ndm 2013; Nghi dinh s6 64120144ID-CP ngiry 26
thgng 6 ndm 2014 cria Chinb phtr quy dinh chi ti6t thi hdnh mQt s6 di€u cria Lupt
ti6p c6ng ddn vd Th6ng tu sd 06l20l4lTT-TTCP ngdy 31 th6ng 10 ndm 2014 c:iua

Thanh tra Chinh phu quy dinh quy trinh ti6p c6ng ddn.

Di6u 2.D6i tuqng 6p dgng

1. Quy ch6 ndy 6p dpng AOi vOi c6c dcrn vi, t6 chfc, c6 nh6n thuQc BQnh viQn
, 1.A -Aco li6n quan d6n cdng t5c ti6p c6ng d6n.

2. Nguoi dOn khi€u nqi, t6 c6o, ki6n nghi, phin 6nh truc titip tai dia di6m ti6p
c6ng ddn ctra Bpnh viQn.

Didu 3. Mgc tlich cria viQc ti6p c6ng d0n

l. Ldng nghe, ti6p nhQn c6c thong tin, khi6u nai, t6 cdo, ki6n nghi, ph6n dnh,
g6p y cua c6ng dAn v0 nhirng hdnh vi,. vi pham ctra vi6n chirc, ngudi lao dQng c6
1.^ -4,li€n quan d6i vdi chir truong, dudng l6i cira Ding, chinh s6ch, ph6p ludt cia Nhd
nu6c, vi6c thgc hiQn chric tr6ch, nhiQm vp tpi Benh vi6n.

2. Hudng d6n cong ddn thgc.hiel quyAn khi6u nai, t6 c6o, kion nghi, ph6n 6nh
dring quy trinh ph6p lupt vO c6c v6nd€ thu6c thAm quy6n gi6i quyOt cria BQnh viQn.
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Didu 4. Nguy0n tic trong ho4t tlQng ti6p c6ng din
1. Vi,Qc ti6p c6ng ddn tpi Bqnh viQn ph6i dim b6o c6ng khai, ddn chu, kip

thoi; thir tpc.don gihn, thufln tiQn; git bi mat vd b6o d6m an todn cho ngudi td c6o

theo quy dinh cua ph6p luflt; thUc hiQn kh6ch guan, binh ddng, kh6ng phAn biet dOi

xir trong ktri ti6p c6ng ddn; tdn trQng, tpo diOu kiQn thuQn lgi cho cdng ddn thgc

hiQn viQc khiOu npi, t6 c6o, ki0n nghi, ph6n 6nh theo quy dfnh cua ph6p ludt.

^ ,, A r . r. ^ __-\-: ----.1.^ -- -^
. 2. YiQc ti€p clpi diQn cua co quan, td chric, ti6p ngudi nudc ngoDri (n0u.c6) d€n

khiOu n4i, t6 c6o, ki6n nghi, phin 6nh dugc thUc hiqn nhu d6i v6i ti6p c6ng

ddn; kh6ng dugc tiOp c6ng dAn o nhd ri6ng vh o ngodi ncri quy dinh ti6p c6ng

dAn ctra dcrn vi.

3. Thgc hiQn phdn lopi, chuy6n dcrn, trinh Ldnh dao benh vi6n c6 thAm
). ' 1' rr.A ,Aquy6n xu llf khiOu hai; td c6o, kiOn nghi, ph6n Anh theo, dirng quy dinh cua

ph6p luQt; kh6ng tiOt 16 th6ng tin, danh tinh cria ngudi t6 c6o theo quy dinh
lua-ph6p luQt; BQnh viQn phhi 6p dung nhflng biQn phSp cAn thi6t OO Cam b6o cho
ngudi tO c6o kh6ng bi de dga, tru d4p, trA thi.

.), . r ! A , ,A . 14. Quy0n vh nghia vp cira c6ng ddn ct€n khi6u nai, td c6o, ki€n nghi, ph6n

6nh dugc thUc hipn theo quy dinh tai Ei6u 7 LuQt Ti6p c6ng dAn ndm 2013.

Di6u 5. Noi ti6p cdng d6n
' 

1. Dia di0rn titip c6ng dAn: Phong hqp $'ng2 BQnh viQn Y hgc cO truydn Th6i
NguyOn.

A rY ,.A ^ r^ t t.
2. Noi ti6p c6ng dAn phii ni6m y€t c6ng khai lich ti6p cdng ddn (ngdy, Bid,

chirc vp ngudi ti€p c6ng d6n), nQi quy ti6p c6ng ddn theo quy dfnh.

Di6u 6. Thdi gian, hinh thri'c ti6p c6ng d6n

1. BQnh viQn Y hgc c6 truydn Th6i Nguy0n ti6p c6ng d6n vdo gio hdnh chinh
" .t.

cria tAt ch cdc ngdy ldm viQc trong tudn (trir ngdy nghi l€ theo quy dinh cila phdp
fuA| duli c6c hinh thfc ti€p c6ng dAn thulng xuy6n vd dQt xu6t.

2. Ldnh dao Bqnh viqn Y hqc cO truydn Th6i Nguy6n c6 tr6ch nhiQm ctr vi6n
chfc, ngudi lao dQng ti6p c6ng d6n thulng xuyOn vdo c6c ngey ldm viQc trong tudn.

'3. Gi6m d6c BQnh vi6n trqc ti6p thqc hiQn viQc ti6p cdng ddn dinh ki' 01

lAr/tnang ho{c uy q.ryAn cho thdnh vi6n Ban gi6m d6c (theo lich ti€p c6ng ddn).

Didju 7. Trudng hqp clugc tir ch5i ti6p cdng din

\ Nguoi ti6p cdng ddn dugc quyen tu chdi ti6p c6ng d6n (theo quy dinh
tai Di6u 9 Luflt Ti6p cOng ddn ndm 2013) vd gi6i thich cho c6ng d6n bi6t 16 ly do.

.. ..i A rA tNguoi tiOp c6ng ddn ducvc tu chdi ti6p ngudi dOn noi tiOp c6ng ddn trong c6c
trudng hgp sau ddy:

. l.l.Nguoi trong tinh trpng say do dirng ch6t kich thich, ngudi mic bQnh tdm
tlidn hodc mQt bQnh kh6c ldm m6t kh6 nang nhQn thirc ho{c khA ndng di€u khi0n
hdnh vi cria minh:
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1.2. Ngudi c6 hdnh vi de dga, xirc pham co quan, t6 chric, dcrn vi, nguoi titip
c6ng ddn, ngudi thi hdnh c6ng vu ho{c c6 hirnh vi kh6c vi phgm nQi quy noi ti6p

c6ng ddn; . ;

1.3. Nguoi khi6u npi, td c6o vA vu viQc dd gi6i quyet dfng chinh s6cJr, ph6p

luflt, dugc co quan nhd nudc c6 thAm quydn ki6m tra, rd so6t, th6ngb6o bdng vdn

bfln vi dd dugc ti6p, giAi thich, hucrng d6n nhung v6n cO tinh khi6u n4i, t0 c6o k6o

ddi;

1.4. Nhfing trulng hqp khdc theo quy dinh ctra phSp lupt.

2. Khi c6ng ddn.vi phpm nQi quy tiep c6ng ddn, nguoi ti6p c6ng ddn

y6u rAu c6ng ddn ch6m dut hdnh vi vi pham; trong trucrng hqp cAn thi6t,
ngudi ti6p c0ng dan, lpp bi6n b6n vii viQc vi phpm vd y6u cAu ccv quan c6 thAm

quy6n xu llf theo quy dinh cua ph6p luQt.

Chucrng II
TIEP COXC UAX

Di6u 8. Thgc hiQn ti6p cdng ddn

1. Khi c6ng d6n d6n dia di€m ti6p c6ng ddn cua B0nh vi6n Y hgc cO truydn
Th6i Nguy6n d0ki6n nghi, ph6n 6nh, khi6u npi, ti5 c6o; nQi dung kiOn nghf , phhn
6nh, l<hi0u npi, t5 c6o liOn quan d6n vi6n chitc, ngudi lao dQng thu6c dcrn vf, hopt

etQng thuQc thAm quydn gi6i quy6t ctra Bqnh vipn thi lguoi ti6p c6ng dAn c6 trdch
nhiQm don ti€p c6ng ddn x6c dinh nQi dung vr,r viQc, d6ng thoi ti6p nhpn th6ng tin,
tdi liQu, bSng chfng do ngudi ki€n nghf, ph?n 6nh, khi0u nai, t0 c6o cung cdp vd
bin c6o LAnh dao bqnh viQn chi dpo gi6i quyOt.

2. Khi c6ng ddn di d6ng ngudi dOn dO ki6n nghi, ph6n 6nh, khi6u npi, t6
c6o cirng mQt nQi dung, ngudi ti6p cOng dAn hu6ng d6n tQp thO cu dpi diQn

trinh,bgV dAV dir, 16 rdng nQi dung kiOn nghi, phin 6nh, khi€u n?i, tO c6o vd
cung cAp nhfing tdi li6u, chimg cf co li€n quan d6n ndi dung ki6n nghi, ph6n
6nh, khi6u n4i, t6 c6o (n6u co).

Di6u 9. Trich nhiQm cria ngudi ti6p cdng din
. --, ..4" 1. Khi ti0p c6ng d6n, ngudi ti6p c6ng ddn ph6i m{c trang phUc chinh t0, deo

thd vi6n chric, ngudi lao dQng theo quy dinh cua BQnh viQn.

2. C6 th6i dg dirng ffiUC, t6n trgng cdng dAn, l6ng nghe vd tudn thu nghi0m tirc
t A ' ,1 n 4 ^n6i quy, quy ch6 ti6p c6ng ddn. Khdng dugc g6y phi6n hir, s6ch nhiOu, thi6u trhch

nhiQm ho{c chntr6,tri hodn vi6c ki6n nghi, phdn 6nh, khiOu nai, tO c6o cira cdng dAn.

3. ChuAn bi dAV du diOu kiQn, phuong ti€n ldm viQc (sO ti6p c6ng ddn,
.A

gi6y tcr, may ghi 6m...) d0 str dUng khi tiOp c6ng ddn.

4. Khi ti6p c6ng ddn phai ki6m tra gi6y to tuy thdn cua cOng d6n (c6n
cp6g cOng d6n, hQ chiOu, gi6y gi6i thiQu, gi6y uy quyOn) trong trulng hqp ty
QlV6n.khi0u n4i hopc vdn bAn cu nguoi dpi di6n trong trudng hcr-p nhi€u ngudi
d€n ki€n nghi, phAn 6nh, khi6u npi, tO c6o.
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5. Hu6ng ddn c6ng ddn trinh bdy dAy dri, 16 rdng nhimg nQi dung ki6n
nghi, pfan 6nh, khi6u nai, t6 c6o vd cung c6p nhirng tai liQu, chimg cri c6 li€n
quan d6n vigc; ki6n nghi, ph6n 6nh, khi6u npi, td c6o; kip thdi b6o c6o cho
Ldnh dpo bQnh viQn nhtng vu6ng mdc khi ti6p cdng ddn.

6. Ki0m tra vir ghi nh$n c6c titi liQu, chimg c{r do ngudi ki6n nghf, phin
' 1 t r.A6nh, khiOu nai, tO c6o cung c0p. NOu c6c tdi liQu, chimg cir chua rd rdng thi

\r.\

y6u cdu c6.ng ddn. cung cdp bO sung. Khi nhAn nhfrng tdi liQu, hO so do c6ng
dAn cung cdp, ngudi ti6p c6ng ddn phii lQp gi6y biOn nhpn theo mdu quy dinh.

CHUONG III
TIEP NHAN, XtI r-,,ti, QUAN tv, GIAI QUYET DON KHIEU NAI, To

cAo, KIEN NGH[, PHAN AXU

Di6u 10. Thdm quydn ti6p nhfln, xir ly don ki6n nghi, phin 6nh,
,,.i ,,A
Knreu n?1, to cao

Ldnh dpo BQnh viQn phdn cOng b0 phfln thgc hiQn nhiQm vu thulng trqc c6ng
..4 ^ r

t6c ti€p cdng ddn, tiOp nh$n, xu ly dcrn ki6n nghi, phin 6nh, khi€u nai, tO c6o theo
quy dinh cua ph6p luflt.

Didu 11. Quy trinh ti6p nh$no xfr lj'o quin ly dcrn ki6n nghi, phfrn
inh, khi6u n4io t6 c6o

1. ViQc xu ly dcrn ki6n nghi, ph6n 6nh, khi6u npi, ti5 c6o dugc thUc hiqn
theo Thdng tu sO OI\ZOI4/TT-TTCP ngdy 3111012014 cua Thanh tra Chinh phtr
quy dinh Quy trinh xir ly don khi6u npi, don tO c6o, dcyn ki6n nghi, ph6n 6nh.

2. Trucrng ]rqp kitln nghi, ph6n 6nh, khi6u npi, td c6o thuQc th6.m quyAl
gi6i quy6t thi tiOp nhQn gi6i quyOt theo quy dinh cua ph6p luQt v0 khiOu npi, t6
c6o dugc quy dinh tpi Lupt Khi6u npi ndm 2OII, Nghi dfnh sO 12412020ND-
CP ngdy 19 th6ng 10 ndm 2020 cria Chfnh phu Quy clinh chi ti6t mQt s6 di€u
vd biQn ph6p thi hdnh LuQt Khi6u npi; Lu4t T6 c6o ndm 2018, Nghi dinh s6
3I|2019AID-CP ngey 10 th6ng 4 ndm 2019 ctra Chfnh phu Quy dinh chi ti6t
mQt sO di6u vd biQn ph6p tO chirc thi hdnh LuQt T6 c6o.

. Di6u 12. Quin lfo theo ddi don ki6n nghi, phin 6nh, khi6u n4i, t5 c6o

1. Khi tiOp nhan don_ kitln nghi, ph6n 6nh, khi6u nai, tO c6o phii ducrc
ghi ch6p dAy dri vdo "Sd Tiilp c6ng ddn" theo m6u quy dinh.

2. Trudng hqp dcrn ki6n nghi, phin 6nh, khi6u npi, t6 c6o trung lip vO
n6i dung, dcrn kh6ng du di€u ki6n xem x6t, xtr l)i thi thuc hi0n viQc luu dcrn
theo quy ctinh.

3. C6c th6ng tin ki6n nghi, phin 6nh, g6p ]i nhfrng v6n dO li6n quan d€n
chtr truong, dudng 16i, chinh s5ch ctra PAng, ph6p lupt ctra Nhd nu6c, v€ cdng
t6c qu6n ly cira benh vi€n thi sau khi ti6p nh0n, bQ phpn dugc phdn c6ng vd Ban
Thanh tra nhdn d6n c6 trdch nhi6m tap hqp dAy du c6c th6ng tin vd b6o c5o Ldnh
dpo bQnh vi6n xem x6t gi6i quytlt ho{c tham muu chuy6n ccy quan c6 thAm qryert
gi6i quyOt theo quy dfnh cria ph6p lupt.
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CHUONG IV

Di6u f3. Kheri thu0ng

C6c bQ plrQn, c5 nhdn $rOc phdn c6ng co thdnh tich trong c6ng tdc ti€p c6ng
ddn, gi6i quy6t khi0u npi, t6 c6o thi dugc khen thucrng theo dirng quy dinh cua
ph6p luflt.

Eiiiu 14. Kj,tugt
C6c bQ phflr], c6 nhdn dugc phAn cdng d0 xiy ra vi pham trong cOng t6c ti6p

cdng ddn, gi6i quytit knitlu npi, t5 c6o thi bi xrl l1f theo dirng quy dinh Cua ph6p luQt.

CHUONG V
TO CHuC THIrC HIEN

Ei6u 15. T6 chr?c thqc hiQn

1. Phdng T6 chric c6n bQ ph6i hoo v6i Ban Thanh tra nhdn ddn c6 trdch
nhiQm ki6m tra, dOn d6c, hufng d6n, tri6n khai thgc hi6n quy ch6 ndy trong phAm

9L

vi, chric ndng, nhipm vp qu6n l1i duqc giao. CU th€ hoa nQi dung ti6p c6ng ddn vd
cdng khai, ni6m y6t tpi noi ti6p c6ng ddn cta BQnh viQn.

, 2. Dinh kj'b6o c6o krit qu6 thpc hiQn theo quy dinh vC So Y t6.

3. Trong qu6trinh thgc hiQn n6u c6 vudng mic, kfp thcri b6o c6o Ldnh dao
bQnh viQn xem x6t, sria d6i, b6 sung cho phil hqp./.

irfcrng Thi Thu Hucrng


