
UBND TiNH HA GIANG 
SOYTE 

S6: 9A IQD-SYT 

C<)NG HOA XA H<)I CHU NGHiA Vl¢T NAM 
D()c l~p- Tv do- H~nh phuc 

Ha Giang, ngay A g thcmg 2 nam 2020 

QUYETDJNH 
v~ vii~c ban hanh va tri~n khai thtrc bien . . . 

Quy trinh ti~p nh~n va xif ly khi~u n~i v~ v~c xin 

GIAM DOC SOY TE TiNH HA GIANG . 

Can cu Lu~t Dugc ngay 06/4/2016; 

Can cu Nghi dinh s6 54/20 17/ND-CP ngay 08/5/2017 cua Chinh phu Quy 
dinh chi tiSt m9t s6 diSu va bi~n phap thi hanh Lu~t Dugc; 

Can cu Nghi dinh s6 155/2018/ND-CP ngay 12/11/2018 cua Chinh phu 
Sua d6i, b6 sung m<?t s6 quy dinh lien quan dSn diSu ki~n d~u tu kinh doanh 
thu9c ph:;tm vi quan ly nha nu6c cua B9 Y tS; 

Can cu QuySt dinh s6 1510/QD-UBND ngay 13/7/2016 cua Uy ban nhan 
dan tinh Ha Giang ban hanh quy dinh chuc nang, nhi~m V\1, quySn h:;tn va C(J c~u 
t6 chuc cua Sa Y tS Ha Giang; 

ThtJC hi~n Van ban s6 579/QLD-PCTTr ngay 16/01 /2020 cua C\lc Quan 
ly Dugc - B9 Y tS vS vi~c triSn khai kS ho:;tch tang cuong ch~t lugng h~ th6ng 
thu th~p va giai quySt khiSu n:;ti vS v~c xin; 

Xet dS nghi cua Phong Nghi~p V\1 Dugc Say tS, 

QUYETDJNH: 

Di~u 1. Ban hanh kern theo QuySt dinh nay "Quy trinh tiSp nh~n va xu ly 
khiSu n:;ti vS v~c xin" cua Sa Y tS Ha Giang; 

Co quy trinh chi tiSt kern theo. 

Di~u 2. Lanh d<;to cac Phong thu9c Sa Y tS, B~nh vi~n trong tinh, Trung 
tam KiSm soat b~nh t~t tinh, Trung tam y tS cac huy~n va thanh ph6; cac C(J 

quan, t6 chuc, ca nhan co lien quan chiu trach nhi~m thi hanh QuySt dinh nay. 

Di~u 3. QuySt dinh nay co hi~u h7c kS tu ngay Icy./. ~ 
Nui nhijn: KT. GIAM DOC 
- Nhu Di6u 2; 
- Luu: VT. 
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Sif Y ti Ha Giang QT.TTr.OJ.Ol 

QUYTRINH Ma s6: QT.TTr.Ol.Ol 
SOYTE 

TlEP NH~N vA XULY 
Ngay ban hanh: /02/2020 

HAGIANG Lfrn ban hanh: 01 
KHIEU N~I VE V Ac XIN T6ng s6 trang: 06 

1. NguiYilbr) ph(m c6 lien quan phai nghien CUu va thl!C hi?n dung cite n9i dung cua 

quy ajnh nay. 

2. N9i dung trong quy ajnh nay c6 hi?u ll!C thi hanh nhu Slf chi ilt;zo cua Liinh ilt;zo SiJ y 
, 

te. 

3. MJi Phong chuyen man SiJ y d GU(JC phan ph6i OJ ban. File mJm GU(JC cung cap 

tren H¢ th6ng Quem ly van bcm va c6ng khai tren CJng Thong tin ai?n tu 

(http ://ytehagiang. org. vn). 

BANG THEO DOl SUA DOl 

STT 
Ngay sua Mvc/Trang T 6m t~c n('>i dung sua d6i Ghi chu 

d6i sua d6i 

NOINH~N: 

0 Lanh dl;lo Sa 0 Phong Nghi~p V\1 Y 

0 Van phong Sa 0 Phong Nghi~p vv Duqc 

0 Thanh tra S6 0 Phong K~ ho(;lch- Tai chinh 

0 Phong Quan ly hanh ngh€ Y duqc D Cac ca sa kham, chua b~nh tren dia 
vaBHYT ban tinh 

D Trung Him Ki€m soat b~nh t~t tinh 

Ngay tip d{Lng: ;ff 10212020 Trang: f 16 Lfin ban himh: 01 



Sif Y d Ha Giang QT.TTr.Ol.Ol 

1. Ml)C DICH 

Quy trinh nay nh~m quy d!nh th6ng nhit dfru m6i, trinh tv tiep nh~n, phan lo~i, xu 
ly cac thong tin khieu n~i va phuang thuc chia se thong tin v~ cac khieu n~i lien quan den 
v~c xin duqc gui den Sa Y te. 

2. PH~M VI AP DlJNG 

Quy trinh nay ap dvng d6i v&i cac Lanh d~o Sa, Lanh d~o cac Phong chuyen mon, 
cac can b{), chuyen vien thu{)c Sa Y t~ duqc phan cong thvc hi~n cac cong vi~c lien quan 
den ho~t d{)ng tiep nh~n, di~u ph6i va xu ly cac thong tin khieu n~i v~ v~c xin va cac 
khieu n~i lien quan den di~u ki~n kinh doanh v~c xin. 

3. TAl LI:eu THAM CHIEU 

- Lu~t Duqc ngay 06/4/2016; 

- Nghi d!nh s6 54/2017 INB-CP ngay 08/5/2017 cua Chinh phu Quy dinh chi tiet 
m{)t s6 di~u va bi~n phap thi hanh Lu~t Duqc; 

- Nghi dinh s6 155/2018/ND-CP ngay 1211112018 cua Chinh phu Sua dbi, bb sung 
m{)t s6 quy dinh lien quan den di~u ki~n dfru tu kinh doanh thu{)c ph~m vi qu:?m ly nha 
nu&c cua B9 Y te; 

- Quy trinh QT.TR.11.01 cua Cvc Qw'm ly Duqc - B{) Y te ban hanh ngay 
12/12/2019: Quy trinh Tiep nh~n va xu ly khieu n~i v~ v~c xin; 

- Cac van ban quy ph~m phap lu~t hi~n hanh khac c6 lien quan. 

4. TRACH NHI:¢M THT/C HI:eN 

- Lanh d~o Sa Y te c6 trach nhi~m giam sat, ki€m tra va bao dam nhfrng quy dinh 
trong Quy trinh nay duqc thvc hi~n va tuan thu. 

- Lanh d~o cac Phong chuyen mon c6 lien quan d~n Quy trinh c6 trach nhi~m phan 
cong thvc hi~n, ph6i hqp thvc hi~n, ki~m tra va bao dam nhfrng quy dinh trong Quy trinh 
nay duqc thvc hi~n va tuan thu. 

- Cac can b{), chuyen vien lien quan den Quy trinh c6 trach nhi~m thvc hi~n va bao 
dam tuan thu dfry du nhfrng quy dinh trong Quy trinh nay. 

5. DJNH NGHiA VA THU~T NGUVIET TAT 

5.1. Djnh nghia: Khi~u n~i v~ v~c xin la m<;>i thong tin (bao g6m ca thong tin b~ng 
van ban, lai n6i va cac hinh thuc khac) lien quan d~n chit luqng, an toan, hi~u qua cua 
v~c xin; cac tru<'>ng hqp nghi nga v~c xin gia, v~c xin kern chit luqng; cac thong tin, 
quang cao v~ v~c xin sai quy dtnh tir m<;>i tb chuc, ca nhan duqc gui d~n Sa Y te. 

5.2. Thu~t ngfr vi~t t~t 

- SYT: SaY t~ - NVY: Nghi~p vv Y 
- PCM: Phong chuyen mon - NVD: Nghi~p vv Duqc 
- KN: Khi€u n~i v~ v~c xin - VT: Van thu 
- QLHN: Quan ly hanh ngh~ Y duqc va Bao - Ngay: Ngay lam vi~c 
hi€m y t€ 

Ngay lip d{lng: -{Y 10212020 Trang:~ /6 Llin ban hcmh: OJ 



S iY Y ti Ha Giang QT.TTr.Ol.Ol 

6. N<)I DUNG QUY TRINH 

6.1. SO' d6 ti~p nh~n va xfr ly: 

TT Tnich nhi~m SO' dB tht,rc hi~n 
Thiri gian Mo ta!Bi~u m~u 
tht,rc hi~n 

VT/PCM/Can 

b(>, cong chuc TiSp nh~n thong tin T6i da 02 6.2.1 
1 

tn,rc dm':mg day KN ngay BM.QT.TTr.Ol.Ol 
n6ng l 

Xem xet, phan lo~i, d~ xufit 
J 

~ 
/ T6i da 03 

2 Thanh tra Sa Chuy~n 
Chuy~n ngay 

6.2.2 
PCM 

thu(>c 
cac dan 

vi khac 
SYT 

\.. 

Thai gian 
r theo quy 

3 
Thanh tra xu ly dinh t~i Quy 

6.2.3 
Sa/PCM trinh xu ly 

cong vi~c C\1 

th~ 

Kh6ng ~ Kh6ng 

v :> 4 
Uinh d~o Xem xet, phe T6i da 03 

6.2.4 
Sa NT duy~t ngay 

D6ng y ~ D6ng y 

5 
Thanh tra C~p nh~t, 

S6'1PCMNT chia se du Phat hanh 02 ngay 6.2.5 

li~u 

I 

Can b(>, 

6 
chuyen c:w trfr; bao q:) 01 ngay 6.2.6 

vien/PCM lien ho SCY 

quan 

Ngay tip d{lng: 19 10212020 Trang: j 16 Lan ban hanh: OJ 

-· _ _ ______ _ _ __________ ____. 



Sif Y ti Ha Giang QT.TTr.Ol.Ol 

6.2. Mota 

6.2.1. Tiip nh~n thong tin KN: (Thai gian thvc hi¢n t6i tla 02 ngay) 

6.2.1.1. Thong tin KN duqc chuySn theo duemg cong van dSn Sa Y tS: VT 
tiSp nh~n, vao s6 tiSp nh~n van ban theo quy dinh, chuySn Thanh tra Sa xem xet, 
phan lo~i va dS xu~t Lanh d~o Sa phuong an xu ly. 

6.2.1.2. Thong tin KN gui dSn Hom thu di~n tu, di~n tho~i hanh chinh, c6ng 
tiSp nh~n thong tin khiSu n~i tren trang Thong tin di~n tu cua Sa y tS ho~c cac hinh 
thuc khac: VT tiSp nh~n, diSn vao BiSu m~u BMTTr.Ol.Ol, chuySn Thanh tra Sa 
xem xet, phan lo~i va dS xu~t Lanh d~o Sa phuong an xu ly. 

6.2.1.3. Thong tin KN chuySn dSn cac PCM, qua duemg day n6ng cua 
SYT/BYT: PCM, can b9 trvc duemg day n6ng tiSp nh~n, diSn vao Bidu mdu 
BMTTr.Ol.Ol, chuySn dSn VT va thvc hi~n theo trinh tv quy dinh t~i Bu6c 6.2.1.1 
nhu tren. 

6.2.2. Xem xet, phan lo(li va ttJ xuat xu ly: (Thai gian th11c hi¢n t6i tla 03 
ngay) 

Can cu n9i dung thong tin KN, chuc nang, nhi~m V\1, quySn h~n cua cac 
PCM-SYT, Thanh tra Sa xem xet, phan lo~i va dS xu~t Lanh d~o Sa phuang an xu 
ly, cv thS nhu sau: 

6.2.2.1. Truong hqp KN thu9c th~m quySn xem xet va giai quySt cua cac CCY 

quan, don vi khac ngoai SYT: Thanh tra bao cao Lanh d~o Sa chuy€n thong tin KN 
cho ca quan, dan vi c6 chuc nang, th~m quySn d€ giai quySt. 

6.2.2.2. Truemg hqp KN thu9c th~m quySn xem xet va giai quySt cua SYT: 
Thanh tra dS xu~t va trinh Lanh d~o Sa giao cho PCM-SYT c6 chuc nang, nhi~m 
V\llien quan dSn n9i dung KN dS tham muu, xu ly theo nguyen t~c: 

- Phong NVD: Xu ly cac KN lien quan dSn gia, ch~t lm;mg va di~u ki~n san 
xu~t v~c xin; cac KN vS tinh an toan, hi~u qua cua v~c xin; thong tin nghi nga v~c 
xin gia, kern ch~t lw;mg va cac thong tin va quang cao sai quy dinh cua v~c xin. 

- Phong NVY: Xu ly cac KN v~ v~c thvc hi~n quy chS chuyen mon, cac sv 
c6 y khoa lien quan dSn su dvng v~c xin. 

- Phong QLHN: Xu ly cac KN lien quan dSn diSu ki~n kinh doanh v~c xin 
(trir di~u ki~n san xu~t v~c xin). 

- Thanh tra Sa: Xu ly cac KN v~ v~c xin lien quan dSn cac v~n dS hanh chinh. 

6.2.2.3. D6i v6i cac KN yeu d.u sv ph6i hqp giai quySt cua nhiSu PCM-SYT 
ho~c c~n ph6i hqp gifra PCM-SYT v6i cac ca quan, don vi ngoai SYT: Thanh tra 

Ngay ap dl}ng: 4'1 10212020 Trang: ft. 16 Lim ban himh: OJ 
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SiJ Y ti Ha Giang QT.TTr.Ol.OJ 

bao cao Lanh d(:lo Sa chi d(:lo PCM-SYT ho~c c6 van b~m dS nghi ca quan/dan vi 
ngoai SYT chu tri, ph6i hqp d@ giai quySt KN thu()c th~m quySn theo quy dinh. 

6.2.3. Xir ly khiiu n{li: (Thai gian thz:rc hi?n thea quy atnh tgi Quy trinh xu 
ly c6ng vi¢c q-t thd cua cac PCM-SYT ho(j,c cua cac CO' quan, don vt ngoai SYT) 

6.2.3 .1. D6i v6i cac ca quan, dan vi ngoai SYT: Can cu chuc nang, nhi~m V\1 

duqc giao d@ tiSn hanh xu ly' giai quySt KN theo Quy trinh vS tiSp nh~n va xu ly 
KN cua ca quan, dan vi; gui thong tin, kSt qua xu ly KN vS Sa Y tS d@ t6ng hqp, 
bao cao Cvc Quan ly Duqc- B9 Y tS theo quy dinh. 

6.2.3.2. D6i v6i cac PCM-SYT: Can cu chuc nang, nhi~m V\1 duqc giao, cac 
PCM xem xet n()i dung KN, dS xu~t phuang an xu ly theo Quy trinh xu ly cong 
vi~c cua PCM va trinh Lanh d(:lo So van ban dv thao xu ly KN (to trinh, cong 
van, ... ) d@ xem xet, phe duy~t. 

6.2.4. Xem xet, phe duyf-t: (Thai gian thz:rc hi?n t6i aa 03 ngay) 

Lanh d(:l.O Sa xem xet: 

- NSu nh~t tri v6i n()i dung dS xu~t cua Phong Thanh tra/PCM-SYT: Lanh 
d(:l.O So kY phe duy~t van ban (to trinh, cong van, ... ), chuy@n sang bu6c 6.2.5. 

- NSu c6 y kiSn chi d(:lo khac: Chuy@n l(:li Bu6c 6.2.3 d@ PCM thvc hi~n y 
kiSn chi d(:lo va xu ly theo quy dinh ho~c chuy@n l(:li Bu6c 6.2.2 d@ Thanh tra So 
thvc hi~n y kiSn chi d(:lo, phan lo(:li KN. 

6.2.5. C{ip nh{it, chia se die lif-u va phat hanh viin ban: (Thai gian thz:rc hi?n 
t6i aa 02 ngay) 

- Sau khi c6 kSt qua xu ly KN cua PCM-SYT ho~c nh~n duqc kSt qua xu ly 
KN cua ca quan/dan vi ngoai SYT, Thanh tra S&/PCM duqc giao chu tri tiSn hanh 
t6ng hqp, bao cao Lanh d(:lo So va Cvc Quan ly Duqc- B() Y tS; VT phat hanh van 
ban da duqc Lanh d(:l.O ky duy~t va chia se du li~u theo quy dinh. 

- D6i v6i cac cong van dS nghi xu ly KN chuy@n cho cac ca quan, dan vi 
ngoai SYT xu ly theo chuc nang, nhi~m V\1, VT chuy@n van ban va cac tai li~u kern 
theo (nSu c6) theo quy dinh. 

6.2.6. Luu tric, btio qutin hB SO': (Thai gian thz:rc hi?n t6i aa OJ ngay) 

Cac can b(), chuyen vien, cac PCM lien quan trvc tiSp xu ly KN tiSn hanh 
thu th~p, luu trfr va bao quan hb sa theo quy dinh hi~n hanh. 

7. HO so CUA QUY TRiNH 

Hb sa xu ly KN bao gbm: 

- N()i dung KN da chuy@n dSn So Y tS; 

Ngay ap dl;lng: 1<1 10212020 Trang: ,-16 Lim ban himh: OJ 



Sil Y ti Ha Giang QT.TTr.Ol.O£ 

- Cac thong tin, tai li~u thu th~p them lien quan dSn vi~c tiSp nh~n, xu ly KN; 

-Ta trinh, cong van trao dbi, cong van xu ly KN; 

- Cac van b~m tbng hqp, bao cao v~ kSt qua, tiSp nh~n, xu ly KN. 

8. BIEU MAU -PHT) Ll)C 

- PL.TTr.Ol.Ol: Phv lvc Thong tin d~u m6i, phuong thuc tiSp nh~n khiSu 
' , 

llC;li ve vac xin 

- BM.TTr.Ol.Ol: BiSu m~u tiSp nh~n thong tin khiSu n~i v~ v~c xin 

Ngay ap d~;Lng: 1r 10212020 Trang: 6 16 Llin ban hanh: OJ 



PL. TTr. 01. 01 

PHULUC 
Thong tin dfiu mBi, phrrO'ng th.uc ti~p nh~n khi~u n~i v~ v~c xin 

STT I>Au m6i va phrrO'ng thrrc ti~p nh~n 

Sa Y t~ tinh Ha Giang 

1 Duong cong van Dia chi: S6 338, duong Nguy€n Tdii, phuang 
Nguy€n Trai, thanh ph6 Ha Giang, tinh Ha Giang 

2 
C6ng thong tin di~n tu Sa Y 

http:/ /ytehagiang. or g. vn 
t~ Ha Giang 

3 
H~ th6ng Dich V\1 cong C1,1c 

httQS :/I dichvucong.dav. gov. vn/Khieunaivacxin 
QLD-B()Yt~ 

4 Hom thu di~n tu (email) ttra.syt@hagiang.gov. vn 

5 s6 di~n tho<;ti hanh chinh 02193 .886.475 

6 Duong day n6ng Sa Y t~ 0965.371.717 

7 Duong day n6ng B() Y t~ 1900.9095 



BMTTroOJOOJ 

BlEU MAU TIEP NHAN KHIEU NAIVE V Ac XIN . . 
I. THONG TIN VE NGUOI KHIEU N~I 
10 HQ va ten: 0 o ... o• ......... .. 0 •••••••••••••••••••••••••••••••••••••• 0 •••• 0. 0 0. o·o·o .. o .. oo ... 0. 0 •••• oo• 

2. Dan vi cong tac/Dia chi cu tru: .. 0 •••••••••••••••••••••••••••••••• •••••• ••• • •••••••••••••••••••••• 

30 s6 di~n tho~i: ............................................................... .... .................... . 

4. Email: .......... o• . 0 ••••••••••• 0 0 ••• 0 0 •••••••••• 0 00 0 00 0 0 0 0 00000 •• •o oo• ... o•o. 00 •• 0 •• •ooo• ... o ....... o .. 

II. THOI GIAN VA HINH THUC TIEP NH~N KHIEU N~I 
1. Thai gian: ... 0. Ogier 0 0. 0 0 ophut, ngay 0 o• 0 0. thang ...... nam ... 0. 000 

20 Hinh thuc: 

D Du<mg day n6ng D Di~n tho~i hanh chinh 

D Website: •o·••oo .. ooooo······oo•o·····o···oooo••oooooooooooo•••ooooooo····oo·······o· 

D Khac: ooooooo······oooooo•o···············o•oo .. oooo .. ooooooo .. ooo···oo···o·········· 

III. THONG TIN VE V Ac XIN KHIEU N~I 

10 Ten san phftm: . 0 ••• 0. 0 ••• 0 0 0 0 0 0 0 0. 0 0. 0 0 0. 0 0. 0 0. 0. 0 •••••••• 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0. 0 0. 0 0 ••••• 0 •••••••••• 0 0. 0 •• 0 ••• 

20 Quy each d6ng g6i: 0 ••• 0 •••••••••••••••• •o ...... 0 •••• 0 •• 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0. 0 0 0 0 •• 0. 0 0 0 0 •• 0 0 •• 0 •••••••• 

3. s6 dang cy: 0 0 0 0 0 0 0 0 •••••••••• 0. 0 0. 0 0. 0 0 . 0 0 0 ••• 0 40 s6 16: 0 0 0. 0 0. 0 •• 0 0 0 0 0. 0. 0. 0 0 0. 0 •••••••••••• 0 0 

50 Ca sa san xu~t: 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ••• 0 •••• 0 0 0 0 0 0. 0 0. 0 0 0 0 0. 0 0. 0 0. 0 •• 0 •• 0 ••••••• 0 •••••••••• 0 0 0 ••• 0 •• 0 0. 0 0 0 ••• 0 

60 Ca sa nh~p khftu: . 0. 0. 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0. 0 0. 0 0. 0 0 •• 0 0 0 0 0 0 ••• 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 •• 0 0 ••• 0 0 0 ••••••••• 0 0. 0 0 0 0 0 0 .o. 

7 0 Ca sa phan ph6i: 0. 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0. 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ••• 0 0 0 •••• 0 ••••••••••••••• ••• 0 0 0 0 0. 0 0 0 ••••••••• 0 •• 0 0 0 0 •• 

IV. NQI DUNG KHIEU N~I 

10 Lmh vvc: 

D Ch~t luQ11g 

D An to~m 

D Thong tin, quimg cao 

D Hanh chinh 

D Hi~u qua D Khac: ooooooo········ooo···· · ··· o··o 

20 N9i dung khi~u n~i (c6/khong c6 m~u/anh chvp m~u khi ti~p nh~n?): 

•••••••••••••••••••••••••••••••••• 0 ••• 0 •••••••• 0 ••••••••••••••••• 0 ••••••••••••••••••••••• 0 •••••••••••••••••• 

V. PHAN HANH CHINH 

N gtrOi ti~p nh~n khi~u n~i 
(Ky, ghi ro h9 ten) 

Lanh d~o Phong 

(Ky, ghi ro h9 ten) 

Lanh d~o SO' 

(Ky, a6ng ddu, ghi ro h9 ten) 
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