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Trung tim Y té dy phong Quéng Ninh PMCQON. QT 07

.  MUCDPICH

Quy trinh nay duoc xay dung dé dam bao quy dinh pham vi, trach nhiém va ndi dung cac
budc tién hanh:

- Dich vu TN/XN va tu van cta cac Pon vi thudc Trung tam Y té du phong Quang Ninh
dap tng, thoa man yéu cau caa khach hang.

- Tiép nhan, xtr Iy phan nan cta khach hang lién quan dén dich vu TN/XN ctia trung tAm.

II. PHAM VI
Quy trinh nay ap dung khi:

- Khach hang can céc thong tin, can c6 sy tu van va st dung dich vu TN/XN cua Trung
tam Y t€¢ du phong Quang Ninh

- Trung tAm cht dong tim kiém thong tin phan héi caa khach hang.
- Khach hang chi dong cung cdp thong tin vé su khong vira y voi dich vu TN/XN cuaa
Trung tam.

I1l. TRACH NHIEM

Nhén vién nhian miu

- Trao ddi va huéng dan khach hang viét phiéu yéu cau thir nghiém hodc soan hop dong
- Bé4o mét cac thong tin cua khach hang

- Thu thap phiéu déng gop ¥ kién ctia khach hang

- Tiép nhan cac y kién phan nan caa khach hang

Trwéng Pon vi/QLKT

- Xay dung nang lyc thir nghiém

- Bdo mat thong tin khach hang

- Tu van cho khach hang céc noi dung lién quan dén k¥ thuat khi duoc yéu cau

- Tiép nhan va tham gia xir Iy cac y kién phan nan cta khich hang

QLCL
- Tap hop, thong ké toan bd cac phiéu dong gop ¥ kién cta khach hang.

- Lén danh sach cac khach hang can gui phiéu gop ¥ kién tryc tiép va thuc hién giri, thu
thap phiéu.

- Tu véan cho hach hang cic noi dung lién quan dén nhiém vu quan 1y, hé thong quan 1y
cua trung tam.

- Tiép nhan va tham gia xir Iy céc y kién phan nan cua khach hang.
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Trung tim Y té du phong Quang Ninh

PMCQN. QT 07

IV. NOIDUNG

Cic bwéc tién hanh

Trach nhiém

Tai ligu

4.1. Dich vu khach hang

4.1.1. Cha d@éng thu thdp théng tin phan héi tie khdch
hang

Pon vi c6 Phiéu thu thap y kién cuia khach hang - PMCQN.
BM 07/01 d& & noi nhan yéu cau thir nghiém giup khach
hang c6 thé gop y kién.

Nhan vién nhan mau thuong xuyén trao doi véi khach hang,
cha dong dua phiéu thu thap thong tin cho khach hang trong
qua trinh giao dich véi khach hang.

Dinh ky hang nim QLCL gui phiéu thu thap ¥ kién téi
khach hang thuong xuyén va tiép nhan thu giri vé.

QLCL tng két cac thong tin phan hdi cua khach hang lam
nguon thong tin dau vao cho bao cdo hop xem xét cua Trung
tam hang nam theo Quy trinh Xem xét cua lanh dao-
PMCQON.QT 15

Nhan vién nhan
mau
QLCL

PMCQN.BM 07/01
PMCQN.QT 15

4.1.2. Tang cuwong cdc bién phdp nham ddp ting cdc yéu

Cdu chinh ding ciia khdch hang

Nhén vién tiép nhan mau:

- Giai dap cac thac mac cia khach hang dam bao khach
hang hiéu r& va chp nhan céac thong tin lién quan thoa
thuan s dung dich vu cua trung tdm ciling nhu céac
thong tin lién quan hoat dong cua trung tam.

- Truong hop khong giai dap duoc cac thic mic cua
khach hang can lién lac tryc tiép téi nguoi co trach
nhiém dé giai dap cho khach hang.

- Hudéng din khach hang dién phiéu tiép nhan yéu cau.

Truong Pon vi, QLCL, QLKT hodc nhan vién dugc phan

cong:

- Huéng dan khach hang tham quan hogdc quan sat hoat
dong thi nghiém khi khach hang yéu cau

- Dé xuit cac bién phap nhim nang cao chat luong dich
vu cho khach hang

Gidi d4p cho khach hang khi c6 cac thic mac hoac khach

hang can cung cap thong tin.

Nhén vién nhan
mau
Trudéng Don vi,
QLCL, QLKT
hodc nhan vién
dugc phan cong
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Trung tim Y té du phong Quang Ninh

PMCQN. QT 07

Cic buwdc tién hanh

Trach nhiém

Tai liéu

4.2. Dich vy tu vin

4.2.1. Hoat dong tu van cua trung tim v&i khach hang c6 thé
lién quan dén cac van d¢ sau:

- Lua chon cac dich vu TN/XN bao gom loai TN/XN,
phuong phap.

- Loai bénh pham phu hop cho TN/XN.
- Céch thirc ldy mau va bao quan.

- Kiém tra dinh ky két qua TN/XN.

- Giai thich cac két qua TN/XN...

Nhén vién nhan
mau
Truéng Don vi,
QLCL, QLKT
hodc nhén vién
duoc phan cong

4.2.2. Nhan vién tiép nhan yéu cau tu van cta khach hang
néu thudc ning luc va pham vi ciia minh s& thyc hién tu van
cho khach hang va ghi nhan biéu S6 theo dai tu van -
PMCQN. BM 07/02.

Nhain vién
nhan miu

PMCQN.BM 07/02

4.2.3. Truong hgp khong thuéc pham vi, trach nhiém va
nang lyc nhan vién tiép nhan s& lién lac téi can bo lién quan
dé giai dap cho khach hang va ghi vao S6 theo ddi tu van -
PMCQN. BM 07/02.

Nhan vién nhan
mau
Truéng Don vi,
QLCL, QLKT
hodc nhan vién
duogc phan cong

PMCQN.BM 07/02

4.2.4. Truong hop khach hang mudn c6 tu van bang vin ban
thi nhan vién tiép nhan huéng dan khach hang ghi vao Phiéu
dé nghi tu van PMCQN. BM 07/03 va chuyén vé can bd co
trach nhiém dé tra loi.

Nhan vién nhan
mau
Truéng Don vi,
QLCL, QLKT
hoac nhan vién
duogc phan cong

PMCQN.BM 07/03

4.2.5. Tuy thudc pham vi yéu cdu tu van lién quan dén cap
quan ly nao thi GP trung tdm, Trudéng Pon vi, s& chi dao
truc tiép thuc hién tra 16i cho khach hang.

Giam déc
trung tim
Truwéng don vi

4.2.6. Bé dam bao tinh chuyén nghiép cac Pon vi can phan
cong ngudi chiu trach nhiém chinh dé cung cip dich vu tu
van cho khach hang.

Truwéng don vi
Nhan vién dwec
phén cong

4.2.7. Céc can bo tu van nop phiéu tu van, tra 1i cho QLCL
lwu ho so va théng ké thong tin phuc vu cho budi hop xem
xét cia Truong dinh Ky.

Nhan vién dwgc
phén cong
QLCL

Phiéu tu van

4.2.8. Phiéu tu van, bién ban cudc hop/tw van can luu giit
theo quy dinh ciia Quy trinh Kiém soat hd so' - PMCQN.

QLCL

PMCQN. QT 13
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Trung tim Y té du phong Quang Ninh

PMCQN. QT 07

Cic buwdc tién hanh

Trach nhiém

Tai liéu

QT 13

Tom tit tat ca cac dich vu/hoat dong thuong xuyén duoc
khach hang yéu cau trong budi hop xem xét cua linh dao
(hop Hoi ddng ky thuat), giup trung tim cai tién chat luong
lién tuc.

4.3. Tiép nhan va giai quyét phan nan

4.3.1. Tiép nhdn phan nan

Toan bd nhan vién cua trung tim déu c6 thé tiép nhan phan
nan ctia khach hang va tiép nhan bang moi hinh thirc. Nguoi
tiép nhan phai ghi vao So tiép nhan va giai quyét phan nan -
PMCQN. BM 07/04.

Truwong hop khdch hang phan nan truc tiép hogc dign
thogi:

- Néu nhan vién tiép nhan cé thé giai thich cho khach
hang va duoc khach hang chip nhan thi c6 thé giai
quyét ngay va sau d6 ghi nhan vao PMCQN. BM
07/04 thong tin day du vé khach hang, ndi dung phan
nan, ndi dung giai thich, sy chap nhan cua khach
hang, ngay thang.

- Néu khong giai thich duoc cho khach hang can ghi
nhan thong tin vao so va hen tra 10i khach hang rdi
chuyén téi BLD, Pon vi, Phong lién quan dé chi dao
Xu ly.

Déi Véi phan nan bang van bdn lién quan hoat dong

TN/XN cua trung tdm: nhan vién van thu vao sd theo ddi

cong vin dén va phai chuyén ngay cho LD trung tam,

Truéng Pon vi lién quan xem xét giai quyét.

- Nhan vién

trung tam

- Giam déc

trung tam
Trwdéng don vi

PMCQN.BM 07/04

4.3.2. Xur Iy phan nan

Déi v6i phan nan bang 1di noi (tryc tiép hozdc qua dién thoai)
ma nhan vién tiép nhan da giai dap dugc cho khach hang thi
ghi nhan vao biéu PMCQN. BM 07/04 sau d6 van can bao
c40 voi lanh dao quan 1y lién quan toi ndi dung phan nan dé
nam duogc tinh hinh hodc bd sung néu can thiét.

Truong hop nhéan vién tiép nhan chua giai dap dwoc cho
khach hang thi GP trung tdm, Truong Pon vi, lién quan tdi
phan nan s& chi dao hoic phan cong can bd giai quyét va
thong bao lai voi khach hang. Ghi nhén toan b thong tin
giai dap cho khach hang va sy chap nhan/khong chap nhan
ctia khach hang vao biéu PMCQN. BM 07/04

Truong hop phan nan bang van ban LD trung tam, Trudng
Pon vi lién quan phan cong can bo thyc hién phan tich va dé
xuat noi dung tra loi cho khach hang trinh LD trung tam,

Nhan vién nhan
mau
Giam doc
trung tim
Trwdéng don vi
QLCL

PMCQN.BM 07/04
PMCQN. QT 09
PMCQN. QT 10

Lan ban hanh : 01

Trang: 5/6




Trung tim Y té du phong Quang Ninh

PMCQN. QT 07

Cic buwdc tién hanh

Trach nhiém

Tai liéu

Truong Pon vi lién quan xem xét va phé duyét.

Vin thu cia trung tim can giri cong van tra 11 phan nan cua
khach hang va nhan vién thyc hién d& xuat noi dung tra i
ghi nhan thong tin vao biéu PMCQN. BM 07/04.

Néu phan nan ciia khach hang chinh dang va la diéu khong
phu hop hoic 1a thong tin dé phong ngira hay cai tién cua
trung tAm thi trung tim can thyc hién theo Quy trinh Hanh
dong khic phuc, phong ngira, cai tién — PMCQN. QT 09
va QT 10

Toan bd ndi dung lién quan phan nan va giai quyét duoc
nhan vién xir 1y ghi nhan vao S6 tiép nhan va giai quyét
phan nan - PMCQN. BM 07/04

Trung tim phai dam bao khach hang tiép nhan thong tin giai
quyét phan nan va chap nhan cach thic giai quyét cua trung
tam.

QLCL 1a nguoi kiém soat viéc ghi nhan, theo doi xir Iy va
cap nhat ho so lién quan phan nan.

V. HUONG DAN BIEU MAU AP DUNG

- PMCQN. BM 07/01 Phiéu thu thap y kién khach hang
- PMCON. BM 07/02 S6 theo ddi tu van
- PMCOQN. BM 07/03 Phiéu yéu cau tu van
- PMCOQN. BM 07/04 S6 tiép nhan va giai quyét phan nan
VI. HO SO
TT Ky hiéu Tén Noi lru Thoi han
Phiéu thu thap y kién
1. |PMCQN.BMO7/01 | . .0 hing
2. | PMCON. BM 07/02 | S theo ddi tu van
3. | PMCQN.BM 07/03 | Phiéu yéu cau tu vin
S6 tiép nhan va giai Ho sodichvu, tw |0

4. PMCQN. BM 07/04 quyét phan nan

Cong van phan nan cua
khéch hang

Cong van tra 161 phan
nan

van va phan nan
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