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Quy dinh chitc nang nhiém vu va mo ta céng viéc 0OD.CTXH-CSKH-01

QUY PINH
CHUC NANG, NHIEM VU | Maso: QB.CTXH-
BENH VIEN VA MO TA CONG VIEC CSKH-01
PA KHOA PHONG Ngay ban hanh:
HOA BINH CONG TAC XA HOI - I 12023
CHAM SOC KHACH HANG

Lan ban hanh: 02

1. Nguoi co lién quan phai nghién ciru va thuc hién dung cdc ngi dung cua quy
trinh hwéng dan nay.

2. Tailiéu nay co hiéu lyc thi hanh ngay sau khi Giam déc bénh vién ky.

3. Cac don vi lién quan tham khado va sw dung tai liéu ban meém trén trang web noi

bo cua bénh vién.

NOI NHAN (Ghi ré noi nhén va danh dau vao & bén canh)
1. Ban Giam ddc ]

2. Phong Quan ly chat luong

2. Phong K¢é hoach téng hop

3. Phong T6 chirc nhan su
4. Cac khoa/phong/b6 phan

N N N ©

THEO DOI TINH TRANG THAY POI (tinh trang thay déi so Véi ban trueée do)

Trang Hang muc sira doi Toém tit ngi dung hang muc sira doi

Lan ban hanh: 01 Trang 1/10
Ngay hiéu luc:  /09/2023
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I. MUC PICH
- Can ctr chtrc nang, nhiém vu cua phong Cong tac xa hoi — Cham soc khach

hang dé xay dung ké hoach, t6 chuc thuc hién céc hoat dong cua phong

- Xay dung chirc ning, nhiém vy, quyén han cho tirng vi tri cong viéc cu thé tai
phong Céng tac xa hoi — Cham soc khach hang

- Nhan vién khi duoc phan céng céng tac tai phong Cong tac xa hoi — Cham soc
khach hang biét cong viéc cua minh dé thuc hién.
I1. PHAM VI AP DUNG

Céan bo nhan vién lam viéc tai phong Cong tac xa hoi — Cham soc khach hang.
I11. TAI LIEU VIEN DAN

- Quyét dinh s6 1895/1997/QB-BYT ngay 19/09/1997 ctiia Bo Y té vé viéc ban hanh
Quy ché Bénh vién.
IV. THUAT NGU VA TU VIET TAT

- BV: Bénh vién

- BGD: Ban Giam déc

- CBNV: Can b nhan vién

- CTXH - CSKH: Cong tac x& hoi — Cham s6c¢ khach hang
V.NOI DUNG CU THE

STT Noi dung Trang

A. | Quy dinh chirc nang, nhiém vu cia phong Coéng tac xa hoi — 3
Cham soc khach hang

I. | Chirc nang

I1. | Nhiém vu

1. | Co cAu té chirc cua phong

B. | M0 ta cong viéc vi tri cac chirc danh

I. | Truong phong

~N | A AAW|®

Il. | Nhan vién

Lan ban hanh: 01 Trang 2/10
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A. QUY PINH CHUC NANG, NHIEM VU CUA PHONG CTXH - CSKH
I. CHUC NANG

- Xay dung ké hoach trinh Ban Giam déc phé duyét vé viéc to chirc cac su kién caa bénh
vién nham tao hinh anh phét trién thwong hiéu, cac sy Kién hd trg ting doanh thu va cac sy
kién noi bo tao gia tri gan két cho CBNV bénh vién;

- Tham muu, gitip Ban Giam ddc to chirc cac hoat dong dbi ngoai va hop tac qudc té trong
pham vi chirc ning, nhiém vu cua bénh vién; 13 dau méi lién lac, giao dich véi céc to chc,
nha tai tro trong va ngoai nudc vé linh vuc y té;

- La dau mdi lién hé, hop tac véi cac don vi bao chi va truyén théng;

- La dau mai lién hg, tiép nhan nhitng y kién dong gop, phan anh cia khach hang vé chat
luong dich vu khdm chira bénh cua bénh vién;

- Tham muu, d& xuit véi Ban Giam déc céc giai phap nhiam nang cao chét lwgng dich vu
cua bénh vién;

1. NHIEM VU

1. Chuyén mon

- T6 chirc cac sy kién nham xay dung va quang ba thwong hiéu cua cdng ty;

- T6 chire cac sy kién nham hd tro cac doi sales tang doanh thu;

- T6 chtic cac chuong trinh ndi b nham tao su gan két cho nhan vién trong cong ty;

- T6 chuc cac hoat dong cong tac xa hoi tai cong dong;

- Quan ly, theo di, xay dung va thuc hién cac dy &n va su kién hop tac - tai tro qudc té;

- Phéi hop véi cac don vi lién quan to chirc don, tiép khach québc té dén 1am viéc véi bénh
Vién;

- Quan ly giao dich, trao doi thu d6i ngoai, gigi thiéu cac chuong trinh, du &n véi cac to
chuc quéc té, cac nha tai tro, cac dbi tac trong va ngoai nudc nham huy dong ngudn hop
tac qudc té;

- Phéi hop véi cac don vi lién quan to chtc céc cudc hoi thao, hoi nghi qudc té; to chic
cac budi bao co vé noi dung hoat dong cua cac tap thé hoic ca nhan dugc bénh vién cu di
dao tao tai nudc ngoai;

- Tham gia van d6ng hién mau nhan dao va phdi hop thuc hién cac chuong trinh an sinh
xa hoi, hoat dong tur thién;

- Duy tri cham soc khach hang hién tai, phét trién khach hang tiém ning;

- Tiép nhan va phan tich khiéu nai cua khach hang lién quan dén dich vu kham chira bénh
ctia bénh vién. Phéi hop vai cac bo phan lién quan dé xir ly khiéu nai;

Lan ban hanh: 01 Trang 3/10
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- Thu thap, phan tich nhu ciu va y kién déng gop cuia khach hang nham tham muu, dé xuét
v6i BGD céc giai phap nang cao chat lugng dich vu cua bénh vién.

2. Phéi hop, lién két

- Phéi hop ciing bo phan Sales t6 chirc cac chuong trinh lién quan dén san pham, dich vu
ctia bénh vién nham nang cao hiéu qua kinh doanh

- Phéi hop cting bo phan Marketing t6 chic cac chuong trinh lién quan dén tao dung hinh
anh, phét trién thuong hiéu;

- Phéi hop bd phan chuy&n mén t6 chire cac chuong trinh dao tao lién két véi dbi tac trong
nudc va qudc té;

- Thiét 1ap va duy tri méi quan hé véi cong dong va doi tac.

3. Cong tac dao tao

- Chip hanh day du thoi gian, noi dung cac 16p dao tao cho nhan vién méi;

- Tham gia dao tao nang cao chuyén moén/nghiép vu tai bénh vién va cac don vi uy tin;

III. Co cau té chirc phong CTXH - CSKH
So db to chirc

Trwéng phong [« Nhan vién

— Mbi quan hé chi dao
---------------- » Méi quan hé phdi hop/bao cao
B. MO TA CONG VIEC CAC VI TRI/CHUC DANH
I. TRUONG PHONG

1. Quy trinh lam viéc va quan hé cdng viéc

Cip duéi trye tiép Nhan vién

Nguoi thay thé khi ving mit | Do Trudng phong phan cong

Bén trong: Bén ngoai:
Quan hé céng viée - Fac (??ng nghiép trong | - Caf: ber?h vui:n kh?c o
bénh vién - Cac cé& nhan, to chuc tu
thién
Lan ban hanh: 01 Trang 4/10
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- Céc khoa lam sang, can
lam sang, céac phong
chirc nang.

- Cac cong ty doi tac trong
cac linh vuc.

- Cic co quan bao dai, truyén
thong.

2. Yéu cau niing lwc
a. Trinh d9 hoc van

- T6t nghiép Pai hoc tré 18n.

b. Kién thirc, k¥ ning, té chat can thiét

- Céc kién thue lién quan dén té chirc sy kién

- Céc kién thuc lién quan dén truyén thong

- Céc kién thirc lién quan dén cham séc khach hang
- K¥ ning giao tiép, lang nghe

- K¥ nang quan ly (1ap ké hoach, giao viéc, quan ly nhan su...)
- K§ nang lam viéc doc lap va theo nhom
- K¥ nang vi tinh: st dung thanh thao cac phan mém tin hoc van phong

- C6 tinh than trach nhiém cao, trung thuc, nhiét tinh va ham hoc héi (uu tién)
- Quyét doan trong cong viéc, linh hoat, mém déo. C6 stc khoe tét.

c. Kinh nghiém:

- T6i thiéu 02 nam & Vi tri tvong duong.
d. Yéu cau khac

- Tiéng Anh; Tin hoc van phong.

3. Trach nhiém va nhiém vu

STT

Noi dung

1.

T6 chiic cac su kién nham xay dung va quang ba thuong hiéu cua cong ty

2.

T chtic cac su kién nham hd tro cac doi sales ting doanh thu

T chirc cac chuong trinh ndi bd nham tao su gan két cho nhan vién trong cong

ty

T6 chiic cac hoat dong cong tac xa hoi tai cong dong

Quan ly, theo doi, xay dung va thuc hién cac du an va su kién hop tac - tai trg

qudc té

Phéi hop Véi cac don vi lién quan t6 chirc dén, tiép khach qudc té dén lam viéc

vai bénh vién

Lan ban hanh; 01
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Quan ly giao dich, trao doi thu ddi ngoai, gisi thiéu cac chuong trinh, dy &n voi

7. | céc td chic quéc té, cac nha tai tro, cac ddi tac trong va ngoai nudc nham huy
dong ngudn hop tac trong nudc va quéc té.
Phéi hop véi cac don vi lién quan té chic cac cudc hoi thao, hoi nghi québc té; to

8. | chirc cac budi bao céo vé noi dung hoat dong cua cac tap thé hodc ca nhan dugc
bénh vién cur di dao tao tai nudc ngoai

9 Xay dung va t6 chuc thuc hién phuong an chién lugc cac ké hoach trung han,

" | ngan han phaét trién doanh nghiép thudc linh vuc chuyén mén phu trach

10. | Lap ké hoach, danh gia viéc hop tac va cong tac xa hoi

11. | Tham gia giao ban hang ngay véi Ban Giam doc

12 Chuan bi noi dung, chuong trinh, tai liéu va cac diéu kién khac dé Ban Giam dbc

" | 1am viéc voi cac ddi tac nude ngoai

13. | Chap hanh day du thoi gian, ndi dung céc 16p dao tao cho nhan vién mai

14. | Tham gia dao tao nang cao chuy&n mén/nghiép vu tai BV va cac don vi uy tin

15. | Phdi hop cung bo phan Sales to chire cac chuong trinh lién quan dén san pham,
dich vu cua bénh vién nham nang cao hiéu qua kinh doanh

16. Phéi hop cling bo phan Marketing t6 chtic cac chuong trinh lién quan dén tao
dung hinh anh, phat trién thuong hiéu

17 | Phoi hop véi bo phan chuyén mén t6 chire cac chuong trinh dao tao lién két véi
dbi tac quéc té

18. | Thiét 1ap va duy tri méi quan hé véi cong ddng va déi tac

19. | Tiép nhan va phén tich khiéu nai cua khéch hang lién quan dén dich vu kham
chita bénh cua bénh vién. Phdi hop vai cac bo phan lién quan dé xt ly khiéu nai

00, | Thu thap, phan tich nhu cau va y kién dong gop cua khach hang nham tham muru,
dé xuét véi BGD cac giai phap nang cao chét luong dich vu caa bénh vién.

21. Quan ly trang thiét bi, may méc trong phong theo dung quy dinh caa bénh vién

22. | Quan ly va bao mat cac thong tin cua cong ty.
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4. Quyeén han

STT Noi dung

Phan céng cong viéc cho cac thanh vién trong phong tuy thudc vao dac thu cua

1. .
tung bo phan céng viéc

2. | Bon dbc kiém tra nhan vién trong phong thuc hién dung quy dinh cua bénh vién

3. | Uy quyén cho nhan vién lam viéc khi vang mat

4. | Yéu cau cic khoa phong phdi hop thuc hién cac cong viéc theo ké hoach da dé ra

5. | Bon dbc kiém tra cac bo phan thyc hién ding ké hoach di dé ra.

5. Piéu kién lam viéc

Chd lam viéc C6 phong lam viéc c6 du anh sang, diéu hoa nhiét 4o

May tinh c6 n6i mang, dién thoai ban, ti, tai liéu ndi bo lién

Trang thiet bj quan dén nhiém vu

Cic diéu kién khiac | Pong phuc theo quy dinh.

1. NHAN VIEN

1. Quy trinh lam viéc va quan hé céng viéc

Ngudi thay thé khi

véng mit Do Trudng phong phan cong
Bén trong: Bén ngoai:
- Cac dong nghiép trong bénh | - Cac bénh vién khac
vién - Cac ca nhan, td6 chuc tr
o L - Cac khoa lam sang, can lam | thién
Quan h¢ cong vice sang, cac phong chirc nang. - Céc cong ty dbi tac trong
cac linh vuc

- Cic co quan bao dai, truyén
thong.

Lan ban hanh: 01 Trang 7/10
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2. Yéu ciu vé ning luc

a. Trinh dd hoc van

- Tét nghiép Cao dang tro 1én.

b. Kién thitc, ki ning, to chit can thiét

- Céc kién thue lién quan dén to chic sy kién

- Céc kién thue lién quan dén truyén théng

- Céc kién thure lién quan dén chiam soc khach hang

- K§ nang giao tiép, lang nghe

- K¥ ning str dung cac thiét bi may maéc cho sy kién

- K¥ nang vi tinh: st dung thanh thao cac phan mém tin hoc van phong

- C6 tinh than trach nhiém cao, trung thuc, nhiét tinh va ham hoc hoéi (uu tién)
- Quyét doan trong cong viéc, linh hoat, mém déo. C6 stc khoe tét.

¢. Kinh nghiém: Khéng yéu cau.
d. Yéu cau khac

- Tiéng Anh; Tin hoc van phong.

3. Trach nhiém va nhiém vu

STT Noi dung
1. | To chirc cac sy kién nham xay dung va quang ba thuong hiéu cia céng ty
2. T chuc cac su kién nham hd tro cac doi sales ting doanh thu
3 T6 chuc cac chuong trinh ndi bo nham tao sy gian két cho nhan vién trong cong
|y
4. Tb chirc cac hoat dong cong tac xa hdi tai cong dong
5 Quan ly, theo ddi, xay dung va thuc hién cac du an va su kién hop tac - tai trg
' trong nuGe va qudc té
6 Phéi hop Véi cac don vi lién quan to chac don, tiép khach trong nuéc va qudc
" | t& d&én lam viéc véi bénh vien
Quan ly giao dich, trao ddi thu ddi ngoai, gidi thiéu cac chuong trinh, dy &n Véi
7. | cac t6 chirc qudc té, cac nha tai trg, cac dbi tac trong va ngoai nudc nham huy
d6ng ngudn hop tac québc té
Lan ban hanh: 01 Trang 8/10
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Phéi hop véi cac don vi lién quan td chire cac cudc hoi thao, hoi nghi qudc té;
8. | td chuc cac budi bao céo vé noi dung hoat dong cua cac tap thé hoic ca nhan
duoc bénh vién cir di dao tao tai nudc ngoai
9 Chuan bi cac tai liéu, gidy to va ho so lién quan dén su Kién, chuong trinh do
' minh phu trach
10. | Lén ké hoach cho cac chuong trinh m&i trong thoi gian gan
11. | Chap hanh day du thoi gian, ndi dung cac 16p dao tao cho nhan vién méi
12 Tham gia dao tao nang cao chuyén mon/nghiép vu tai bénh vién va cac don vi
" Juytin
13 Phéi hop ciing bo phan Sales t6 chire cac chuong trinh lién quan dén san pham,
" | dich vu cua bénh vién nhim nang cao hiéu qua kinh doanh
14 Phéi hop cung bo phan Marketing to chtic cac chuong trinh lién quan dén tao
" | dung hinh anh, phét trién thuong hiéu
15 Phéi hop bd phan chuy&n mén té chire cac chuong trinh dao tao lién két véi dbi
" | tac trong nude va qudc té
16. | Thiét 1ap va duy tri mdi quan hé vai cong dong va doi tac
17. | Cham séc khach hang hién tai, phat trién khach hang tiém nang
18. | Théng bao lich tai kham
Tiép nhan va phan tich khiéu nai ciia khach hang lién quan dén dich vu kham
19 ~ A ” A . X , - , ~ A . A A 5 ’ =K -
chira bénh cua bénh vién. Phoi hop vai cac bo phan lién quan dé xua ly khiéu nai
20. | Quan ly trang thiét bi, may méc do minh phu trach.

4. Quyeén han

STT Noi dung
. Yéu cau cac khoa phong phdi hop thuc hién cac cong viéc theo ké hoach da dé
' ra
2 Pon dbc kiém tra cac bo phan thuc hién ding ké hoach da dé ra.
Lan ban hanh: 01 Trang 9/10

Ngay hiéu luc:  /09/2023




Quy dinh chitc nang nhiém vu va mo ta céng viéc 0OD.CTXH-CSKH-01

5. Piéu kién lam viéc

Cho lam viéc C6 phong lam viéc c6 du anh sang, dicu hoa nhiét do

May tinh c¢6 noi mang, dién thoai ban, td, tai liéu ndi bo lién

Trang thiet by quan dén nhiém vu

Cic diéu kién khiac | Pong phuc theo quy dinh.
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