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BỆNH VIỆN  

ĐA KHOA 

HÒA BÌNH 

QUY ĐỊNH 

Mã số: QĐ.CTXH-

CSKH-01 

Ngày ban hành:   

      /     /2023 

Lần ban hành: 02 

CHỨC NĂNG, NHIỆM VỤ  

VÀ MÔ TẢ CÔNG VIỆC  

PHÒNG  

CÔNG TÁC XÃ HỘI –  

CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG 

 

 

1. Người có liên quan phải nghiên cứu và thực hiện đúng các nội dung của quy 

trình hướng dẫn này.  

2. Tài liệu này có hiệu lực thi hành ngay sau khi Giám đốc bệnh viện ký.  

3. Các đơn vị liên quan tham khảo và sử dụng tài liệu bản mềm trên trang web nội 

bộ của bệnh viện.  

 

 NƠI NHẬN (Ghi rõ nơi nhận và đánh dấu vào ô bên cạnh) 

1. Ban Giám đốc    

2. Phòng Quản lý chất lượng    

2. Phòng Kế hoạch tổng hợp    

3. Phòng Tổ chức nhân sự    

4. Các khoa/phòng/bộ phận    

 

 THEO DÕI TÌNH TRẠNG THAY ĐỔI (tình trạng thay đổi so với bản trước đó) 

Trang Hạng mục sửa đổi Tóm tắt nội dung hạng mục sửa đổi 
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I. MỤC ĐÍCH 

- Căn cứ chức năng, nhiệm vụ của phòng Công tác xã hội – Chăm sóc khách 

hàng để xây dựng kế hoạch, tổ chức thực hiện các hoạt động của phòng 

 - Xây dựng chức năng, nhiệm vụ, quyền hạn cho từng vị trí công việc cụ thể tại 

phòng Công tác xã hội – Chăm sóc khách hàng 

 - Nhân viên khi được phân công công tác tại phòng Công tác xã hội – Chăm sóc 

khách hàng biết công việc của mình để thực hiện. 

II. PHẠM VI ÁP DỤNG 

 Cán bộ nhân viên làm việc tại phòng Công tác xã hội – Chăm sóc khách hàng. 

III. TÀI LIỆU VIỆN DẪN 

           - Quyết định số 1895/1997/QĐ-BYT ngày 19/09/1997 của Bộ Y tế về việc ban hành 

Quy chế Bệnh viện. 

IV. THUẬT NGỮ VÀ TỪ VIẾT TẮT 

 - BV: Bệnh viện 

           - BGĐ: Ban Giám đốc 

           - CBNV: Cán bộ nhân viên 

           - CTXH - CSKH: Công tác xã hội – Chăm sóc khách hàng 

V. NỘI DUNG CỤ THỂ  

STT Nội dung Trang 

   A. Quy định chức năng, nhiệm vụ của phòng Công tác xã hội –  

Chăm sóc khách hàng 

       3 

   I. Chức năng 3 

  II. Nhiệm vụ 3 

  III. Cơ cấu tổ chức của phòng 4 

B. Mô tả công việc vị trí các chức danh  4 

   I. Trưởng phòng 4 

II. Nhân viên 7 
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A. QUY ĐỊNH CHỨC NĂNG, NHIỆM VỤ CỦA PHÒNG CTXH - CSKH 

I. CHỨC NĂNG 

- Xây dựng kế hoạch trình Ban Giám đốc phê duyệt về việc tổ chức các sự kiện của bệnh 

viện nhằm tạo hình ảnh phát triển thương hiệu, các sự kiện hỗ trợ tăng doanh thu và các sự 

kiện nội bộ tạo giá trị gắn kết cho CBNV bệnh viện; 

- Tham mưu, giúp Ban Giám đốc tổ chức các hoạt động đối ngoại và hợp tác quốc tế trong 

phạm vi chức năng, nhiệm vụ của bệnh viện; là đầu mối liên lạc, giao dịch với các tổ chức, 

nhà tài trợ trong và ngoài nước về lĩnh vực y tế; 

- Là đầu mối liên hệ, hợp tác với các đơn vị báo chí và truyền thông; 

- Là đầu mối liên hệ, tiếp nhận những ý kiến đóng góp, phản ánh của khách hàng về chất 

lượng dịch vụ khám chữa bệnh của bệnh viện; 

- Tham mưu, đề xuất với Ban Giám đốc các giải pháp nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ 

của bệnh viện; 

II. NHIỆM VỤ 

1. Chuyên môn 

- Tổ chức các sự kiện nhằm xây dựng và quảng bá thương hiệu của công ty; 

- Tổ chức các sự kiện nhằm hỗ trợ các đội sales tăng doanh thu; 

- Tổ chức các chương trình nội bộ nhằm tạo sự gắn kết cho nhân viên trong công ty; 

- Tổ chức các hoạt động công tác xã hội tại cộng đồng; 

- Quản lý, theo dõi, xây dựng và thực hiện các dự án và sự kiện hợp tác - tài trợ quốc tế; 

- Phối hợp với các đơn vị liên quan tổ chức đón, tiếp khách quốc tế đến làm việc với bệnh 

viện; 

- Quản lý giao dịch, trao đổi thư đối ngoại, giới thiệu các chương trình, dự án với các tổ 

chức quốc tế, các nhà tài trợ, các đối tác trong và ngoài nước nhằm huy động nguồn hợp 

tác quốc tế; 

- Phối hợp với các đơn vị liên quan tổ chức các cuộc hội thảo, hội nghị quốc tế; tổ chức 

các buổi báo cáo về nội dung hoạt động của các tập thể hoặc cá nhân được bệnh viện cử đi 

đào tạo tại nước ngoài; 

- Tham gia vận động hiến máu nhân đạo và phối hợp thực hiện các chương trình an sinh 

xã hội, hoạt động từ thiện; 

- Duy trì chăm sóc khách hàng hiện tại, phát triển khách hàng tiềm năng; 

- Tiếp nhận và phân tích khiếu nại của khách hàng liên quan đến dịch vụ khám chữa bệnh 

của bệnh viện. Phối hợp với các bộ phận liên quan để xử lý khiếu nại; 
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- Thu thập, phân tích nhu cầu và ý kiến đóng góp của khách hàng nhằm tham mưu, đề xuất 

với BGĐ các giải pháp nâng cao chất lượng dịch vụ của bệnh viện. 

2. Phối hợp, liên kết 

- Phối hợp cùng bộ phận Sales tổ chức các chương trình liên quan đến sản phẩm, dịch vụ 

của bệnh viện nhằm nâng cao hiệu quả kinh doanh 

- Phối hợp cùng bộ phận Marketing tổ chức các chương trình liên quan đến tạo dựng hình 

ảnh, phát triển thương hiệu; 

- Phối hợp bộ phận chuyên môn tổ chức các chương trình đào tạo liên kết với đối tác trong 

nước và quốc tế; 

- Thiết lập và duy trì mối quan hệ với cộng đồng và đối tác. 

3. Công tác đào tạo 

- Chấp hành đầy đủ thời gian, nội dung các lớp đào tạo cho nhân viên mới; 

- Tham gia đào tạo nâng cao chuyên môn/nghiệp vụ tại bệnh viện và các đơn vị uy tín; 

III. Cơ cấu tổ chức phòng CTXH - CSKH 

     Sơ đồ tổ chức 

 

 

                                                                         Mối quan hệ chỉ đạo 

                                                                         Mối quan hệ phối hợp/báo cáo 

 

B. MÔ TẢ CÔNG VIỆC CÁC VỊ TRÍ/CHỨC DANH 

I. TRƯỞNG PHÒNG 

1. Quy trình làm việc và quan hệ công việc 

Cấp dưới trực tiếp  Nhân viên 

Người thay thế khi vắng mặt Do Trưởng phòng phân công 

Quan hệ công việc 

Bên trong: 

- Các đồng nghiệp trong 

bệnh viện 

Bên ngoài:  

- Các bệnh viện khác 

- Các cá nhân, tổ chức từ 

thiện 

Trưởng phòng Nhân viên 
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- Các khoa lâm sàng, cận 

lâm sàng, các phòng 

chức năng. 

- Các công ty đối tác trong 

các lĩnh vực. 

- Các cơ quan báo đài, truyền 

thông. 

2. Yêu cầu năng lực 

a. Trình độ học vấn 

- Tốt nghiệp Đại học trở lên. 

b. Kiến thức, kỹ năng, tố chất cần thiết 

- Các kiến thức liên quan đến tổ chức sự kiện  

- Các kiến thức liên quan đến truyền thông 

- Các kiến thức liên quan đến chăm sóc khách hàng 

- Kỹ năng giao tiếp, lắng nghe 

- Kỹ năng quản lý (lập kế hoạch, giao việc, quản lý nhân sự…) 

- Kỹ năng làm việc độc lập và theo nhóm 

- Kỹ năng vi tính: sử dụng thành thạo các phần mềm tin học văn phòng 

- Có tinh thần trách nhiệm cao, trung thực, nhiệt tình và ham học hỏi (ưu tiên) 

- Quyết đoán trong công việc, linh hoạt, mềm dẻo. Có sức khỏe tốt. 

c. Kinh nghiệm: 

- Tối thiểu 02 năm ở vị trí tương đương. 

d. Yêu cầu khác 

- Tiếng Anh; Tin học văn phòng. 

3. Trách nhiệm và nhiệm vụ 

STT Nội dung  

1.  Tổ chức các sự kiện nhằm xây dựng và quảng bá thương hiệu của công ty 

2.  Tổ chức các sự kiện nhằm hỗ trợ các đội sales tăng doanh thu 

3.  
Tổ chức các chương trình nội bộ nhằm tạo sự gắn kết cho nhân viên trong công 

ty  

4.  Tổ chức các hoạt động công tác xã hội tại cộng đồng 

5.  
Quản lý, theo dõi, xây dựng và thực hiện các dự án và sự kiện hợp tác - tài trợ 

quốc tế 

6.  
Phối hợp với các đơn vị liên quan tổ chức đón, tiếp khách quốc tế đến làm việc 

với bệnh viện 
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7.  

Quản lý giao dịch, trao đổi thư đối ngoại, giới thiệu các chương trình, dự án với 

các tổ chức quốc tế, các nhà tài trợ, các đối tác trong và ngoài nước nhằm huy 

động nguồn hợp tác trong nước và quốc tế. 

8.  
Phối hợp với các đơn vị liên quan tổ chức các cuộc hội thảo, hội nghị quốc tế; tổ 

chức các buổi báo cáo về nội dung hoạt động của các tập thể hoặc cá nhân được 

bệnh viện cử đi đào tạo tại nước ngoài 

9.  
Xây dựng và tổ chức thực hiện phương án chiến lược các kế hoạch trung hạn, 

ngắn hạn phát triển doanh nghiệp thuộc lĩnh vực chuyên môn phụ trách 

10.  Lập kế hoạch, đánh giá việc hợp tác và công tác xã hội 

11.  Tham gia giao ban hàng ngày với Ban Giám đốc 

12.  
Chuẩn bị nội dung, chương trình, tài liệu và các điều kiện khác để Ban Giám đốc 

làm việc với các đối tác nước ngoài 

13.  Chấp hành đầy đủ thời gian, nội dung các lớp đào tạo cho nhân viên mới 

14.  Tham gia đào tạo nâng cao chuyên môn/nghiệp vụ tại BV và các đơn vị uy tín 

15.  Phối hợp cùng bộ phận Sales tổ chức các chương trình liên quan đến sản phẩm, 

dịch vụ của bệnh viện nhằm nâng cao hiệu quả kinh doanh 

16.  Phối hợp cùng bộ phận Marketing tổ chức các chương trình liên quan đến tạo 

dựng hình ảnh, phát triển thương hiệu 

17.  Phối hợp với bộ phận chuyên môn tổ chức các chương trình đào tạo liên kết với 

đối tác quốc tế 

18.  Thiết lập và duy trì mối quan hệ với cộng đồng và đối tác 

19.  Tiếp nhận và phân tích khiếu nại của khách hàng liên quan đến dịch vụ khám 

chữa bệnh của bệnh viện. Phối hợp với các bộ phận liên quan để xử lý khiếu nại 

20.  Thu thập, phân tích nhu cầu và ý kiến đóng góp của khách hàng nhằm tham mưu, 

đề xuất với BGĐ các giải pháp nâng cao chất lượng dịch vụ của bệnh viện. 

21.  Quản lý trang thiết bị, máy móc trong phòng theo đúng quy định của bệnh viện 

22.  Quản lý và bảo mật các thông tin của công ty. 

 

 



Quy định chức năng nhiệm vụ và mô tả công việc QĐ.CTXH-CSKH-01 
 

 

Lần ban hành: 01 

Ngày hiệu lực:       /09/2023 

Trang 7/10 

 
 

4. Quyền hạn 

STT Nội dung  

1.  
Phân công công việc cho các thành viên trong phòng tùy thuộc vào đặc thù của 

từng bộ phận công việc 

2.  Đôn đốc kiểm tra nhân viên trong phòng thực hiện đúng quy định của bệnh viện 

3.  Ủy quyền cho nhân viên làm việc khi vắng mặt 

4.  Yêu cầu các khoa phòng phối hợp thực hiện các công việc theo kế hoạch đã đề ra 

5.  Đôn đốc kiểm tra các bộ phận thực hiện đúng kế hoạch đã đề ra. 

 

5. Điều kiện làm việc 

Chỗ làm việc Có phòng làm việc có đủ ánh sáng, điều hòa nhiệt độ 

Trang thiết bị 
Máy tính có nối mạng, điện thoại bàn, tủ, tài liệu nội bộ liên 

quan đến nhiệm vụ 

Các điều kiện khác Đồng phục theo quy định. 

 

II. NHÂN VIÊN 

1. Quy trình làm việc và quan hệ công việc 

Người thay thế khi 

vắng mặt 
Do Trưởng phòng phân công 

Quan hệ công việc 

Bên trong: 

- Các đồng nghiệp trong bệnh 

viện 

- Các khoa lâm sàng, cận lâm 

sàng, các phòng chức năng. 

Bên ngoài:  

- Các bệnh viện khác 

- Các cá nhân, tổ chức từ 

thiện 

- Các công ty đối tác trong 

các lĩnh vực 

- Các cơ quan báo đài, truyền 

thông. 
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2. Yêu cầu về năng lực 

a. Trình độ học vấn 

- Tốt nghiệp Cao đẳng trở lên. 

b. Kiến thức, kỹ năng, tố chất cần thiết 

- Các kiến thức liên quan đến tổ chức sự kiện  

- Các kiến thức liên quan đến truyền thông 

- Các kiến thức liên quan đến chăm sóc khách hàng 

- Kỹ năng giao tiếp, lắng nghe 

- Kỹ năng sử dụng các thiết bị máy móc cho sự kiện 

- Kỹ năng vi tính: sử dụng thành thạo các phần mềm tin học văn phòng 

- Có tinh thần trách nhiệm cao, trung thực, nhiệt tình và ham học hỏi (ưu tiên) 

- Quyết đoán trong công việc, linh hoạt, mềm dẻo. Có sức khỏe tốt. 

c. Kinh nghiệm: Không yêu cầu. 

d. Yêu cầu khác 

- Tiếng Anh; Tin học văn phòng. 

3. Trách nhiệm và nhiệm vụ 

STT Nội dung  

1.  Tổ chức các sự kiện nhằm xây dựng và quảng bá thương hiệu của công ty 

2.  Tổ chức các sự kiện nhằm hỗ trợ các đội sales tăng doanh thu 

3.  
Tổ chức các chương trình nội bộ nhằm tạo sự gắn kết cho nhân viên trong công 

ty  

4.  Tổ chức các hoạt động công tác xã hội tại cộng đồng 

5.  
Quản lý, theo dõi, xây dựng và thực hiện các dự án và sự kiện hợp tác - tài trợ 

trong nước và quốc tế 

6.  
Phối hợp với các đơn vị liên quan tổ chức đón, tiếp khách trong nước và quốc 

tế đến làm việc với bệnh viện 

7.  

Quản lý giao dịch, trao đổi thư đối ngoại, giới thiệu các chương trình, dự án với 

các tổ chức quốc tế, các nhà tài trợ, các đối tác trong và ngoài nước nhằm huy 

động nguồn hợp tác quốc tế 
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8.  

Phối hợp với các đơn vị liên quan tổ chức các cuộc hội thảo, hội nghị quốc tế; 

tổ chức các buổi báo cáo về nội dung hoạt động của các tập thể hoặc cá nhân 

được bệnh viện cử đi đào tạo tại nước ngoài 

9.  
Chuẩn bị các tài liệu, giấy tờ và hồ sơ liên quan đến sự kiện, chương trình do 

mình phụ trách 

10.  Lên kế hoạch cho các chương trình mới trong thời gian gần 

11.  Chấp hành đầy đủ thời gian, nội dung các lớp đào tạo cho nhân viên mới 

12.  
Tham gia đào tạo nâng cao chuyên môn/nghiệp vụ tại bệnh viện và các đơn vị 

uy tín 

13.  
Phối hợp cùng bộ phận Sales tổ chức các chương trình liên quan đến sản phẩm, 

dịch vụ của bệnh viện nhằm nâng cao hiệu quả kinh doanh 

14.  
Phối hợp cùng bộ phận Marketing tổ chức các chương trình liên quan đến tạo 

dựng hình ảnh, phát triển thương hiệu 

15.  
Phối hợp bộ phận chuyên môn tổ chức các chương trình đào tạo liên kết với đối 

tác trong nước và quốc tế 

16.  Thiết lập và duy trì mối quan hệ với cộng đồng và đối tác 

17.  Chăm sóc khách hàng hiện tại, phát triển khách hàng tiềm năng 

18.  Thông báo lịch tái khám 

19.  
Tiếp nhận và phân tích khiếu nại của khách hàng liên quan đến dịch vụ khám 

chữa bệnh của bệnh viện. Phối hợp với các bộ phận liên quan để xử lý khiếu nại 

20.  Quản lý trang thiết bị, máy móc do mình phụ trách. 

 

4. Quyền hạn 

STT Nội dung  

1.  
Yêu cầu các khoa phòng phối hợp thực hiện các công việc theo kế hoạch đã đề 

ra 

2.  Đôn đốc kiểm tra các bộ phận thực hiện đúng kế hoạch đã đề ra. 
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5. Điều kiện làm việc 

Chỗ làm việc Có phòng làm việc có đủ ánh sáng, điều hòa nhiệt độ 

Trang thiết bị 
Máy tính có nối mạng, điện thoại bàn, tủ, tài liệu nội bộ liên 

quan đến nhiệm vụ 

Các điều kiện khác Đồng phục theo quy định. 

 


