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1. TOM TAT QUA TRINH HUGNG DAN VE GIAI QUYET KHIEU NAI CUA KHACH HANG

Vao gay 10/10/2006, nhom chuyén gia tw van gdm 6ng Roderick H. Chisholm - chuyén gia
tw van quéc té ve cong déng, chi Lé Thi My Linh, chi Nguyén Thuy Ha va Vi Thi Lan Hwong
chuyén gia tw van trong nwéc vé cong dong da to chtre budi hoi thdo gioi thieu qua trinh
hwéng dan vé chdm séc hé khach hang cho céng ty cap thoat nwéc Bac Ninh. Muc tiéu 1a
coéng ty sé co ddi ngli can bod biét cach lam cac hoat déng vé cham séc khach hang va sé
thwe hién cac hoat dong nay thuwdng xuyén.

Theo yéu cau cla chuyén gia tw van, céng ty da hinh thanh 3 nhém can bd, méi nhém gém
6 ngudi tham gia dy khéa dao tao bang phwong phap kém cdp huwéng dan (danh sach hoc
vién & phu luc). Chij Linh phu trach nhém quan ly cac khiéu nai ctia khach hang, chi Ha phu
trach nhém chién dich truyén théng, chi Hwong phu trach nhém diéu tra sw thda man cla
khach hang. M6i nhém hoc mét tudn mot budi hodc ca ngay va kéo dai trong 5 tuan (t
16/10 dén17/11/2006).

Két qua chu yéu cua qud trinh hwéng dan vé quan ly céc khiéu nai cia khdch hang
nhw sau:

e Hoc vién da hiéu ré vé cach xay dwng quy trinh hoat dong chuan va ap dung xay
dwng quy trinh quan ly cac khiéu nai cta khach hang.

e Hoc vién ndm dwoc phwong phap phan tich cong viéc va viét ban moé ta cong viéc
cho trwdng phong quan ly khach hang va nhan vién phu trach khiéu nai khach hang.

e B0 phan cham séc khach hang da dwoc thanh ap trong phong quan ly khach hang
Mét sé han ché can khac phuc:
e Muctiéu cta mdi budi hwéng dan chwa that rd rang
e Chuyén gia tw van can chuan bi kj hon
e Hoc vién can duwoc dao tao vé kién thire lién quan trwde khi tham dw dot hwéng dan
e Can lya chon dung hoc vién tham gia dao tao va huéng dan
Ké hoach cac hoat déng tiép theo:
Chi Linh s& dén codng ty d& hwéng dan nhan vién phu trach vé khiéu nai ctia khach hang:
e Hiéu va ndm virng quy trinh giai quyét khiéu nai khach hang,
e Traloi dién thoai va giao tiép trwc tiép véi khach hang
e Thiét ké biéu mau dé lwu sé sach vé cac khiéu nai ctia khach hang, viét bao céo

Duv kién sé tiép tuc dao tao theo phwong phap hwéng dan tuan 1 ngay trong vong 1 thang
(thang 12/2006 va thang 1/2007) , va sau do sé tiép tuc thang 1 ngay trong vong 3 thang
(thang 1- 4/2007)
Ngoai ra chi Linh dw kién sé t6 chirc dao tao cho nhén vién cta cong ty hién dang lam cong
tac lién quan dén khach hang cac khéa dao tao vé:

e Ky nang giao tiép v&i khach hang (giao tiép truc tiép va qua dién thoai)

e Dich vy va cham séc khach hang
(Ké hoach nay dwa trén két qua danh gié so bd nhu céu dao tao cta nhan vién phong quan
ly khach hang va phong quan ly mang trong héi thao ngay 10/10/2006 va qua trinh lam viéc
vGi trirong 2 phong nay)
Ghi chd: Nhém chuyén gia tw van ciing da thao luén voi giam doc cong ty vé viéc can hinh
thanh phong cham séc khach hang, cé nhan vién va phong lam viéc O Vi tri thuén tién nhat
cua cbéng ty hién nay la van phong. Do diéu kién phong lam viéc c¢6 han nén giam doc céng
ty da hinh thanh bé phdn cham séc khach hang nam trong phong quan ly khach hang va ct
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mét nhén vién la chi Nhang hién dang lam ké toén cho phong kiém lam céng tac quan ly cac
kh/éu nai cua khach hang. Tuy nhién chi Nhang lai khong duoc clr theo hoc khéa nay, vi vay
cén co thoi gian dé huéng dan chi hiéu va thuc hién quy trinh g/a/ quyét cac khiéu nai cua
khach hang. Vao ngay hoi thao téng két qua trinh dao tao, giéam déc cong ty da thong bao la
céng ty dang tuyén cén bé méi ddm nhiém vi tri nay. Diéu nay da thé hién sw cam két cla
céng ty vé hoat déng chdm séc khéch hang

2. KET QUA CUA QUA TRINH HUONG DAN

2.1. Co’ cau té chirc ciia phong chdam séc khach hang

~ Cong ty cap thoat nwéc Bac Ninh
Co cau t6é chirc — Bd phan cham séc khach hang

_ e

B0 phan cham séc khach
hang (CCU)
Leader:

Nguyén Thi Hién

. . .

Nhém diéu tra khach Nhém quan ly phan nan Nhém nang cao nhan thirc
hang ctia khach hang cong dong
Nhém truwéng: Nhém truwéng: Nhém trwéng:
Pham Anh Tuan Nguyén Thi Hién Nguyén Van Khang

+ N.T. IDTT
lNh|nh. ! hai :

1 Nhan vién thu ngan ctia phong quan 1y khach hang

- Nhan vién cua phong quan ly mang
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2.2. Quy trinh hoat déng chuan vé giai quyét khiéu nai cua khach hang

QUY TRINH HOAT DONG CHUAN

Tén quy trinh QUY TRINH GIAI QUYET KHIEU NAI CUA KHACH HANG
Quy trinh sé

Nguwei viét quy trinh Ngay

Nguweoi stra cubi cung Ngay

Ho tén cta nhan vién thwc hién quy trinh Vi tri

Ho tén ngw®i hwéng dan Vi tri

T4 /b6 phan: Phong

Thoi gian bat dau thwe hién quy trinh

Chinh sach

Pham vi thwc hién: phong quan ly khach hang, phong quan ly mang, ddi thoat nwéc

Muc tiéu thwc hién

Dam bao s hai long ctia khach hang dbi véi dich vu cép, thoat nwéc cla cong ty.

Chi tiéu thwc hién

90% khéach hang hai long vé dich vu clia cong ty

Co s& cua quy trinh
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Bang 1: Qui trinh giai quyét khiéu nai cua khach hang

Cac Giai thich ndi dung céng viéc cta So d6 qui trinh
bwéc tirng bwéc trong quy trinh
1. Nhan vién cham séc khach hang chao, tiép
dén khach hang lvé’i thai doé nljiét tinh, c&i
m& va lich sy, lang nghe y kién phan nan : ;
cuia khach hang, trao doi v&i khach hang dé theo doi
hiéu r6 van dé (gap truc tiép hoac qua dién
thoai). Vao so theo dbéi théng tin vira nhan
duoc.
2 Nhan vién cham soc khach hang phan cép
do khiéu nai vé mirc d6 khan cap theo qui -
dinh (Bang 2: phan cap do khiéu nai vé cap Phan cap o khicu nai
nwédc va Bang 3: phan cap dé khiéu nai vé
thoat nwéc). v
3 Chuyén khiéu nai dén bd phan lién quan dé Chuyén khiéu nai dén
. z > < PR L . céac b phan lién quan
giai quyet (Bang 2,3) hoac xin y kién giam @ hotic giam d6c véi cac
doc voi nhirng trwong hop déc biét kho giai truang hop phic tap
quyét
4 Nhan vién cham soc khach hang giai quyét y
nhirng khiéu nai don gidn trong pham vi Giéi quyét nhing
trach nhiem. khi€u nai don gian
i v
5 Nhan vién cham soc khéCh héng, thu thé? 5 Thu thap tai liéu lién quan
nhirng tai liéu lién quan dér] khiéu nai dé dén khiéu nai
thuan tién trong gidi quyét khiéu nai. v
6 BO phan giai quyét khiéu nai ctr ngudi di xac @ Kiém tra xac minh thong
minh théng tin khiéu nai tin khi€u nai
7 Bo6 phan giai quyét khiéu nai can giai quyét EEE—
cbng viéc trong khoang thai gian quy dinh. @ Ll q‘;yhztcﬁhéziga' cua | 4
8 Nguoi gidi quyét khiéu nai viét bao cao vé — ¢ —
viéc giai quyét khiéu nai va giri nhan vién b Gl ket qua gial quyet
han cham séc khach hang d& Iuu sb sach KNI nal DAng'¥EN ban
p‘ a han tich 9 cho bo phan CSKH
va phan tich.
9 Nhan vién cham séc khach hang goi dién
thoai hoac phoi hpp ,vé’i bd phan lién quan v
h0|’ khagh hang d? biét ho co hai Iorzg ve giai Ki&m tra mtc 66 hai long
phap da thwc hién hay khéng. Néu khach 9 cla khach hang
hang khong hai 16ng, bao cao ngay cho
trwdng phong quan ly khach hang dé co
bién phap giai quyét. v
10 Nhan vién bo phan cham sdc khach hang Téng hop két qua giai
téng hop két qua gidi quyét khiéu nai, Ivu so @ quyét, viét bao cao, luu
sach va viét bao cdo theo dinh ky (bdo cao s6 sach
giao ban, thang, quy, nam) gi trwdng
phong quan ly khach hang. 4
11 | Trwdng phong quan Iy khach hang gii giam @ Bao cdo lanh dzo

déc bao cao tong két tinh hinh giai quyét
khiéu nai
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Bang 2: Phan loai khiéu nai vé cap nwéc
Mirc do khan cap Thei gian giai quyét B6 phan chiu
trach nhiém
1 Mét nuwéc C6 mat sau 1 gior Phong quan ly
2 | Pwong bng vé do cac cong trinh xay mang

dwng

V& duong 6ng

RO ri dwdng 6ng

Dong ho chay nhanh bét thuong,
khong tra tién nwéc

T&i gap khach hang
trong vong 24 gi¢

Phong quan ly
mang va phong
quan ly khach hang

Nwéce duc

Nwdc cé mui tanh

Lay mau sau 1 gio,
giai quyét trong vong
1 ngay

Phan xwéng nuwéc

DPéng hd chay nhanh

RO ri & cum ddng hd

Giai quyét trong vong
2 ngay

Phong quan ly
mang

10 | Pbng ho co tiéng kéu
11 | Yéu cau chuyén duong 6ng
12 | Héng déng ho
13 | Poc sai sb Giai quyét trong vong | Phong quan ly
2 ngay khach hang
14 Nwéc chay yéu Giai quyét trong vong | Phong quan ly
3 ngay mang
15 | Gia lap dat, stra chiva co sw khac biét | Giai quyét trong vong | Phong ké hoach ky
gilra cac gia dinh cé dieu kién lap dat | 3 ngay thuat
nhw nhau
16 | Thai d6 dich vu khong tbt Gap g0, tra i khach | Phong quan ly
A L e A R hang trong vong 3 mang, phong quan
17 Khoéng g|’u’ I&i htra v&i khach hang ngay Iy khach hang
18 | Giai quyét khong kip thoi
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Mdrc do khan cép Théi gian giai quyét B& phan chiu
trach nhiém
1 Téc 6ng nwéc T&i kiém tra hién Doi thoat nwéc
> T4c hé aa trvong sau khi dugc
9 bao 1 h, giai quyét
trong vong 1 ngay
3 V& héng cong trinh thoat nwéc T&i kiém tra hién Bai thoat nuwérc,
trwvong sau khi dwge | phong ké hoach, ky
bao 1 h, giai quyet thuat
trong vong 2 den 7
ngay tuy tinh hinh
thuc té
Hé6 ga béc mui Giai quyét trong vong | Daéi thoat nuéc
Kénh mwong béc mui Z MY
BPuwdng ung ngap khi tréi mwa Giai quyét trong vong | Doi thoat nwéc
1 ngay
7 Ung ngap cuc bd Giai quyét trong vong | Dgi thoat nwac,
2-15 ngay tuy theo phong ké hoach, ky
murc do thuat
8 Khong tra phi nwéc thai Giai quyét trong vong | Phong quan ly
1-5 ngay khach hang, phong
quan ly mang
Anh hwéng cay tréng Kiém tra hién treong | Doi thoat nworc,
2 = O . N trong vong 1 ngay, phong ké hoach, ky
0 A0 Mg el TTERE MISE (T bdo céo cac noi lién | thuat, Phong quan
nuoi) . S .
quan trong vong 5 ly khach hang
ngay
11 | Chwa xay dwng hé théng thoat nwéc | Kiém tra hién trwéng | Phong quan ly

trong vong 1 -2
ngay va théng bao
véi khach hang vé ké
hoach xay dwng

khach hang, phong
dw an
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2.3. Ban mé ta cong viéc

2.3.1 Ban mé ta céng viéc cua trurédng phong quan ly khach hang

CONG TY CAP THOAT NUGC BAC NINH
PHONG QUAN LY KHACH HANG

BAN MO TA CONG VIEC
Ma nhém nganh Ma vij tri Ma cong viéc Sub Code
TR DRV LAB

Tén cdng viéc
Trwédng phong quan ly khach hang

Méi quan hé ’ , ,
Béao céo cho: Giam doc cbng ty cap thoat nwéc Bac Ninh
Chiju trach nhiém vé ai Nhan vién thu ngan

Nhan vién cham s6c khach hang

Nhan vién ky thuat thudc phong

Muc dich cta céng viéc

Quan ly hoat dong clia phong dam bao phuc vu tot nhu cau clia khach hang vé cap nwéc, va
thu tién nwéc cho cong ty véi doanh s cao, giam ty I€ that thu tien nwéc

Quan ly khach hang, cham séc tét khach hang dé cé sw hai long ctia khach hang vé dich vu
cua cong ty

Yéu cau ve trinh dé va nang lwc

Trinh dé: c6 bang dai hoc hodc twong dwong vé quan tri kinh doanh, ho&c linh vwe lién quan.

Kién thirc vé:

cép thoat nuéc

dich vu khach hang

nhirng qui dinh cda tinh va thanh phd, nhitrng chinh sach va tha tuc lién quan dén viéc
cung va thoat nwéc

luat chuyé&n nganh lién quan dén linh vuc dwoc phan cong

Kha néng:

hé tro' giam dbc trong viéc xay dwng ké hoach phat trién cong ty cé lién quan dén ké
hoach chién lwgc vé quan ly va cham séc khach hang

lap ké hoach cong viéc trong phong quan ly khach hang bao gdm ca bd phan cham
soc khach hang

nam virng tat ca cac cdng viéc ctiia phong va dai dién cho nhan vién vang mat,

diéu khién céac thiét bi van phong hién dai bao gdm ca may vi tinh

giao tiép rd rang va chinh xac ca bang 1o va bang van viét,

hwéng dan, kém cdp nhan vién, gidm sat va danh gia nhan vién vé cdng viéc cda ho.
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Kinh nghiém: hai ndm lam viéc vé kinh doanh; hai ndm lam viéc quan ly van phong va/hodc

Wastewater and Solid Waste Management in Provincial Centers

hanh chinh; hai nam kinh nghiém vé dich vu khach hang.

Pao tao:

S6 gio lam viéc
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Trach nhiém, nhiém vu va tiéu chuan hiéu qua coéng viéc cua trwéng phong quan ly
khach hang

TT | Trach nhiém va nhiém vu cda trwéng phong | Tiéu chuan hiéu qua cong viéc

quan ly khach hang Két qua Sé Iwong | Chét

lwong

1 | Xay dwng ké hoach hoat déng clia phong

2 | Phan cong va giam sat cong viéc clia cac nhan
vién phong quan ly khach hang

3 | Kiém tra don xin 1ap dat nuéc chuyén lanh dao
ky ; chuyén bo phan lap dat

4 | Phéi hop voi phong ké hoach — ky thuat kiém
tra dén déc mac nuwée cho khach hang

5 | Kiém tra hop ddng cap nuwéc cla khach hang,
trinh 1anh dao ky

6 | Phéi hop voi phong ké hoach ky thuat lap ké
hoach phat trien khach hang

7 | Tra I&i va giadi quyét nhitng yéu cau va khiéu
nai phirc tap cta khach hang

8 Bao cao phén tich sa}ln Iu’o’r]g, doanh thu nwéc
va ty lé that thoat, that thu tien nwéc

9 | Phéi hop véi phong quan ly mang va cac
phong, doi lién quan trong giai quyet cac yéu
cau stra chiva, khiéu nai hodc xtr ly dbi voi
khach hang vi pham hop déng st dung nuéc

10 | Xay dwng cac quy trinh hoat dong chuén cua
phong va stra d6i nhirng quy trinh nay khi can
thiét

11 | Td chirc viéc diéu tra danh gia sw hai long cla
khach hang

12 Phéj hop v&i cac bd phan lién quan‘té chirc
chién dich nang cao nhéan thirc cong dong

13 | Thwec hién dao tao (ho?c phéi hop trong dao
tao), kem cap, hwéng dan nhan vién trong thuc
hién céng viéc cla ho

14 | Danh gia két qua lam viéc ctia nhan vién, trao
doi voi nhan vién de stra chira nhirng khuyét
diém va tim bién phap, co hdi dé hoan thién.

15 | Quan ly theo d&i mang lwdi cong tac vién

16 | Phdi hop v&i lanh dao cong ty phd bién chinh
sach, quy ché quan ly hé thong cap nwéc cho
dai dién cac ban, nganh cta phwong xa




COOPERATION
[T —

Wastewater and Solid Waste Management in Provincial Centers

e

17 Hoc tap nang cao trinh dé

Nguoi viét Ngay:

Chi ky Chuc vu

Ho tén Phong:
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2.3.2. Ban mé6 ta cong viéc cua nhan vién phu trach khiéu nai cta khach hang

CONG TY CAP THOAT NUGC BAC NINH
PHONG CHAM SOC KHACH HANG

BAN MO TA CONG VIEC
Ma so
Ma nhém nganh Ma vij tri Ma cong viéc  Sub Code
TR DRV LAB

Tén coéng viéc

Nhan vién phu trach khiéu nai ctia khach hang

Méi quan hé

Béao cao cho: Trwdng phong quan ly Khach hang

Chiju trach nhiém vé ai

Muc dich cua céng viéc

Thuwc hién cdng viéc giai quyét cac khiéu nai clia khach hang

Yéu cau ve trinh dé va nang lwc

Trinh dé: twong dwong véi trinh d6 16p 12, bd sung thém céac khda hoc béi dwéng vé cham
séc khach hang.

Kién thurc:
- Kién thirc vé cép thoat nuwéc
- dich vy khach hang
- Nhirng qui dinh cua tinh va thanh phd, nhirng chinh sach va tha tuc lién quan dén
viéc cung va thoat nwéc
- luat chuyén nganh lién quan dén linh vwc dwoc phan cong

Kha nang:
- giao tiép rd rang va lich sy v&i khach hang trye tiép va qua dién thoai
- rng Xt v&i nhirng khach hang khé tinh
- phan tich cac tinh huéng va van dé, xac dinh cac gidi phap can thwc hién
- giai quyét dwoc cac khiéu nai don gidn theo dung thi tuc
- diéu khién va slr dung céc thiét bi van phong hién dai, bao gém may vi tinh

Kinh nghiém: hai nam kinh nghiém trong cong viéc giao tiép v&i cong chung trong linh vuc
dich vu céng céng hay t6t hon la dich vy khach hang.

Pao tao:

S6 gior lam viéc

11
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Trach nhiém, nhiém vu, tiéu chuan hiéu qua céng viéc

1T

Nhiém vu/trach nhiém cua nhan vién phu
trach khieu nai cua khach hang

Tiéu chuan hiéu qua céng viéc

Két qua Sé lvong Chét
lwong

Thuwe hién cac tha tuc lién quan dén dich vu
khach hang cho khach hang

N3m vﬂJng vé} thwc hié,n cég quy trinh hoat
dong chuan vé giai quyét khiéu nai ctia khach
hang

Tiép nhan, phan ludng thong tin khiéu nai va
chuyén sang bd phén phu hop va x& ly
nhirng khiéu nai trong pham vi trach nhiém

Giam sat va theo ddi cac khiéu nai da dwoc
chuyén sang cac phong khac.

Bao cao trwdng phong nhirng trwong hop
khiéu nai phtrc tap, kho giai quyét

Tiép nhan va tw van nhitng cau hdi cla
khach hang qua thw tw

Kiém tra mtrc do hai long cta khach hang vé
cach giai quyét khiéu nai

Téng hop phan tich sé liéu vé khiéu nai cta
khach hang va g cho trwédng phong theo
dinh ky

Hb tro trong viéc chudn bj t& roi vé& tuyén
truyén, giao duc khach hang vé nwéc sach va
nwéc thai cho nhirng khach hang hién tai va
khach hang mai

10

Hb tro trong viéc chudn bj va thwc hién diéu
tra sy thda man ctia khach hang

11

Hb trg trong viéc giém sat qua trinh thwc hién
chién dich cung cap thdng tin nang cao nhan
thirc cbng dong,

12

Hb tro’ trong viéc giam sat viéc thwe hién cac
chién dich gido duc nang cao nhan thirc céng
déng, cac chuwong trinh hoat déng dwa vao
trwdng hoc

13

B&o céo tién dod cong viéc dang thwc hién
cho trwdng phong theo quy dinh

14

Hoc tap nang cao trinh do

12
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Nguoi viét Ngay:
Chir ky Phong:
Ho tén Chtrc vu:
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3. PHU LUC: DANH SACH HOC VIEN THAM GIA HOC VE CHAM SOC KHACH HANG

Danh s

ach can bd/ nhan vién duwoc cong ty cir theo hoc Quan Iy khiéu nai cia khach hang

nhw sau:

o bk wbdh =

6.

Nguyén Thi Hién (Trwdng nhom; trwéng phong quan ly khach hang)
Tran Van Thai

Cai Thj Thuy

Bao Thi Xuan

Nguyé&n Van Thuyén

Vi Quang Chién

Hai can bd quan ly, trwdng nhdm nang cao nhan thirc cong ddng va nghién ctru khach hang
cling dwgc déng vién tham dy khoa nay:

1.
2.

Nguyén Van Khang (Trwdng nhém coéng ddng; trudng phong quan ly mang)
Pham Anh Tuén (Trwéng nhém nghién cru khach hang; phé phong quan ly mang)
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