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Ouy trinh Khao sdt mitc do héi long ciia khdch hang déi voi san pham dich vy QT.HTKH.01

dinh nay.

1. Nguoi cé lién quan phai nghién cieu va thuc hién ding cdc noi dung cua quy

2. Noi dung trong quy d;'n/fg nc‘zyr co hiéu lwe thi hanh nhu sw chi dao cua Giam doc
Trung tam Thong tin y té Quoc gia.

3. File mém dwoc cung cap trén mang ngi bo dé chia sé thong tin khi can.

NOI NHAN (ghi ré noi nhdn roi danh dau X 6 bén canh)

0| Phong To6 chirc - Hanh chinh

| Phong Giai phap va Quin ly chit lugng

0 | Phong K& hoach - Tai chinh

0 | Phong Ha tang va An toan thong tin
mang

0 | Phong Nghién ciru phat trién

0 | Phong Hb trg khach hang

o | Phong Dy an thong tin y té

o | Tap chi Y, Dwoc hoe

0| Phong Dich vu chuyén doi sb
y té

0 | Vin phong dai dién Trung tim Thong
tin y té Quoc gia tai TPHCM

THEO DOI TINH TRANG SUA DOI (tinh trang siva déi so véi bin trude do)

Hang muc

Tran
e sira doi

Tém tit ndi dung hang muc sira doi

Nguoi soan thio Nguwdi kiém tra Nguwoi phé duyét
Ho vatén | Cén Thi Quynh Trang Pham Thi Lan D6 Truong Duy
Chuc Chuyén vién Pho truéng phong PT Giam déc
danh phong Ho trg khach

Chit ky j/
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Quy trinh Khdo sdt mitc di hai long ctia khdch hang doi v6i san phcfm dichvu QT HTKHOI

1. MUC PicH

- Quy trinh niy nhim muc dich théng nhit cach thc thue hién, cich phdi hop
cdng viée gifta cdc phong ban thudc Trung tdm Thong tin y té Quéc gia trong viéc
cung cip thong tin sin phdm dich vy dé trién khai khéo sat mirc do hai long clia
khach hang dbi véi san pham dich vu sau sau khi sir dung.

- Lam rd chirc ning, trach nhiém va quyén han gitta cic bén tham gia trong quy
trinh.

- Pam béo ludng cdng viéc dugc rd rang, rit ngén téi da thoi gian tai cac bude
trung gian.

2. PHAM VI AP DUNG

Quy trinh ndy dugc ap dung déi vdi tht ca céc tai ligu thudc He théng quan 1y
chit lugng cha Trung tdm Thong tin y té€ Qubc gia.

3. TAI LIEU LIEN QUAN

- Tiéu chudn ISO 9001:2015;

- Céc quy trinh lién quan.

4. THUAT NGU DPINH NGHIA VA TU VIET TAT

- Trung tim: La Trung tdm Thong tin y té Qubc gia.

- Liinh dao Trung tim: La Gidm dbc¢/Phé Gidm déc Trung tdm.

- Pon vi: La cic phong, ban, don vi thudc va trye thude Trung tam.
- Linh dao don vi: La Trudng/Phé Trudng /Phu trdch don vi.

- Tai liéu: La cic vin ban huéng din cach thic thuc hién hodic quy dinh
phuong phap lam. Tai lidu c6 thé duge chinh stra va cdn phai dugc soat xét sau mot
thoi gian ap dung. Vi du: céac thi tuc, quy trinh, quy dinh, hudng dan....

- Hé théng quan Iy: La cic Quy trinh thudc Hé théng quan 1y chit luong ISO
9001:2015 cua Trung tam.

- HTKH: Phong H3 trg khach hang.
- SPDV: San phém dich vu.
5. NQI DUNG

5.1. Quy trinh Khio sit mitc d9 hai long ciia khach hang ddi véi sdn pham
dich vu:
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Ouy trinh Khdo sdt mirc @ hai 1ong cia khdch hang d6i v6i san pham dich vu  OT HTKH.01

Buwée | Trach nhiém Noi dung thye hién Phéi hop
f Bit diu J
1 HTKH v Phéng chuyén mén
VB dé nghi cung cép thong tin SPDV <
X NOK.
2 o e sriim Phong chuyén mén
pA HTKH Kiém tra thong tin tai liéu i
_ lién quan
%K
3 HTKH Lap ké hoach khao sat khach hang vé |
SPDV
1
OK:
NOK
4 HTKH Phé duyét Lanh dao Trung tdm
OK
\ 4
5 HTKH Thue hién khao sat
Y
6 Béo cao két qua thwe hién
h
7 [ Két thtic ]
5.2. M6 ti chi tiét
Thoi
Hoat : Ponvi | Donviohdi | i
. n n < o vi vi phot ian s
Bude | dong Céng viéc thwe hién . P ° Ghi chu
C . chi tri hop thye
chinh N
hién
\ - Khi céac phong ¢6 nhu
Giri van |, Co¢ PIORE 89 BT . SPDV
) . | cau khéo sat mirc do hai . Phong cé v
ban de | ) z. ,.| Phong .. phai duogc
1 nohi long cia KH dd6i véi HTKH chuyén mén he duvat
% | SPDV sau khi sit dung: SPDV pe S
cdng viéc . trién khai
+ Phong yéu cau gui

. Nedy ban hanh: 12/2023
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Quy trinh Khdo sat mitc d6 hai long ciia khdch hang d6i voi san phdm dich vy QT HTKH.01

-~ t- Thoi
04 . . . . Ko .
o Pon Pon ho an ..
Buée | dong Cong viée thye hién . v1 Vi DUOE &l _ Ghi chi
i chu tri hop thue
chinh o
hién
cbng vin cho phong
HTKH trong dé co
théng tin va cac tai liéu
vé SPDV cin khao sét
mirc d¢ hai long cua
KH.
+ Trong cbéng vin cd Toi da 0_5
théng tin diu mdi chia ngay khi
phong. cac
- Khi Lanh dac Trung P hoﬁng
A n 2 . nhin
tdm yéu cau phong ¢ 5
HTKH thuc hign kho woevan
e or an par 1 . ban dé
sat mirc dd hai long cla i
KH d6i v6i SPDV sau e
khi str dung: cuﬂng CE.lp
thong tin
-+ Phong HTKH giri vin ciia
ban Acho ) cac’ phdng phong
ct‘luycn. mdn cé SPDV HTKH
de nghi cung cép théng
tin vi céc tii lidu v&
SPDV cin khdo st mirc
d6 hai long cia KH.
+ Cac phong chuyén
mén c6 SPDV thuc hién
bude 1 trong quy trinh.
Phong HTKH phéi hop
vt phong chuyén moén
¢6 SPDV kiém tra théng
tin, 11 lidu v& SPDV Téi da 03
Kiém tra | dugc cung cfip. . ngdy sau
A ) . \ Phong o
thong tin, | - Vi SPDV c6 ndi dung | Phong | khi nhén
2 e e ) A . chuyén mén :
tai  liéu | thong tin, tai liéu ddy | HTKH . dwoc van
: c6 SPDV ] )
SPDV du, 18 rang, chuyén thuc ban &
hién budée 3. bude 1
- V6i SPDV chua ddy
dd ndi dung théng tin,
tai lidu, chuyén thuc
Ngay ban hanh: 12/2023 5/12




Quy trinh Khdo sdt mirc d6 hai 1ong ciia khdch hang d8i v6i san pham dich vy QT HIKH .01

Hoat ) Thoi
0a .
* Ponvi | Pon vi phoi i . v
Bwée | dong Cong viéc thue hién , vg Vi puol glan Ghi chit
v chii tri hop thue
chinh .
hién
hién lai bude 1.
- Sau khi phong HTKH
xdc nhin vé SPDV thi
phong HTKH phéi hop
véi phong chuyén mén Téi dta 07 .
. R , . z . ] C6 mau
Lap ké ¢6 SPDV lidp, thong . Phong ngay sau oz
i LA ‘o Phong A A . phiéu
3 | hoach nhit ké hoach thuc hi¢n HTKH chuyén mén | khi thue Khito St
thuc hién | khdo sat mic d9 hai c6 SPDV hién tém theo
long cia KH d6i véi bude 2
SPDV sau khi s dung.
- Phong HTKH chuyén
thue hién budce 4.
Phong HTKH trinh
LDTT phé duyét ké
hoach thuc hién dd
théng nhét & bude 3.
‘ - Néu k& hoach thuc T6i da 02
Phé hién dugc phé duyét, Phong ngay sau
duyétké |phong HTKH chuyén HTKH/Phong | khi nhan
4 n . LDTT A A =
hoach thuc hién bude 5. chuyén mén | duge vin
thyc hién | - N&u ké hoach thuc c6 SPDV | ban trinh
hién khéng dugc phé phé duyét
duyét, phong HTKH
phéi hop phong chuyén
mon ¢6 SPDV thuc hién
lai bude 3.
Phong HTKH phdi hop Theo ké
Thue phong chuyén moén cé Phon Phong hoach
5 hién SPDV tb chire thuc hién HTKfI chuyén mén | dugc phé
khao sat | nhiém vu theo ké hoach c6 SPDV | duyét tai
da duge phé duyét. bude 5
Lanh dao
Bao cdo |- Phong HTKH bédo cdo . Trung tdm/
i - £ - ‘s . a Phong
6 két qua két qua thue hién nhiém Phong
i L Ee el 1A HTKH
thue hién | vu va két thic nhiém vu. chuyén mdn
c6 SPDV
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Quy trinh Khdo sdt miic dp hai long ciia khdch hang d6i véi san pham dich vy QT.HTKH.01

6. PHU LUC/BIEU MAU/HO SO:

s ] . Théi
STT Tén ho so Ma sé Noi lru )
gian lou
Khao sat mirc d§ hai 1¢ da khach Bon vi/B
j | Hhaosdtmuc dohat Jong CUAKAACH | pr g 1 TRH01.01 | o nor | 1 nEm
hang déi v6i san pham dich vu ISO
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Quy trinh Khéo sdt mivc dg hai 1ong cia khdch hang doi voi san phc?'m dichvy OT HTKH0]

Biéu mdu BM.HTKH.01.0!
PHIEU KHAO SAT MUC PO HAI LONG CUA KHACH HANG
~ DPOIVOISAN PHAM DICH VU
(Vé chdt lwong san phdm dich vu trién khai dén khdch hang)

Trung tam Thong tin y té Quéc gia kinh mong Quy vi ciing ddnh gid chat lwong
san pham dich vu ciia Trung tdm sau khi quy vi da sic dung bang cdch tré 1oi
cdc cdu hoi trong phidu khdo sdt dudi ddy. Su hop tde cia Quy vi.sé giip ching

16i dip vmg tot hon nhu cau cia Quy vi vé san pham dich vu
o

A. THONG TIN KHACH HANG

B. KHAO SAT Y KIEN KHACH HANG VE SAN PHAM DICH VU
1 - Quy vi biét san phim dich vu clia chiing t6i tir dau?
] Website

[ Gié6i thidu

2 - Quy vi ding san pham (tén sin phim) .......... bao 1au rdi?

[ Mé6i ding l4n diu

L1 Méi dung dudi 6 thang

[] Dung tir 6 théang dén 1 nim

O Dung tir 1 dén 2 nim

[J Dung hon 3 nim

[0 Y KD KRAC. .+ e e e et ee et eee et e e e e et e e e e eee s e s e e s e ane e eeaeeeaenie s aanaes

------------------------------------------------------------------------------------------------
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Quy trinh Khdo sét mirc d hai long ciia khdch hang ddi véi san phdm dich vy QT HTKH.01

3 - San phim c6 dép tng dugc k¥ vong ctia Quy vi trong qué trinh sit dung
khéng?

OCo
[ Khéng
L0 Y KIBD KRAC. .. et e et ettt et e s e e e e e s e e e s aanenanenanss

4 - T4n sudt Quy vi str dung san ph'fim dich vu nhu thé nao?

O Thuong xuyén (s dung hang ngay)

[ Pbi khi (1-3 1an/tudn)

O Hiém khi (2 tudn 1 l4n)

U1 Khéng sir dung

Y Ki8n KNAC. ... ooeeeeeeeriiiiinieiiere e eeeeaeee e et aaaa e

5 - Quy vi vui long d4nh gia mérc d hai long v& san phim (tén sdn pham/dich
vig)...? '

[J R4t hai long

O Hai long

[] Binh thudng

[J Khéng hai long

Y KN KBAC. ..evve e e SR .

6 - Nguyén nhan khién quy vi chua hai long khi st dung san phéam, dich vu?
O Giao dién ngudi ding kho sir dung hoéc khong thén thién

[ Téc d6 hoat ddng chim, giy mét thdi gian cho nguoi ding

[ Khéng 6n dinh hodc gip 18i thudng xuyén

[1 Khé khiin trong viée tim hibu céch sir dung va thiéu tai liéu huéng dan

[0 Dich vu hé trg hosic chiim sé¢ khach hang khéng dép tmg tot
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Quy trinh Khdo sdt mitc dg hai long ciia khdch hang d6i voi san pham dich vy QT-HTKH.01

------------------------------------------------------------------------------------------------

7 - Trong qud trinh sir dung dich vu Quy vi da ting gip phai 161 ndo sau day?
(theo tieng sin phim)

...
O-.....
O....
[T Y KIEN KBAC: 1evvvvnvienveeneeieeeeee et e eer e e s ens e eme e esanetan s e seanesnnens

8 - Hién tai Quy vi d8 duoc hd tro xir Iy 15i v sir dung nhur thé nio?

[0 Puoc hd tro/Siy dung binh thudng

[ Puge hd tro/Str dung khong 6n dinh

[0 Khéng duoc hé tro

DY KIBN KNAC. ..o e ittt ettt

9 - Khi gap 151 hoiic thic méc vé san phim dich vu, quy vi thudng lién hé qua
kénh nao dé dugc hé tro xir 1y?

0 Pién thoai

(] Zalo

[1Chat

[ Email

LI Hinh thiic KRAC. . ..o

10 - Khi gip vin d& vé& san phdm dich vy, quy vi duge hd trg xir Iy nhw thé nao?

[0 Ngay lap tic
O 1 ngay

[1 1-3 ngay

(1 3-5 ngay

Ngdty ban hamh: 12/2023 10712



OQuy trink Khdo sdt mitc dg hai long ciia khdch hang d6i v61 san phdm dich vy QT.HTKH.01

Oy k'ién_khéc ..............................................................................

11- Mixc d6 tin tudng cia Quy vi vé tinh bao mét, an toan théng tin sén pham
d1ch vu ctia Trung tdm Théng tin y t& Quéc gia nhur thé nao?

[0 R4t tin tudng

[ Tin twdéng

[J Binh thuong
[ Khong tin tudng
[0 Y KiBn KBAC. .. ieeeveeeeeeeirees et SRR

12 - Quy vi dénh gid v& mirc 46 hd tro giai quyét vin dé khi st dung san pham,
dich vu ctia Trung tdm Thong tin y té Quédc gia nhu thé nao?

[1 Rét hai long

] Hai long

O {t hai long

[ Binh thudng

[0 Khong hai long

0 Y KIBN KNACE e eevreeeeeeeeeiee et e e e eee e e e b e e e s aaee e e e e et e e catbn e e e e earanes

13 - Quy vi ¢6 ¥ dinh tiép tuc sir dung céc san phém, dich vu ciia Trung tdm
Thong tin y t& Qubc gia khéng?

0C6
[ Khéng
0 Y KIBE KAC oo veveseseesesemses s ensasaeseenseesemeacersesbonensossasasanassssansonasesrasene

14 - Quy vi c6 sin sang chia sé, giéi thiéu san phim cia ching tdi dén ngudi
than, ban bé va ddng nghiép?

0 Cé

[J Khéng

Nedy ban hanh: 12/2023 11/12



Quy trinh Khdo sdt miic do héii long ciia khdch hang 36i v6i san pham dich vy QT HTKH.01

L0 Y I8 KAC « oo e oot e e e e e et

-------------------------------------------------------------------------------------------------

15- Quy vi vui long chia sé thém y kién — gép ¥ dé Trung tdm Thong tiny té
Quéc gia tiép thu va néng cao hon chit lugng sin pham djch vu.

------------------------------------------------------------------------------------------------

------------------------------------------------------------------------------------------------

16- Néu cho thang didm tir 01 dén 10 dé danh gid chét luong san phim dich vy
thi Quy vi s& chdm bao nhiéu diém.

Cam on Quy vi d& danh thoi gian dé thuc hién khao sat nay!
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