SO LAO PONG — TBXH KHANH HOA
TRUNG TAM BPIEU DUONG VA CHAM SOC NGUOI
CO CONG - CONG TAC XA HQI

CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Poc 1ap - Tw do - Hanh phic

Sé: 17 /QD-TTNCCCTXH Khdnh Hoa, ngay 24 thang 02 nam 2023

‘ QUYET PINH
Ve viéc ban hanh Quy trinh doén tiép khach luu tra tai Trung tam

GL@M }),Oc TRUNG TAM }),IEU DU’C)’NG?VA CHAM sOq
NGUOI CO CONG - CONG TAC XA HOQI TINH KHANH HOA

Can ctr Quyét dinh sé 4285/0P-UBND ngay 25 thang 11 ndam 2021 cia Uy
ban nhdn déan tinh Khéanh Hoa vé viéc hop nhat Trung tam Piéu dwdng va Cham
soc Nguoi co cong Khanh Hoa voi Trung tam Cong tac xa hoi — Quy Bao tro tré
em tinh Khanh Hoa thanh Trung tdm Diéu duéng va Cham séc Nguwoi ¢é cong —
Cong tac xa hoi tinh Khanh Hoa;

Can cir Quyét dinh s6 21/0P-TTNCCCTXH ngay 15 thang 02 nam 2022 ciia
Trung tdm Piéu dwéng va Chiam séc Nguoi ¢é cong — Cong tac xd héi tinh Khanh
Hoa vé viéc ban hanh Quy ché lam viéc ciia Trung tam Piéu dudng va Cham soc
Nguroi co cong — Cong tac xa hoi tinh Khanh Hoa,

Theo dé nghi ciia Truwdong phong Nghiép vu.

QUYET PINH:

Diéu 1. Ban hanh kém theo Quyét dinh nay Quy trinh don tiép khach lwu tra
tai Trung tam Di€u dudng va Cham séc Nguoi c6 cong — Cong tac xa hdi tinh
Khanh Hoa.

Piéu 2. Quyét dinh nay co hiéu luc tir ngay ky.

Pi¢u 3. Truong Phong Nghiép vy, Truong Phong Hanh chinh — Tong hop,
vién chure, nguoi lao dong Trung tam Diéu dudng va Cham séc Nguoi co cong —
Cong tac xa hoi tinh Khanh Hoa chiu trach nhiém thi hanh Quyét dinh nay./.

Noi Nhin:
- Nhu diéu 3 (VBDT);
- Luu VT, P.NV.




SO LAO PONG -~ TBXH KHANH HOA  CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
TRUNG TAM PIEU DUONG VA CHAM SOC Doc 1ap — Tu do — Hanh phiic
NGUOI CO CONG - CONG TAC XA HOI

QUY TRINH PON TIEP KHACH LUU TRU

(Ban hanh kem theo Ouyétdinh s6 17 /OD- TINCCCTXH ngay24 /02/2023 ciia Trung tam
Diéu duong va Cham soc Nguoi co cong — Cong tac xa hoi tinh Khanh Hoa)

I. MUC PiCH, YEU CAU

Viéc ban hanh quy trinh nham trang bi cac kién thirc co ban ma L& tan va cac
b phén lién quan can nam trong qua trinh tiép don khach luu trd nham dem lai an
tugng tot nhat cho khach hang gop phan nang cao chit luong dich vu.

Ung dung cong nghé thong tin trong qua trinh thyc hién cung cap dich vu va
quan 1y thong qua viéc két ndi Gng dung phan mém khai bao luu trGi cia tinh
Khanh Hoa.

Quy trinh nay can dugc thuc hién chinh xac dé khéng 1am anh huéng dén
doanh thu va uy tin cia Trung tam.

II. NOI DUNG

1. Quy trinh d6n tiép khach

1.1. Quy trinh don khach 1é

boén tiép va lam thu tuc nhan phong cho khach

Budc 1: Chao don khach

Mudn khach co6 an tuong ban dau tot dep vé khach san, 18 tan phai luén tuoi
cuo1 khi chao don khach.

Bude 2: Xac nhan viéc dat phong trude cua khach

- Hoi tén khach va tim hd so diang ky di chuan bj trudce

- Xac dinh thong tin, gia va loai phong cua khach

- Hoi khach c6 mudn thay ddi gi khong (goi ¥ dé upsell)

- Nhan yéu cau cua khach

- Xac dinh kha nang dap ung ctua khach san

- Théa thuan, thuyét phuc khach

- Tién hanh lam tha tuc dang ky cho khach

Bude 3: Lam thu tuc dang ky luu tri cho khéach



- Muon giy to tuy than cta khach

- bBién théng tin vao cac loai phiéu trong hd so ding ky cua khach
- Xin chit ky ctia khach vao phiéu ding ky

Buwdc 4: Giao chia khoa phong

Bude 5: Gi61 thi¢u thong tin vé dich vu trong khach san

Trude khi khach 1én phong, 1& tn can cung cap cho khach cac thong tin sau:
- Chinh sach wu dai cua khach san

- Quy dinh khach san

- Dich vu va san phém cua khach san

- Thoi gian phuc vu dn sang (néu co)

- Thoi gian trd phong

Buéc 6: Dan khach 1én phong

Buéc 7: Hoan tat hd so, cap nhat thong tin

Sau khi khach 1én phong, 18 tan can hoan tit cac cong viéc sau:

- Hoan tat thu tuc ding ky tam tr cho khach

- Nhép dir liéu vé khach dé luu trix va theo ddi tinh trang phong

- Thong tin vé khach méi dén cho nhitng bo phén lién quan dé phdi hop phuc
vu khach

- Hoan tat ho so khach chuyén cho ké toan
1.2. Quy trinh tiép dén khach doan
1.2.1. Cong tac chuin bi

- Lé tan kiém tra lai moi thong tin trong hé thdng, hd so dat phong nham
chuan bi day du thong tin va yéu cau dich vu trudce khi khach dén.

- Can ctr vao danh sach doan da dugc cung cap, 1€ tan chu dong phan phong,

chuan bi phiéu nhan phong, phong bi dung phleu an sang (néu co), chia khoa

phong va thong tin cho bo phan budng phong dé kiém tra ky tinh trang phong trudc
khi khach dén.

- Thong bao cho b phan bao ve, budng phong vé gio khach dén, loai xe dé hd
trg don ti€p va sap xEép hanh l1y.

1.2.2. Pon ti€p va lam thii tuc cho khach
a) Truong hop tat ca phong da sin sang phuc vu



- Chao doan khach/truéng doan/hudng dan vién du lich, bao bd phan phuc vu
tai phong.

- Hudng dan khach doan dén khu vuc check-in khach doan di duoc chuén b.

- Lam viéc v6i trudng doan/hudng dan vién vé danh sach khach doan, phuong
thire thanh toan da thoa thuan.

- Thao luan cac chi tiét trén danh sach su kién cua doan.

- Thu nhén gidy to tiy than cta khach doan va yéu cau truong doan dai dién
ky tén trén bi€u mau check in.

- Thong tin va dé nghi truong doan thong bao cho cac thanh vién trong doan
v€ chinh sach uvu dai, quy dinh va dich vu bén trong nha nghi, vé cach goi dién
thoai gitra cac phong, thanh toén...

- Pua chia khoa phong, ban d, hotel name card cho truéng doan.

- Thong bao khu vuc an sang cho truong doan va huong dan khach doan dén
thang may, dong thoi phoi hop véi cac b phan lién quan dé dua khach dén phong
dugc phan, giao hanh 1y cho khach.

- Cap nhat thong tin check in khach doan vao hé thong.

- Copy danh sach khach doan, xac nhan order khach doan cho nhitng bo phéan
lién quan.

- Cat giir hodc tra lai gidy to tiy than cho khach.

b) Truong hop chwa cé phong sin cho khach

- Van 1am theo cac budc ding ki nhan phong nhur trén.

- Hd tro, huéng dan khach sap xép hanh 1y, moi khach dung nudc udng trong
thoi gian cho doi.

- Thong bao dén khéach thoi gian c6 thé nhan phong.

- Hoan thanh cac budc con lai khi phong san sang phuc vu khach.

2. Quy trinh tra phong va thanh toan

2.1. Cong tac chuan bj

- Khang dinh viéc tra phong

- Thong bao khéch trd phong véi cac b phan khac trong don vi

- Chuén bi hé so thanh toan cho khach, bao gém:

+ Phiéu/s6 ding ky dat phong

+ Céc loai hoa don, dich vu chua thanh toan cua khach va phiéu ky ng

+ Phiéu thanh toan trudc cta khach (néu co)



+ Hoa don tong hop (dinh kém hoé don 18)

+ Kiém tra sb tién dit coc cua khach

2.2. Thanh to4n va tién khach

a) Quy trinh tra phong cho khach 1é

- Chao khéach, héi khach c6 hai long khi luu tra tai Trung tAm khong
- Hoi s6 phong cua khach

- B4o cho bo phan budng dé kiém tra phong

- Kiém tra khach c¢6 muon dd dung ciia khach san khong, néu c6 thi dé nghi
khach tra lai cho khach san

- Lap hoa don thanh toan va chuyén cho khach kiém tra

- Hoi khéch c6 st dung thém dich vu méi ma chua thé hién trén hoa don khong
- Thong bao s tién khach phai tra cudi ciing

- Thuc hién thanh toan: nhan tién mat hodc chuyén khoan cua khach

- Pong dau “Pa thanh toan” vao hoa don khach tra tién va dua cho khach

- Nhan lai chia khoa phong va tra tai san trong két an toan cho khach (néu co)

- Giao phiéu di thanh toan (check-out card) cho khach dé khach chuyén cho
nhan vién mang hanh ly ra xe

- Tham khao y kién khach vé cac dich vu tai khach san

- Gitp khach tim phuong tién van chuyén néu ¢ nhu cau

- Tam bié¢t khach, chuc khach 1én duong may man, hen gap lai
- Cap nhat tinh trang phong

- Lap ho so luu thong tin khach hang véi day du cac thong tin ca nhén, s
thich, thoi quen tiéu dung. ..

- Chuyén hd so thanh toan cta khach cho bo phan ké toan

b) Quy trinh tra phong cho khach doan

- Chuan bi danh sach khach doan

- Ho1 céch thanh todn ctia doan: thanh toan chung hay ting c4 nhan
- Lap hoa don

- Yéu cau truong doan, huéng dan doan hoic khach kiém tra, ky nhan va luu
lai hoa don

- Thuc hién thanh toan cho doan: Hoa don da thanh toan duogc dua lai cho
khéach. Vi nhiing hod don chua thanh toan, hoa don nao dugc cong ty, hang thanh



toan thi yéu cau khach ky xac nhan (luu lai dé thanh toan véi cong ty), con cac hoa
don khéc thi yéu cau khach thanh toan.

- Nhan lai chia khoa phong va tra dd trong két cho khach

- Giao thé da thanh toan (check out card) cho khach chuyén hanh Iy roi khach san.
- Chuyén thu cdm on vé viéc khach da chon luu trt tai khach san

- Tham khao y kién khach vé dich vu trong khach san

- Gitip khach tim phuong tién van chuyén néu khach c6 nhu cau

- Tam bi¢t khach, chuc khach 1én duong may man, hen gap lai

- Cap nhat tinh trang phong

- Lap ho so luu khach hang

- Chuyén ho so thanh toan cua khach cho bo phan ké toan

III. TO CHUC THU'C HIEN

L& tan, cac bo phan c6 lién quan tai Trung tdm Diéu dudng va Chim séc
Nguoi ¢6 cong — Cong tac xa hdoi Khanh Hoa ¢6 trach nhi¢ém t6 chirc thuc hién tot
quy trinh nay.

Trong qua trinh trién khai thue hién néu c6 van dé vuong mic téng hop ¥ kién
cho phong Nghi¢p vu trinh Lanh dao Trung tdm xem xét di€u chinh phu hop./.
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