SO LAO DONG —~ TBXH KHANH HOA CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM

TRUNG TAM PIEU DUONG VA . ,
NG 14 J DUONG Péc lap - Tu do - Hanh ph

CHAM SOC NGUOI CO CONG gclap - "W Co - Tanlh phdce
S6:328/QD-TTPD&CSNCC Khdanh Hoa, ngay 15 thang] 1 nam 2024

‘ QUYET PINH ‘
Ve viéc ban hanh Quy trinh xir ly cac tinh huong tai b phan buong

GIAM DOC TRUNG TAM DIEU DU’GNG VA g:HAM SOC
NGUOI CO CONG TINH KHANH HOA

Can cir Quyét dinh sé 2058/0P-UBND ngay 31/8/2023 ciia UBND tinh vé
viéc diéu chuyén chikc ning, nhiém vu, té chirc lai Trung tam Diéu duéng va Cham
séc Ngueoi c6 cong - Cong tde xa héi tinh Khanh Hoa thanh Trung tam Diéu dudng
va Cham soc Nguwoi co cong tinh Khdanh Hoa;

Can cir Quyét dinh sé6 1431/0D-SLDTBXH ngay 31 thang 10 ndm 2023 ciia
S¢ Lao déng — Thwong binh va Xa héi Khanh Hoa vé viéc phé duyét Quy ché to
chirc va hoat dong ciia Trung tam Diéu dwéng va Cham séc Nguoi cé cong;

Theo dé nghi ciia Truwdng phong Nghiép vu.

QUYET PINH:
Picu 1. Ban hanh kém theo Quyét dinh nay Quy trinh xir 1y cac tinh hudng tai
bd phan budng.
Piéu 2. Quyét dinh ndy co hiéu luc tir ngay ky.
Piéu 3. Truong Phong Nghiép vy, Truong Phong Hanh chinh — Tong hop, can

bo, vién chire, nguoi lao dong Trung tam Di€u dudng va Cham sdc Nguoi c6 cong
tinh Khanh Hoa, chiu trach nhiém thi hanh Quyét dinh nay./.

Noi nhin:
- Nhu diéu 3 (VBDT);
- Luu VT, P.NV.
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SO LAO PONG — TBXH KHANH HOA ~ CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
TRUNG TAM DIEU DUONG VA DPoc 1ap — Tw do — Hanh phuc
CHAM SOC NGUOI CO CONG

QUY TRINH
Xir ly cac tinh huéng tai b phan bu(‘)ng
(Ban hanh kem theo Quyet dinh s0328/QD- TTDD&CSNCC ngay 5 /11/2024
ciia Gidm doc Trung tam Diéu dudng va Cham séc Nguoi ¢6 cong tinh Khéanh Hoa)

I. MUC PiCH, Y NGHiA

Bo phén budng tai don vi dong vai trd quan trong trong viéc dam bao su an
toan, thoai mai va hai long cua khach hang trong sudt thoi gian luu tra. Ho la nhiing
nguoi tlep xuc nhiéu dén khach hang va qua trinh sinh hoat cua ho, nam bat duoc rd
cac nhu ciu va mong mudn cua khach hang. Bén canh viéc thyc hi¢n day da cong
viéc nhiém vy cta minh, nhén vién buong phong phai dugc trang bi kién thuc, k§
nang, kinh nghiém can thiét dé giai quyét van dé ciing nhu mang dén trai nghiém hai
10ng cho khach hang va gia ting uy tin chat luong cho don vi.

II. NOI DUNG
1. Cac nguyén nhén chi yéu xiy ra cac tinh hudng tai b phan budng

Céc tinh huong xay ra tai by phan budng nhu khach hang khiéu nai hay than phlen
c6 thé dén tir nhiéu yéu t6 chu quan 1an khach quan khac nhau. Trong do, tam ly bat
man cua khach thuong bét nguon tir thai d6 phuc vu ctia nhan vién nhu: thiéu sy niém
nd, chu dao; chat luong san phém nhan dugc khong nhu mong doi hodc thoi gian phuc
vu cham tré. Ngoai ra, mot s6 truong hop khach hang cd tinh tao ra tinh huéng dé duoc
hudng loi, mién phi dich vu hay bu ddp mot khoan chi phi nhat dinh. Lic nay, b phan
budng 14 nhitng nguoi tiép nhan cac khiéu nai dau tién ciing nhu can nhanh chong dua
ra hudng xtr Iy phu hop, khéo 1éo.

2. Cac budc xir ly gitip xoa diu tam trang khach hang
2.1 Ling nghe tich cwc va thé hién sy dong cam

Thai d6 ling nghe tich cuc va déng cam 1a mot cach hiru hiéu gitp 1am xoa diu
nhanh su bat man cta khach hang ciing nhu cam nhan duoc ban than ho duoc ton
trong. Cu thé, khi khach tim dén khiéu nai va phan nan thi diéu dau tién can lam la
di chuyén khach sang mot khu vuc it nguoi. Pidu nay nham giup tranh khach hang
khac nghe thiy, anh huong dén trai nghiém dich vu phong nghi.

Trong Iuc khach trinh bay, nhan vién nén ghi chép lai 161 khach n6éi mot cach
can than dé co thé giai trinh lai chinh xac véi cap trén. Pong thoi, diéu nay ciing s&
gitip cho khach cam thdy minh duoc quan tdm va can ndi cham lai dé ghi chép duoc
day du nhat, cam xuc kho chiu tir d6 ciing nguéi dan.



3

Bén canh do6, nhan vién ciing can thé hién sy dong cam qua hanh dong nhin vao
mat khach, gat dau xac nhan véi 101 trinh bay cta khach hang, héi thém chi tiét,. ..

2.2. Xin 16i khach

Céc cau xin 16i “Em xin 15i anh/chi va rat lay lam tiéc vé van dé nay a” s& cho
thay dugc thién chi cua nhan vién, cting nhu giup khach hang dugc binh tinh hon.
Néu c6 thé thi nén xung ho v6i khach hang bang tén riéng dé cudc tro chuyén giam
b6t phan cang thang. Pay duoc xem 1a budce quan trong khong thé thiéu trong cach
xtt 1y cac tinh hudng.

2.3. Lwa chon cach giai quyét

Hay duara nhiéu hudng xir Iy tot nhét c6 thé va chic chan cac phuong an dugc dé
xudt déu thyuc hién dugc. Bén canh d6, nhin vién nén dua ra thoi gian xu 1y Van dé cung
nhu tuyét di khong dugc hira suéng voi khach dé tranh nhig h¢ luy khong t6t vé sau.
Trong truong hop van dé xay ra ngoai kha nang va quyén han xt 1y thi hiy dé nghi
khéch cho trong vai phut va lién hé ngay véi cap trén.

2.4. Cam on va lwu lai su c6 trén hé thong

Sau khi sy ¢6 di duoc xtr Iy mot cach 6n théa thi nhan vién nén cha dong gui 10
cam on dén khach vi da thong bao kip thoi vé van dé phat sinh. Di€u nay s€ giip tao
duoc an tugng tot va thi¢n cam trong mat khach, danh gia chat luong dich vu tot hon.

3. Céc tinh hudng xay ra tai b phan budng va cach xir Iy
3.1. Khach phan nan vé chét lwong dich vu

Dbi v6i truong hop khach hang phan nan vé chat lugng dich vu ctia khach san
thi nhén vién nén gitr thai do that binh tinh va tap trung lang nghe y kién cua khach.
Tiép theo, hiy gui 10i xin 16i vé nhiing trai nghiém khong duoc hai long cua khach
hang khi sir dung dich vu. Néu xay ra van dé hiéu lam thi nén niém no va giai thich
chi tiét cho khach hang dé khach c6 thé thong cam. Néu van dé do chu quan minh
gay nhu: Ra ban, tivi hu,... ra thi nhanh chong khac phuc va xin 161 khach. Pong
tl}(‘ri, nhan vién cling can luu y va rut kinh nghiém dé€ nhiing 1an phuc vu sau duoc
tot hon.

3.2. Khach bé quén tai sin khi roi khach san

Néu nhit duge d6 cua khach hang dé quén thi nhan vién can cho dd vat vao tai
niém phong va dién thong tin vao phiéu “Thong tin do that lac” vdi cac ndi dung
vé: Ngay gio nhat duoc, s6 phong, tinh trang vat dung khi nhat duoc,...

Giao lai do cua khéach cho bo phan L& tan, c6 ky vao ) giao nhan, déng thoi
thong bao ngay cho Lanh dao. L€ tan c6 gang lién h¢ vai khach kip thoi dé tra lai do.
Truong hop khong lién lac dugc thi luu gitt nhu sau:

+ Dbi vai nhirng vat dung gia tri cao nhu dién thoai, may anh, trang strc hoac
gidy to tiy than quan trong. .. s& giit lai gitup khach trong vong 6 thang.
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+ Pdi v6i nhitng vat dung gia tri thp thi chi c6 thé luu giir lai khoang 1 thang,
néu khong c¢6 nguoi dén nhén thi s€ mang di virt bo.

3.3. Khach bao mit tii sian trong phong

Viéc dau tién nhan vién budng can lam la chia sé, trdn an khéach.

Hoi xem khéch dd dé mén do d6 1an cudi ¢ dau dé xac dinh noi mat, thoi diém
mat (c6 don phong khong).

Gitip khach tim moén d6 bi mét trong phong.

Néu khong tim dugc thi bao cho Bao vé, Linh dao phong Nghiép vu biét dé
tim cach giai quyét.

Can phai xac dinh r6 viéc mat tai san 1a do ai dé tranh truong hop khach san

phai chiu boi thuong khi 15i khong phai do nhan vién khach san gay ra. C6 thé kiém
tra camera.

3.4. Nguoi la vao phong khach

- Truong hop khach dua nguoi la vao phong & lai

Nhan vién budng phai lién hé véi 1€ tan dé hoi xem khach da dang ky chua, néu
L& tan bao chua dang ky thi nhan vién budng khéo 1éo nhic khach vui 1ong lién hé
L& tan dé dang ky.

- Truong hop khach dua nguoi nguoi la vao phong:

Khéo 160 nhic khach khong tiép khach lau trong phong, dé 1an sau khach khong
dua nguoi la vao phong khéch san.

Nhén vién L& tan can phai quan sat xem ngudi la d6 c6 dau hiéu bat thuong gi
khong, néu thay kha nghi thi can chll y quan sat d€ dé€ phong nhirng bat trac xay ra
c6 thé ho trg khach kip thoi.

- Trudng hop ngudi la tu tim dén phong ctia khach

Khi thdy ngudi la tim dén phong luu tra ctia khach, nhan vién budng phai lién
hé véi 1€ tan dé hoi xem cd phai 1a khach mdi cua khach san hay khong.
Neéu khong phai 1a khach luu tri méi thi nhan vién budong khéo 1€o no6i nguoi la
xuong doi & khu vuc tién sanh, nhan vién 1€ tan s& bao cho khach luu tra biét dé
xuong gap.

3.5. Khach lam hw hong tai san

Néu khach lam hu hong tai san 16n ciia Trung tim thi nhan vién budng phong can
gilt nguyén hién trang vat dung, thiét bi va bao ngay voi lanh dao dé tién hanh xem xét,
1ap bién ban xir Iy. Khi da c6 x4c nhan cua khach thi s& can ¢l vao gid tri db vat va mirc
thiét hai dé dua ra giai phap hay gia ca bdi thudng hop 1y cho khach. Trudng hop khach
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hang khong dong y vé mirc bdi thuong thi nhan vién can giai thich rd rang dé khach co
thé hiéu, déng thoi bao cao Lanh dao phong Nghiép vu xin ¥ kién giai quyét.
3.6. Nhan vién buong phong 1am hu héng d6 ciia khach

Néu v6 tinh hay so y lam hu hong, roi v& vat dung cua khach trong qua trinh
v¢ sinh phong thi can chu dong xin 16i khach, nhanh chong bao lai voi cap trén va
san sang dén bu thiét hai. Néu xay ra truong hop tai san c¢6 gia tri 1on thi lanh dao
phong Nghiép vu can c6 mat dé nhén 16i véi khach hang cting nhu xin y kién cua
khach vé mirc bdi thuong hop 1y néu khach yéu cau.

Trong qué trinh 1am viéc, nhan vién budng phong can hét st ti mi, can than dé
tranh tinh hudng nay. Dic biét 1a ddi voi nhitng mén d6 thude so hiru cta khach.
Néu can di chuyén mén d6 do dé don dep, dong tac cua nhan vién can nhe nhang va
ghi nhé dit no tro vé chd cii sau khi hoan thanh cong viéc.

3.7. Quan 40 khach giri di giit bi hw héng

La nguoi mang quan ao cua khach di giat ui, nhan vién budng phong 1a nguoi
phai chiu trach nhiém néu quan 4o cua khach bi hu hong. Khi xdy ra tinh huong nay,
nhan vién can giri 10 xin 16i khach dau tién. Sau do, tim hiéu nguyén nhan dan dén
quan 4o hu hong. Luu khi nhén quan 40 giat i can kiém tra trudc khi tién hanh gidt
Ui (c6 thé chup hinh lai néu thay quan 4o da bi hu hong trude ). Nhan vién c6 thé dua
hinh cho khach xem néu quan 40 da bi hu hong trudc khi giat va mong khach théng
cam. Con néu truong hop hu hong xay ra trong qué trinh giat, nhan vién budng phong
s€ phai boi thuong dua trén murc do thiét hai cua trang phuc.

3.8. Khach Iam mit chia khéa phong

Khi khach bao mat chia khoa phong thi diéu dau tién can 1am 1a thong bao cho
18 tin dé hoi xem ho c6 giri chia khéa & d6 hay khong, sau d6 tim kiém so bd cac
khu vuc ¢6 kha nang roi. Néu van khong tim dugc thi moi khach giap Lé tan dé duoc
huéng dan.

3.9. Khach vi pham phap luit, gy on 20 va c6 diu hiéu 4u da

Néu phat hién khach co hanh vi vi pham phap luat: sir dyung ma tay, thudc lic,
budn 1au hodc gay 6n o0 va c6 dau hiéu du da trong phong, nhan vién budng phai kip
thoi bao ngay cho bo phan Bao vé va Lanh dao dé xin hudng giai quyét.

Bao vé ¢co thé s& bao cho co quan cong an dia phuong (khi duoc sy dong ¥ cua
Lanh dao) dén xur Iy, nhan vién budng c6 trach nhiém khai bio dung su that nhirng gi
quan sat duogc.

3.10. Khach gip van dé vé sirc khée trong phong

Khi phat hién khach gip van dé vé sirc khoe (sot, mét moi li bi, dau dau, dau
bung...), nhan vién budng phai bao ngay cho nhan vién y té 1én kiém tra, kham cho
khach. Neu 1a dau nhe, nhan vién budng gitup khach goi d6 an thich hop va nhic
khach ubng thudc theo toa, chi y theo ddi khach cho dén khi hét dau. Néu khach
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dau ndng thi nhan vién y té hd tro dua khach vao bénh vién va gitp khach goi dién
cho nguo1 than.

3.11. Khach say rugu

Néu truong hop gap khach hang say rugu va trong tinh trang khong tinh tao,
thi hay nho thém ngudi di cung dé cung ban hd trg khach hang. S& an toan hon néu
ngudi d6 1a nam va dé nham dé phong cac tinh hubng phat sinh khi dwa khach 1én
phong nghi. Ngoai ra, néu c6 yéu cau ciia khach hang, nhan vién budng hay pha mot
nude gimg 4m v6i mat ong hodc nude chanh dé khach hang giai ruou.

3.12. Khu vwe khach luu tra xay ra héa hoan

Khi x4y ra héa hoan, nhan vién budng phai nhanh chéng bao dong dé khach roi
khéi khu vuc chay, bao cho nhan vién 1€ tan, bao vé d¢ goi nhan vién dén dap lira
(chay nho) hoac goi 114 néu chay 16n.

Néu khach bi ket trong phong khong thoat ra dugc, tuy tinh hinh chay ma nhan
vién budng tryc tiép giup hodc huong dan khach lay d6 vai trong phong nhiing nuéc,
trium 1én ngudi, che mii, bo xudng san dé di chuyén ra ngoai.

Nhén vién budng phai trdn an, dong vién khach dé khach binh tinh va phdi hop
sap x€p cho nghi cho khach.

3.13. Khach dgt tir trong phong

Trong truong hop phat hién khach dot tur trong phong khach san, nhan vién
budng can phai giltr binh tinh, gilt nguyén hién truong, nhanh chéng bdo ngay cho
nhan vién Bdo v¢, Lanh dao dé xu ly,

Khi co quan cong an, phap y dén 1am viéc, nhan vién budng c6 trach nhiém
khai bao day du céac thong tin quan sat dugc dé phuc vu cong tac di€u tra.
Khong cung cap thong tin cho bao chi, truyén thong d€ bao vé€ su riéng tu cuia nan
nhan va uy tin cua khach san.

Han ché khong dé khach luu tra trong khach san biét su viéc, gay tdm 1y hoang
mang cho khéch.

IV. HO SO CAN LUU

STT Tén hd so Trich nhiém luu Thot gian
luu
01 | Phiéu thong tin do thét lac Phong Nghiép vu 1 ndm
02 | Bién ban khach lam hu héng tai san Phong Nghi¢p vu 1 ndm
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~  PHULUC
BIEU MAU KEM THEO QUY TRINH

1. Phiéu thong tin do thit lac

~ TRUNG TAM NGHI DUONG HON CHONG
S6 06 Pham Van Bong, Tp. Nha Trang, tinh Khanh Hoa
Dién thoai: 02583 832530

THONG TIN PO THAT LAC
Thoi gian phat hién d0 thAt 1ac: ........ooiie e,

Ngudi lap phiéu
(ky, ghi rd Ho va tén)
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2. Miu bién ban khach 1am hw héng tai sin

TRUNG TAM NGHI DUONG HON CHONG  CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
DPoc 1ap — Tw do — Hanh phic

BIEN BAN ‘
XAC PINH MUC PQ, GIA TRI THIET HAI VE TAI SAN

Hom nay vao lac .........gi0 ...... phut, ngay ....... thang .....nam.......
Tai Trung tAm nghi dudng Hon Chong

1. Chiing tbi gdm cé:

- V& phia Trung tim:
F0NE (BA)..neeieieie e Chirc vu: - Nhan vién budng
FONE (BA).. e Chtrc vu: - Nhan vién budng

2. Mo ta tai san khach lam hw hong:
(M0 ta tai san hw héng, nguyén nhan, dia diém va thoi diém xay ra)

..............................................................................................

3. Gia tri dén bu: Theo bang danh muc trang thiét bi va d6 dung phong khach
trong tap phong nghi

S tién dé bu hai bén cung théng nhat tra vao thoi diém thanh toan tién phong.

KHACH LUU TRU PAI DIEN TRUNG TAM




		CỤC CHỨNG THỰC SỐ VÀ BẢO MẬT THÔNG TIN - ĐT: 0243.7738668; Fax: 0243.7738668; Email: ca@bcy.gov.vn
	2024-11-15T15:02:59+0700
	ỦY BAN NHÂN DÂN TỈNH KHÁNH HÒA
	Trần Thị Ngọc Thùy<ttnthuy@khanhhoa.gov.vn> đã ký lên văn bản này!


		CỤC CHỨNG THỰC SỐ VÀ BẢO MẬT THÔNG TIN - ĐT: 0243.7738668; Fax: 0243.7738668; Email: ca@bcy.gov.vn
	2024-11-15T15:20:44+0700
	ỦY BAN NHÂN DÂN TỈNH KHÁNH HÒA
	TRUNG TÂM ĐIỀU DƯỠNG VÀ CHĂM SÓC NGƯỜI CÓ CÔNG<ttddcsncc@khanhhoa.gov.vn> đã ký lên văn bản này!


		CỤC CHỨNG THỰC SỐ VÀ BẢO MẬT THÔNG TIN - ĐT: 0243.7738668; Fax: 0243.7738668; Email: ca@bcy.gov.vn
	2024-11-15T15:20:57+0700
	ỦY BAN NHÂN DÂN TỈNH KHÁNH HÒA
	TRUNG TÂM ĐIỀU DƯỠNG VÀ CHĂM SÓC NGƯỜI CÓ CÔNG<ttddcsncc@khanhhoa.gov.vn> đã ký lên văn bản này!


		CỤC CHỨNG THỰC SỐ VÀ BẢO MẬT THÔNG TIN - ĐT: 0243.7738668; Fax: 0243.7738668; Email: ca@bcy.gov.vn
	2024-11-15T15:21:08+0700
	ỦY BAN NHÂN DÂN TỈNH KHÁNH HÒA
	TRUNG TÂM ĐIỀU DƯỠNG VÀ CHĂM SÓC NGƯỜI CÓ CÔNG<ttddcsncc@khanhhoa.gov.vn> đã ký lên văn bản này!


		CỤC CHỨNG THỰC SỐ VÀ BẢO MẬT THÔNG TIN - ĐT: 0243.7738668; Fax: 0243.7738668; Email: ca@bcy.gov.vn
	2024-11-15T15:21:28+0700
	ỦY BAN NHÂN DÂN TỈNH KHÁNH HÒA
	TRUNG TÂM ĐIỀU DƯỠNG VÀ CHĂM SÓC NGƯỜI CÓ CÔNG<ttddcsncc@khanhhoa.gov.vn> đã ký lên văn bản này!


		CỤC CHỨNG THỰC SỐ VÀ BẢO MẬT THÔNG TIN - ĐT: 0243.7738668; Fax: 0243.7738668; Email: ca@bcy.gov.vn
	2024-11-15T15:23:23+0700
	ỦY BAN NHÂN DÂN TỈNH KHÁNH HÒA
	TRUNG TÂM ĐIỀU DƯỠNG VÀ CHĂM SÓC NGƯỜI CÓ CÔNG<ttddcsncc@khanhhoa.gov.vn> đã ký lên văn bản này!


		CỤC CHỨNG THỰC SỐ VÀ BẢO MẬT THÔNG TIN - ĐT: 0243.7738668; Fax: 0243.7738668; Email: ca@bcy.gov.vn
	2024-11-15T15:23:58+0700
	ỦY BAN NHÂN DÂN TỈNH KHÁNH HÒA
	TRUNG TÂM ĐIỀU DƯỠNG VÀ CHĂM SÓC NGƯỜI CÓ CÔNG<ttddcsncc@khanhhoa.gov.vn> đã ký lên văn bản này!


		CỤC CHỨNG THỰC SỐ VÀ BẢO MẬT THÔNG TIN - ĐT: 0243.7738668; Fax: 0243.7738668; Email: ca@bcy.gov.vn
	2024-11-15T15:24:10+0700
	ỦY BAN NHÂN DÂN TỈNH KHÁNH HÒA
	TRUNG TÂM ĐIỀU DƯỠNG VÀ CHĂM SÓC NGƯỜI CÓ CÔNG<ttddcsncc@khanhhoa.gov.vn> đã ký lên văn bản này!




