CONG TY CAP THOATNUGC ~ CQNG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
TINH TRA VINH Poc 1ap - Tw do - Hanh phic
PHONG CHAM SOC KHACH HANG

Sb: /CTN-CSKH Tra Vinh, ngdy — thdng  ndm 2009
BAO CAO
V& chuyén tham quan hoc hoi tai Cong ty TNHH
Mot thanh vién Cap thoat nudc Bac Ninh.
I/ Gi6i thiéu so bd vé Cong ty TNHH MTV Cép thoat nuéc Bic Ninh:

- Cong ty TNHH MTV Cép thoat nudc Béic Ninh chiu sy quan 1y cia UBND
tinh Bic Ninh, véi nhiém vu duogc giao quan ly van hanh va khai thac cac hé théng
cap nudc trén dia ban tinh Bic Ninh va hé théng thoat nude ¢ thanh phd Bic Ninh.

- Cong ty cung cap nudc may cho khoang 30.000 khach hang, gdm céac doanh
nghiép, cac hd gia dinh, cac co so san xuat kinh doanh, dich vy thoat nude cho khu
vuc do thi thanh pho Bac Ninh.

- Cong suat hién tai ctia cac nha may nudc:
+ Nha may nuée Béc Ninh: 20.000 m*/ngay dém.
+ Tram cap nudc Phd Méi: 1.500 m’/ngay dém.
+ Tram cip nudc Lim; 1.025 m’/ngay dém.
+ Tram cdp nudc Thira: 3.500 m’/ngay dém.

- Cong ty cam két thyc hién st ménh “Phdi lam cho khdch hang hai long dé mo
rong pham vi dich vu va tao ra nhom khach hang co kha nang chi tra cho cac dich
vu cua cong ty’”.

11/ N61 dung bao cao:

“1/'Qua trinh xay dung va phat trién Phong Quan 1y khach hang: co ciu t6 chi,
bo tri can bd, xay dung mang ludi.

Phong Quan ly khach hang dugc hinh thanh tor nam 1998, ¢6 3.000 khach hang,
v6o1 7 CBCNV quan ly va doanh thu trong nam 1998 1a 386.000.000 dong, ty 1&
that thoat 31%.

Dén nay s luong khach hang cta phong quan 1y khoang 30.000, voi doanh thu
nam 2008 1a trén 15 ty va udc tinh ndm 2009 1a 18 ty. S6 lugng CBCNV cua
phong 1a 51 nguoi.

Phong Quan ly khach hang thyc hién chirc nang ctua phong kinh doanh, trong d6
c6 t6 cham soc khach hang dugc thanh 1ap vao thang 04/2008.

Co ciu t6 chtrc cia phong theo mé hinh quan 1y truc tuyén, chirc niang:
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Phong da xay dung duoc mang ludi cong tac vién tai cac phuong, xa va hoat
dong theo chirc nang nhiém vy cua cong tac vién phuong, xa; hang quy bao cao
hoat dong giri vé cong ty, bao céo so két 06 thang va tong két cudi nam. Mdi thang
cong ty tra luong cho cong tac vién 200.000 d/thang.

Cong ty t6 churc cac diém thu tién & nhiéu noi va vao mot sd ngay nhét dinh,
duoc thong bao trén phuong tién truyén thanh va bang vin ban truc tiép dé khach
hang dén ndp tién duoc thuan loi. Khi qua han thanh toan tai cac diém, khach hang
hay dén van phong cong ty dé ndp tién. Ngoai ra khach hang co thé thanh toan
bang chuyén khoan.

Cong ty da thiét 1ap cac diém tiép nhan thong tin dap tng nhu ciu st dung dich
vu hodc c6 khiéu nai, thic mic hay bét cr sy phan hdi nao tai cac dia diém thuan
tién.

2/ Cac quy trinh hoat dong chuén, bai hoc kinh nghiém va gi tri ting thém cua
Quan 1y khach hang vao muc tiéu chién lugc cua cong ty qua cac hoat dong: Quan
1y co so dir liéu khach hang, cham séc khach hang, quan 1y khiéu nai khach hang
va quan hé cong dong.

- Cong ty d3 xay dung hé thdng cic quy trinh cong tac ndi bo cua tit ca cac don
vi true thude, quy dinh 1d sy phdi hop giita cac don vi truc thudc; Xay dung quy
trinh hoat dong chuin dé quan 1y thong tin khach hang tir cac quy trinh thanh tra
d6t xuat, thanh tra theo ké hoach, xir Iy su ¢6 ddi voi khach hang, giai quyét khiéu
nai, tra tién thira cho khach hang, ndp tién nudc cua nhan vién quan 1y khach hang.

- Bai hoc kinh nghiém va gia tri ting thém cta cong ty 1a thuc hién cac chién
dich tuyén truyén nang cao nhan thirc cong dong. Cong ty da xay dung cudn Diéu
1¢ khach hang, gtri dén khach hang cam két vé cac dich vu cta cong ty d6i véi
khach hang. Trong d6 néu rd céc chi tiéu cam két va quy trinh giai quyét khiéu nai,
thic méc; xir 1y su ¢d, .... nhdm trang bi cho khéach hang déy da thong tin dé hiéu
1d céc tiéu chudn dich vu ma khach hang mong doi tir cong ty.

- Quan ly co s¢ dir liéu khach hang tir phong Quan ly Khach hang, phong Quan
1y mang va tir khach hang goi dién truc tiép hodc phan anh truc tiép.

Phong Quan 1y khach hang 1a diu mdi tiép nhan thong tin 1ap dat dong hd, giai
quyét moi khi€u nai ctia khach hang, nhan thanh toan, .... Tat ca cac thong tin dau
vao déu duogc cap nhat vao may va dugc xu ly theo dung quy trinh xir Iy khi€u nai
cua khach hang.

3/ Céc thay d6i trong cong tac quan 1y khach hang sau khi c6 Du 4n Quén Iy
Nudec thai tai cac Tinh ly ¢ Vi¢t Nam:

Dy 4n Quan Iy Nudc thai tai cac tinh ly & Viét Nam tham gia huéng dan cong
ty:

+ Xay dung ban mo ta chirc nang cong viéc cua tung nhan vién trong phong;

+ Chuong trinh tuyén truyén nang cao nhan thirc cong dong bang cac hinh
thirc: m& ctra cho khéach hang tham quan khu xtr Iy nudce cap, thi tim hiéu vé tranh
bao vé mdi trudng trong nha truong, thi dien van nghé vé bao vé moi truong trong
cac phuong, xa thi nhan thuc cia khach hang nang cao 1én.



DPdng thoi Dy 4n Quan Iy Nudc thai tai cac tinh ly ¢ Viét Nam ciing ddo tao
nhan vién quan ly khach hang cac ky nang vé ti€p xuc, cham so6c khach hang. Tu
do k¥ ndng lam viéc cua cac nhan vién c6 tinh chuyén nghiép hon.

I/ Tinh hinh quan 1y khach hang ctua Cong ty Cép thoat nudc Tra Vinh va nhiing
tiép thu trong dot tham quan hoc tap tai Cong ty TNHH MTV Cap thoat nudc Bac
Ninh;

- Phong Cham soc khéach hang dugc thanh 14p ngay 23 thang 11 nam 2009, véi
03 nhan vién, chua ¢ truong phong. Tl trude dén nay, cong ty ciing da thyc hién
cong tac quan h¢ khach hang va déu giai quyét dat diém cac khiéu nai cua khach
hang. Tuy nhién, viéc tiép nhéan, xt 1y thong tin chua tp trung vé mot dau moi
quan 1y dé luu trir cap nhét toan b thong tin cua khach hang ma con nam rai rac &
cac bo phan va sy phdi hop giira cac bo phan chua chit ché, kip thoi.

Qua thuc té tham quan hoc hoi tai Cong ty TNHH Mot thanh vién Cép thoat
nuéc Bic Ninh (goi tit 13 Cong ty Cép thoat nuwéc Bic Ninh), doan nhan thiy cong
tac quan 1y khach hang dugc 1anh dao cong ty quan tim va thuc hién tot. Cong ty
Cap thoat nudc Bic Ninh di xay dung bd quy trinh cong tac ndi bd, trong d6 ghi rd
bo phan thuc hién va thoi gian thyc hién. Moi thong tin tiép nhén tap trung tai maot
dau méi 1a phong quan 1y khach hang, tai day thong tin duoc phan loai va chuyén
dén cac bd phan co trach nhiém giai quyét, sau khi giai quyét phan hdi vé phong
quan ly khach hang dé cap nhat, luu trit, bdo céo. Viéc ban hanh cac quy trinh cong
tac noi bd cho tat ca cac bo phan & cong ty Cap thoat nudc Bic Ninh, di tao diéu
kién thuén loi cho moi hoat dong cua cong ty di vao né nép va sy phdi hop giira
cac bg phan co lién quan chat chg, kip thoi.

Hién tai, Cong ty Cép thoat nude Tra Vinh ciing da ban hanh mot s6 quy trinh
quan ly nhung chua day du. Diéu nay, cong ty ciing hoc hoi tir Cong ty Cép thoat
nuée Béc Ninh va chuan bi thanh 1ap mot to chuyén trach hoan thién cac quy trinh
cong tac ndi bo bao gom nhiéu thanh vién cua tt ca cac bd phan, nham sém ban
hanh tit ca cac quy trinh cong tac noi bo.

- Phong Quan ly khach hang cua Cong ty Cép thoat nudc Bic Ninh tip trung
nhiéu hoat dong bao gém: ghi, thu, phat hanh hoa don, tiép nhan xir Iy thong tin,
thu tién nudc cua khach hang dén ndp truc tiép tai cong ty. T6 Chiam séc khach
hang tryc thudoc phong Quan 1y khach hang, nhan sy chu yéu 1a cia phong Quan ly
khach hang va mét s lanh dao cic bd phan lién quan dam nhiém chirc vu t6 pho
dé de dang ph01 hop. Cong ty Cap thoat nudc Bac Ninh bd tri nhan vién vira ghi
chi s6 dong hd, vira thu tién tir khach hang ciing thuan tién dé nhan vién ghi thu
nam tinh hinh st dung nuéc ciia khach hang, kip thoi phat hién nhiing bat thuong
xdy ra tai cac ho sir dung, nhung cling bat tién la dé co su thong dong gitra khach
hang va nhan vién ghi thu dé 1am sai 1éch chi sb tiéu thy. T4t ca cac nhan ‘vién ghi
thu méi tuyén vao déu dugc tham gia dao tao nghiép vu ghi thu, nhimg van dé bat
thudng xay ra trong qua trinh ghi thu,.....  Phong Quan ly khach hang da t6 chuc
cac diém thu tién tai nhiing noi dong dan cu, tap trung theo cac ngay quy dinh
trong thang dé khach hang co diéu kién thudn tién dong tién nudc (ddi voi khach
hang chwa dong tién khi nhan vién di thu).



Cong ty Cap thoat nuéc Tra Vinh dang tach riéng cong tac ghi, thu, phat hanh
héa don, thu tién nudc cua khach hang dén nodp truc tiép tai cong ty do phong Ké
hoach Kinh doanh phu trach va tiép nhan xir Iy thong tin, quan 1y dir liéu, ho so
khach hang, cham séc khach hang, quan hé cong dong do phong Chiam soc khach
hang phu trach.

- Vé tim hiéu mdt s6 cong tac quan ly tai chinh:

Cong ty Cap thoat nuwéc Bac Ninh thyc hién quan 1y tai chinh ddi véi cac xi
nghi¢p truc thudc theo hinh thirc khodn gon giao nhan cong va vat tu, chi thu lai
khoang 2,5% gia tri quyét toan cong trinh trudce thué.

Thuc té Cong ty Cép thoat nuéc Tra Vinh chua ap dung khoan cho céc xi nghiép
tryc thudc ma chi tra lwong truc tiép tai cong ty. Qua dot tham quan nay, cong ty
hoc hoi va van dung tirng budc theo hinh thirc giao khodn cho cac xi nghiép truc
thuc dé cac xi nghiép ning dong hon, chii dong trong viéc tim kiém hop dong thi
cong nham cai thién mac lwong cua can bd cong nhan vién. Trudce tién cong ty
thuc hién thi diém xay dung quy dinh giao khoan chi phi phuc vu thi cong cong
trinh cho xi nghiép Xay lap, néu dat hiéu qua cao thi s& tiép tuc giao khoan toan bd
cho tit ca céac xi nghiép truc thudc.

Nhin chung, qua dot tham quan hoc tip tai Cong ty Cip thoat nuc Bic Ninh,
doan hoc hoéi duoc nhimg kinh nghiém bo ich trong cong tic quan 1y khach hang.
Cong ty Cap thoat nudc Tra Vinh s& nghién ctru 4p dung nhimg bién phap quan 1y
pht hop véi tinh hinh hién tai cta tinh Tra Vinh dé timg budc hoan thién hon.

IV/ Phuong hudng sip t6i ciia phong Chiam soéc khach hang:
- Hoan chinh cac quy trinh lam viéc ctia phong.

- Két hop véi phong T6 chitc — Hanh chanh xay dung ban mé ta céng viéc cho
tirng nhan vién cua phong.

- Xay dung ké hoach phd bién thong tin ciia cong ty khach hang va cong dong.
V/ Nhirng kién nghi:
- Pap ung nhan sy day du cho phong.

- Cung cép day du trang thiét bi theo dé an da duoc phé duyét.
- Tham dy 16p tap huan vé cham soc khach hang.

Noi nhan: TM. TPCSKH
- BGD (b/c);

- Dy an QLNT tai cac Tinh ly;

- Luu.
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