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Chuwong 1. Nguyén tac chung
1.1. Muc dich
Hwéng dan nay dwa vao HVQS -B-0201 [Té chirc quan ly chat lwong] quy dinh cac hang
muc co’ ban lién quan t&i quyén han, trach nhiém va td chirc, hoat ddng cia phong dich vu
dé tién hanh hoat déng mét cach cé hiéu qua trong hoat dong quan ly chat lwong.

1.2. Pham vi ap dung ]
Hwéng dan nay st dung cho hoat dong quan ly chat lwgng cta phong dich vu.

1.3. Cac thuat ngir

STT | THUAT NGU, CUM TU DINH NGHIA
VIET TAT

1 SID Phiéu yéu cau cai thién dich vu (service improvement
demand)

2 SPA Cé&c hoat déng chuan bi dich vu (service preparation
activities)

3 IQC Kiém tra chét]uoqq ban dau (initial quality check)

4 SAD Tro ly giam doc cap cao (Senior assistant director)

5 CR Phong guan hé khach hang (Customer Relation)

Chwong 2. T6 chirc

2.1. Sap xép cha té chirc

Trwdng phong 1a ngudi sép xép td chirc cong viéc cta phong trén co s& cua viéc tuan theo
nghiém chinh cac quy dinh.

So d6 t6 chirc ctia phong dich vu khach hang dwa theo phu luc 1[So dé td chirc phong dich
vu khach hang].

Chwong 3. Nhiém vu cua phong dich vu khach hang
3.1. Nhiém vu cua phong dich vu khach hang.

3.1.1 Thanh lap mang lwéi ctra hang dich vu khach hang dé thwe hién cac hoat déng dich vu
sau ban hang.

3.1.2 Thu thap thong tin chét lwong thi treong va phan héi vé nha may va céac bod phan cé
lién quan nham cai tién va nang cao chat lwong san pham.

3.1.3 Phat hanh céc tai liéu dich vu dé hwéng dan khach hang cach s dung va hwéng dan
ctra hang thwc hién dich vu bao dwdng.

3.1.4 Pao tao ky thuat cho tho ky thuat cha cac clira hang dé thuwec hién cac hoat dong dich
vu thi treong.

3.1.5 Thwe hién cong tac bao hanh théng qua hé thdng clra hang dich vu khach hang.

Chwong 4. Vai tro trach nhiém
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4.1. Vai tro trach nhiém

4.1.1 Vai trd trach nhiém cua tro Iy giam dbc cap cao va trwédng phong

+ Hoach dinh phwong hwéng va ké hoach hoat ddng va phat trién ctia phong.
+ S&p xép va quan ly nhan sw, tai liéu va cac chi phi cia phong.

+ Phé duyét cac ké hoach hoat déng, két qua cac hoat déng, cac tai liéu.

4.1.2 Vai tro trach nhiém ctia phé phong
Thuc day céng viéc dé dat dwgc muc tiéu ké hoach, muc tiéu cia phong mét cach co hiéu
qua.

Thay mat trwdng phong gidi quyét cac van dé dwoc trwdng phong giao pho khi trwéng
phong vang mét va co trach nhiém béo céo lai cho trwéng phong két qua thuc hién.

4.2. Vai tro trach nhiém cta nhan vién ké hoach dich vu:
4.2.1: Ké hoach dich vu:
. Quan ly str dung chi phi ctia phong.
. Lap ké hoach trién khai cac hoat dong dya trén ké hoach hoat déng ca phong.
. Bao céo chi phi, hoat dong cua phong.
4.2.2: BOi xe moi:
. Lap k& hoach chuén bi cho d&i xe mai.
. Chuén bj di¥ liéu phat trién xe ma&i: SID, SPA, 1QC
. Lam tai liéu dich vu.
4.2.3: Nhan vién hanh chinh dich vu:
. Quan ly hoat ddng hanh chinh cua phong.
. Quan ly tai san, chi phi.
. Lap bao cao hoat déng cua ctra hang.
. Xt ly di¥ liéu dang ky bao hanh, kiém tra dinh ky.
. Quan ly cung cp dung cu stra chira cho clra hang.
4.3. Vai tro trach nhiém cida nhan vién dich vu khu vuwec:
4.3.1: Nhan vién dich vu khu vuec:
. Thiét lap clra hang mai.
. Thu thap théng tin dich vu , quan ly viéc cai thién clra hang.
. Giai quyét khiéu nai khach hang tai ctra hang.
. Tham ctra hang dién hinh, ctra hang hoat déng kém..
4.3.2: Nhan vién tb chirc dich vu lwu déng:
. T6 chirc cac chwong trinh khuyén mai dich vu lwu déng.
. Hb tro cac chwong trinh khuyén mai cia cac phong ban khéc.
4.4. Vai tro trach nhiém caa nhan vién ky thuat dich vu:
Nhan vién chat lwong thi trwong:
. Danh gia & x{& ly khiéu nai bao hanh (phu ting va thanh toan bao hanh).
. Pao tao vé ché do bao hanh.
. T6 chirc khdo sat chét lvong
. Kiém tra, x& ly khiéu nai tai thj trudng.
. Lap céac bao céo yéu cau cai tién chéat lwong va lap thdng tin ki thuat.
. Kiém tra, x&r Iy bao céo ky thuat givi tlr clra hang.
. Nhan théng tin khiéu nai ctia khach tir phong CR.
. Giai quyét khiéu nai, phan héi lai két qua cho phong CR.
. T6 chirc hdi thdo ki thuat véi clra hang
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. Kiém soat hoat dong 1SO
4.5. Vai tro trach nhiém cua nhan vién dao tao dich vu:
. T6 chtrc céc I&ép dao tao ky thuat.
. T6 chirc 16p dao tao vé long hiéu khéach.
. T6 chirc thi tho gidi.
. Lap tai liéu dao tao.
4.6. Vai tro trach nhiém caa nhan vién dw an dua xe thé thao:
. T chre svw kién dua xe thé thao.
4.7. Nhém trwéng
Hé tro ph6 phong quén Iy hoat déng ctia nhém.

Chwong 5. Hé théng dam bao chéat lweng
5.1. Hé théng dam bao chéat lwong
So db quéan ly chéat lwong cha phong dich vu dwa theo phu luc 1 cia HVQS-S-1001 [Dich vu
thi trvdng.

Chwong 6. Nguyén tac bé sung

6.1. Ban hanh stra d6i huéng dan t6 chire quan Iy chat lwong
Nguwoi c6 trach nhiém ban hanh stra doi hwéng dan nay la triedng phong dich vu
Phu luc 1. So d6 to chirc phong dich vu khach hang
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Phong Dich vu
khéach hang

. Thiét lap hé
théng dich vu tt
nhét khu virc dong
Nam A

-Cung cép dich
vu cao lam hai
long khach hang.

- Cai thién ky

nang dich vu xe.

- Thu thap théng
tin chét lwgng dé
cai tién chét lwong
san pham phu
hop véi diéu kién
Viét Nam.

-Van hanh tét hé
théng bao hanh.

thao

HA NOI || TP HO CHi MINH
. .Quan ly st dung chi phi cua phong.
Ké .Lap k& hoach trién khai cac hoat dong dya trén
h_oach k& hoach hoat dong clia phong.
dichvy .Bao céo chi phi, hoat déng cla phong.
. Doixe .Lap k& hoach chuan bi cho doi xe m&i.
ke moi .Lam tai liéu dich vu.
hoach
dichvu
Nhan .Quan ly hoat déng hanh chinh cta phong.
vién .Quan ly tai san, chiphi.
hanh XU ly dit liéu dang ky bao hanh. . X ly di¥ liéu kiém tra dinh ky.
chinh .Quan ly cung cap dung cu slra chita choclra
dichwvuy hang.
Dungcu | .Cung cap dung cu stra xe cho HEAD.
. Thiét lap clra hang méi. .Thiét 14p clra hang méi.
.Thu thap thdng tin dich vu , quan ly viéc cai thién | |. Thu thap théng tin dich vu, quan ly viéc cai
Dichvu clrahang. thién clra hang.
khuvue | |.Giai quyét khi€u nai khach hang tai cira hang. . Giai quyé&t khi€u nai khach hang tai clra hang.
.Tham clra hang dién hinh, clra hang hoat dong .Th&m clra hang dién hinh, clra hang hoat dong
kém.. kém..
| | Dichvu Gidi
khuvue] | quyat A e
khigu . Nhan thong tin khi€u nai cla khach tir phong CR.
nai .Giai quyé&t khi€u nai, phan hdi lai két qua cho
khéch phongCR.
hang
Dich vu .'I:6 chire céc chuong trinh khuyén mai dichvu lvu| | 15 chire cac chuang trinh khuy&n mai dich vy
Iwu u‘ogg, ) . . o lwu dong.
dong -Ho trg' cac chuong trinh khuyén mai cia Head .Hb trg cac chuong trinh khuyé&n mai clia Head
. T8 chirc khao chat lvgng.
Nhan .Kiém tra, x( ly khi€u nai tai thj trudng.
vién .Lap céc bdo cdo yéu cau cai ti€n chat lugng.
chat .Kiém tra, x(rly bdo céo ky thudt glri tir clra hang.
luvgng .Nhan théng tin khi€u nai clia khach tir phong CR.
Ky thi .Giai quyét khi€u nai, phan hdi lai k&t qua cho
t.huét trudmng phongCR.
dichvu .Kiém soét hoat dong 1SO.
B3 .Danh gia & xt ly khi€u nai bdo hanh (phu tung va
hf’“’h thanh toan bao hanh).
an .30 tao vé ché d6 bao hanh.
- Nhan .T8 chirc cac 1&p dao tao ki thuat.
:yh viendao| |.T6 chirc1dp dao tao vé long hiéu khach.
t, uat tao dich .T6 chirc thi tho gioi.
dichvu A ri Al s
vu .Lap tai liéu dao tao.
Duan | | nhan
= dl:ﬁéxe vién dy .T6 chirc sy kién dua xe
an
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@ Duyét [an 2
. ® Phé Duyét
Phu luc 3: Trach nhiém va quyén han
No Hé so/ Tai liéu Leader Sec. Mgr D.Mgr AD Ghi cha
1|So d t& chirc 0 .
2|Muc tiéu chét lrgng phong 0 [
3|Két qua danh gia thwe hién muc tidu 0 [ ]
4|Hwéng dén quan Iy chét lvong 0 []
5|Hwéng dén céng viec 0 L
6|Béo cao QIC @ ©"
7|Théng tin Dich vu - théng tin k§ thuat - théng tin thi trrong ®© ®"
8|Lich cong tac hang tudn 0 (]
9| Thw fra |&i khach hang 0 @) L
10|Phiéu chuyén khiéu nai khach hang 0
11|Thwr lru y céi thién Head 0 [ ]
12|Thu thdng bao thanh toan dich vu 0 0
13|Béan v& bé tri dich vu 0 0
14|Phiéu yéu céu sira chita déng co [ ]
15|Phiéu dat hang phu ting, ddu nhét (cho bao hanh & Wing service) [ ]
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PHU LUC QUAN LY PHIEN BAN

Ngay ban hanh stra doi va thwc hién Noi dung Duyét Xem xét Lap
00 Ngay lap 01/01/2000 Sasaki P.H.Phi P.H.Phi
Ngay ban hanh 01/01/2000
01 | Ngay lap 15 /01/2006 | Muc 1, chwong 5 phan | N. Ninomiya | H.M.Tri H.M.Tri
Ngay ban hanh 15/01/2006 | gach dudi
02 Ngay lap 10/02/2007 | Muc 5, chwong 4. Phuy N. Ninomiya | H.M.Tri P.H.Quan
Ngay ban hanh 01/03/2007 | luc 1 phan gach du6i
03 Ngay lap 01/08/2007 | Thay d6i ma sé tai lieu | N. Ninomiya | P.H.Quan C.T.Duong
Ngay ban hanh 0201-PSE-01 -
>0201-PCS-2R-01 Stra
theo cac phan gach
01/08/2007 | chan
04 Ngay lap 20/04/2009 | B6 sung muc 5.7 va S. Shimada P.H.Quan C.T.Duong
Ngay ban hanh 20/04/2009 | 5.8.
Stra so' d6 t6 chirc
(Chuwong 6)
05 Ngay lap 26/04/2010 | Stra muc 5.3, 5.4, 5.5 S. Shimada P.H.Quan C.T.Duong
Ngay ban hanh 26/04/2010 | va so dd tb chire trong
chwong 6.
06 Ngay lap 01/11/2012 | Stra muc 4.1.1 va danh | S. Shimada P.H.Quan C.T.Duong
Ngay ban hanh 01/11/2012 | lai s6 thi tw theo
HVQS-B-0301
07 | Ngay lap 01/01/2013 | Stra thdong tin so d6t6 | S. Shimada | P.H.Quan | C.T.Duong
Ngay ban hanh 01/01/2013 | chr'c CHUONG6-muc
6.1-Phu lucl
08 Ngay lap 01/08/2013 | B6 xung phu luc 2: S. Shimada P.H.Quan C.T.Duong
Ngay ban hanh 01/18/2013 | Trach nghiém va quyén
han
09 | Ngay lap 01/08/2014 | So d6 t6 chirc 6.1 Phy | S. Yamana P.H.Quan | C.T.Duong
Ngay ban hanh 01/08/2014 | luc 1 & Phu luc 3:
Quyén han va trach
nhiém
10 | Ngay lap 28/08/2014 | Stra ma s6 1ISO MC- S. Yamana P.H.Quan | C.T.Duong
Ngay ban hanh 28/08/2014 | >2R
11 Ngay lap 01/10/2014 | Quyén han va trach S. Yamana P.H.Quan C.T.Duong
Ngay ban hanh 01/10/2014 | nhiém, K& hoach “No:
2,7 &8” bo ky duyét
SAD
12 Ngay lap 29/10/2015 | B6 sung muc 4.6 Vai P.H.Quan V.D.Lam D.T.Hien
Ngay ban hanh 29/10/2015 | tro trach nhiém nhan
vién dw an dua xe thé
thao, stra No 4.6 ->4.7
13 | Noaylap 01/08/2016 | +Chuyén néi dung’kiém | P.H.Quan V.D.Lam D.Q.ngoc
Ngay ban hanh 01/08/2016 | soat hoat dong ISO tr
muc 4.2.1 sang muc
4.4
+ Chuyén néi dung cuia
muc 4.2.3:




. Nhan thong tin khiéu
nai cua khéach tw
phong CR.

. Giai quyét khiéu nai,
phan héi lai két qua
cho phong CR

sang muc 4.4

+ Stra ndi dung trong
muc 4.4 “té chiec khao
sat ky thuat” thanh “té
chipc khao sat chat
lwong”

+ Cap nhat nhirng nodi
dung sta ddi vao phu
luc 1 “sor dd té chirc
phoéng dich vu khach
hang”

14

Ngay lap
Ngay ban hanh

20/5/2017
20/5/2017

+ Thém phan Thuat
nglr.

+ Thém ndi dung “lap
thong tin ki thuat” va
“t6 chitrc hoi thao ki
thuat vé&i ctra hang”
vao phan 4.4. Vai tro
trach nhiém cda nhan
vién ki thuat dich vu.

+ Stra ndi dung “tree ly
cap cao téng giam
déc” thanh “tre ly
giam déc cap cao”.

P. H. Quan

L. V. Son

H.T. Hoa




