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1. MỤC ĐÍCH

Quy trình này nhằm xây dựng hệ thống các hướng dẫn, phân công trách nhiệm về việc thu thập và phân tích các thông tin về sự thỏa mãn của khách hàng (tổ chức, công dân, khách hàng nội bộ) để đảm bảo chất lượng cung cấp dịch vụ hành chính công của Sở Công Thương Đắk Lắk.
2. PHẠM VI ÁP DỤNG
Áp dụng với tất cả các phòng chuyên môn thuộc phạm vi Hệ thống quản lý chất lượng của Sở Công Thương.

3. TÀI LIỆU VIỆN DẪN
- Tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO 9000:2015 Hệ thống quản lý chất lượng – Cơ sở và từ vựng.

- Tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO 9001:2015 Hệ thống quản lý chất lượng – Các yêu cầu.
- Mô hình hệ thống quản lý chất lượng.

- QT.SCT.02 Hướng dẫn kiểm soát rủi ro và cơ hội.

4. ĐỊNH NGHĨA/VIẾT TẮT
4.1 Định nghĩa:

Sự thỏa mãn của khách hàng: Là sự cảm nhận, đánh giá của khách hàng về mức độ đáp ứng các yêu cầu của dịch vụ hành chính công do Sở Công Thương cung cấp.

4.2 Viết tắt:

- HTQLCL: Hệ thống quản lý chất lượng.

5. NỘI DUNG
5.1. Căn cứ để đánh giá sự thỏa mãn của khách hàng

- Thời gian giải quyết công việc so với yêu cầu, thái độ phục vụ, mức độ sai sót ảnh  hưởng đến sản phẩm/dịch vụ hành chính, …
- Ý kiến phản hồi, khiếu nại của khách hàng về kết quả và cách thức, trình tự giải quyết công việc của Sở.
5.2. Nguồn thông tin để đánh giá sự thỏa mãn của khách hàng

- Số lượng các phản ảnh, khiếu nại nhận được từ khách hàng,

- Phản ảnh thông qua công tác tiếp dân, 

- Phản ảnh của các phương tiện truyền thông,

- Phản ảnh từ các cuộc họp, trao đổi trực tiếp,… từ các cấp có thẩm quyền (kể cả cấp trên),

- Từ kết quả thăm dò (lấy ý kiến).

5.3. Trách nhiệm và cách thức thu thập dữ liệu

Mọi công chức, viên chức có trách nhiệm lắng nghe, thiếp thu các ý kiến của khách  hàng, báo cáo cho Lãnh đạo đơn vị và cập nhật vào Sổ ghi nhận ý kiến của khách hàng Biểu BM.QT.SCT.05-01
Thanh tra Sở lập Sổ tiếp dân ghi nhận các phản ảnh, khiếu nại nhận được từ khách hàng.

Các phòng của Sở: 

Thu thập, ghi nhận tất cả các thông tin liên quan đến quá trình thực hiện các hoạt động cung cấp dịch vụ hành chính của phòng từ các nguồn nói trên,

Định kỳ 1 năm/1 lần lập Phiếu khảo sát gửi các tổ chức, công dân và thu nhận, tổng hợp (hoặc đột xuất khi có yêu cầu của Giám đốc Sở) theo Biểu BM.QT.SCT.05-02.

5.3. Đánh giá sự thỏa mãn của khách hàng

          Các phòng, đơn vị thuộc Sở có trách nhiệm:

1. Thu thập các thông tin nhận được nói trên từ các đơn vị và phân loại, tổng hợp theo nhóm ý kiến.

2. Tiến hành đánh giá mức độ thỏa mãn theo từng năm có so sánh các quí trong năm và cùng kỳ năm trước.

3. Đưa ra các đề xuất, kiến nghị các hành động thích hợp nhằm nâng cao sự thỏa mãn khách hàng.

4. Khi có nhu cầu hành động khắc phục phòng ngừa thực hiện theo Quy trình Thực hiện hành động khắc phục phòng ngừa QT.SCT.04.

6. BIỂU MẪU

	STT
	Ký hiệu biểu mẫu
	Tên biểu mẫu

	1
	BM.QT.SCT.05-01
	Sổ ghi nhận ý kiến của khách hàng

	2
	BM.QT.SCT.05-02
	Phiếu khảo sát



7. HỒ SƠ CẦN LƯU

	STT
	Tên hồ sơ
	Trách nhiệm lưu
	Thời gian lưu

	1
	Sổ ghi nhận ý kiến của khách hàng
	Ban ISO
	3 Năm

	2
	Phiếu khảo sát
	Ban ISO
	3 Năm


BM.QT.SCT.05-01
SỔ GHI NHẬN Ý KIẾN CỦA KHÁCH HÀNG

NĂM:

	Ngày tháng
	Tên khách hàng
	Nội dung ý kiến phản ánh của    khách hàng
	Người tiếp nhận
	Xác nhận của trưởng phòng/đơn vị

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


BM.QT.SCT.05-02
PHIẾU KHẢO SÁT

SỰ HÀI LÒNG CỦA CÁC TỔ CHỨC, CÁ NHÂN 
ĐỐI VỚI SỰ PHỤC VỤ CỦA SỞ CÔNG THƯƠNG 
NĂM:
Để nâng cao hơn nữa chất lượng phục vụ, sự hài lòng của các tổ chức, cá nhân trong thời gian tới; Sở Công Thương tiến hành “Khảo sát sự hài lòng của các tổ chức, cá nhân đối với sự phục vụ của Sở Công Thương” nhằm lấy ý kiến nhận xét, đóng góp của các cơ quan, đơn vị trên địa bàn tỉnh có thực hiện giao dịch hành chính với Sở Công Thương thông qua “Phiếu khảo sát”.

Sở Công Thương rất mong nhận được sự quan tâm, hợp tác của Ông/Bà thông qua trả lời đầy đủ, khách quan các câu hỏi sau đây.

Xin trân trọng cảm ơn Ông/Bà.

I. Thông tin về tổ chức thực hiện giao dịch hành chính

Xin Ông/Bà cho biết tên của tổ chức mà Ông/Bà đại diện để thực hiện giao dịch hành chính đối với Sở Công Thương? (Ghi cụ thể tên cá nhân hoặc tổ chức)

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

II. Nội dung giao dịch hành chính


Ông/Bà đại diện cho tổ chức thực hiện giao dịch hành chính với Sở Công Thương những nội dung gì?

- Tiếp nhận, xử lý công việc hành chính     (
- Giải quyết thủ tục hành chính                   (

(Xin ghi rõ nội dung giải quyết thủ tục hành chính):


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

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


Vui lòng đánh dấu (x) vào sự lựa chọn đối với những câu hỏi sau:
Câu hỏi 1: Thái độ phục vụ của công chức Sở Công Thương trong việc tiếp nhận, giải quyết công việc?

	Thái độ giao tiếp
	Tốt  □
	Đạt yêu cầu  □
	Chưa đạt yêu cầu  □ 

	Lắng nghe ý kiến
	Tốt  □
	Đạt yêu cầu  □
	Chưa đạt yêu cầu  □ 

	Tận tình, chu đáo
	Tốt  □
	Đạt yêu cầu  □
	Chưa đạt yêu cầu  □ 

	Tuân thủ đúng quy trình
	Tốt  □
	Đạt yêu cầu  □
	Chưa đạt yêu cầu  □ 


Ý kiến khác:……………………………………………………………….

Câu hỏi 2: Công chức của Sở Công Thương có gây phiền hà, sách nhiễu đối với Ông/Bà trong quá trình giải quyết công việc không? 
Có (



Không  (
Nếu có, vui lòng cho biết tình trạng thực tế:

a. Một lần (
     b. Một số lần (
    c. Phổ biến (      d. Rất phổ biến (
Câu hỏi 3: Chất lượng xử lý hồ sơ của Sở Công Thương đối với hồ sơ của cơ quan, tổ chức của Ông/Bà:

	Chính xác, khách quan
	Tốt  □
	Đạt yêu cầu  □
	Chưa đạt yêu cầu  □ 



Ý kiến khác: ……………………………………………………………….

Câu hỏi 4: Thời gian Sở Công Thương xử lý các hồ sơ của cơ quan, tổ chức của Ông/Bà:

	Đúng thời hạn quy định
	Tốt  □
	Đạt yêu cầu  □
	Chưa đạt yêu cầu  □ 


Ý kiến khác: ………………………………………………………………

Câu hỏi 5: Đánh giá chung của Ông/Bà về chất lượng cung ứng dịch vụ hành chính công của Sở Công Thương qua giao dịch hành chính? 

	Mức độ hài lòng
	Tốt  □
	Đạt yêu cầu  □
	Chưa đạt yêu cầu  □ 


XIN TRÂN TRỌNG CẢM ƠN!
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