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TRUNGTAMY TE KHU VUCNINHHOA Doc 1ap - Tu do - Hanh phic
S6: 200 /QB-YTNH Péng Ninh Hoa, ngay 29 thang 8 nam 2025
QUYET PINH

3 Vé viéc phé duyét va cong bo ing dung sz’mg,kién
“Chatbot ho trg’ khach hang tir dong trén Fanpage Trung tim Y té khu vuc Ninh Hoa”

GIAM POC TRUNG TAM Y TE KHU VUC NINH HOA

Can cu Quyet dinh so 105/0D-UBND ngay 01/7/2025 cua Uy ban Nhén dén

tinh Khanh Hoa veé viec t6 chirc lai Trung tam Y té thi xd Ninh Hoa thanh Trung
tam Y té khu viec Ninh Hoa triee thudc S6' Y té;

Can cu Quyet dinh s6 545/0D-UBND ngay 25/02/2025 cua UBND tinh
Khdnh Hoa vé viéc ban hanh Quy dinh hiwdng dan thwc hién Diéu 1¢ sdng kién;
danh gia va cong nhan hiéu qua dp dung, pham vi anh hwong, kha nang nhan
réng ciia sang kién, dé tai tinh Khanh Hoa,

Xét dé nghi ciia Héi dong khoa hoc kj thudt Trung tam Y té Ninh Hoa vé
viéc phé duyét va céng bo ing dung sdang kién “Chatbot hé tro khdch hang tu
déng trén Fanpage Trung tam Y té khu viec Ninh Hoa”.

QUYET PINH:

Diéu 1. Phé duyat va cong bd ing dung sang kien “Chatbot hé tre khach
hang tw dong trén Fanpage Trung tdm Y te khu vwe Ninh Hoa” (Dinh kem dé
cuong sang kién).

_ Diéu 2. Cac Khoa, Phong, Tram c6 lién quan c6 nhiém vu tiép nhan, tuyén
truyén dén ngudi dan bict vé Fanpage cua Trung tdm Y té khu vuc Ninh Hoa.

Chi doan co s¢ Trung tam Y té Ninh Hoa tong hop, bdo cao két qua trien
khai (tng dung sang kién theo dang quy dinh.

Piéu 3. Trudng céc Khoa, Phong, Tram, don vi va ca nhan co lién quan
chiu trdch nhiém thi hanh ké tr ngay ky./.

Noi nhan: SIAM POC

- Nhu diéu 3 (VBDT);
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- Luu: VT, TCHC. NINH HOA
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SOY TEKHANHHOA ~ CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
TRUNGTAMY TE KHU VUCNINHHOA Déc 1ap - Tu do - Hanh phc
PE CUONG

M hinh, sang kién, giai phap cai cach hanh chinh

I. PHAN GIOI THIEU

1. Tén mod hinh, sang kién, giai phap cai cach hanh chinh:

Chatbot hd trg khach hang tu dong trén Fanpage Trung tam Y té khu vuc
Ninh Hoa

2. Tir khoa ndi dung ciaa mo hinh, sang kién giai phap: Chuyén doi s6

3. Tén don vi: Chi doan co sé Trung tam Y té Ninh Hoa

Il. PHAN NOQI DUNG MO HINH, SANG KIEN, GIAl PHAP CAl
CACH HANH CHINH

1. B6i canh:

- Hién nay, Fanpage ctia Trung tdm Y té Ninh Hoa duoc xem 1a mot trong
nhitng kénh truyén thong quan trong dé cung cap thong tin va tiép nhan phan hoi
tir nguoi dan. S6 luong luot truy cdp, tin nhan va binh luan ngdy cang ting, dac
biét trong cac dot cao diém tiém chung, phong chéng dich bénh, quy dinh méi vé
kham chita bénh theo BHYT hodc trién khai cac dich vu k¥ thuat méi.

V61 su phat trién manh mé cua nén tang xa hoi, nguwdi dan ngay cang dé dang
ti€p can cac thong tin y t€, dich vu y t€ cia cac bénh vién va chu dong lva chon
cac bénh vién phu hop vo1 nhu cau kham chira bénh.

Cong tac cham soc khach hang truc tuyén bang chatbot di duoc nhiéu doanh
nghiép, bénh vién trién khai &p dung hi¢u qua.

2. Qua trinh phat trién y twéng thanh mé hinh, siang kién, giai phap cai
cach hanh chinh hoan chinh; muc tiéu ciia moé hinh, sang kién, giai phap.

- Tuy nhién, cong tac chim séc khach hang truc tuyén trén Fanpage van con
ton tai nhiéu han ché va thach thic:

+ Thoi gian phan hdi cham, chua kip thoi: Do khong du nhéan luc dé xu 1y,
tho1 gian phan hoi tin nhan thuong kéo dai, dan dén trai nghiém khong tot cho
khach hang. Sy cham tré nay c6 thé khién khach hang mat kién nhan va tim dén
do1 tha canh tranh ¢6 dich vu nhanh hon.

+ BO s6t tin nhin: Trong mdt ) truong hop, tin nhén hodc binh luan cua
khach hang c6 thé bi bo sot, c6 nguy co mat khach hang dang quan tam dén cac
dich vu caa don vi.

+ Lang phi thoi gian: Nhiéu cu héi tring lap ndi dung, nhan luc tryc fanpage
phai trd 101 nhi€u lan cac ndi dung tuong tuw nhau, 1am mat nhicu thoi gian.
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+ Phu thudc nhiéu vao con nguoi: Viéc cham soc khach hang truc tuyén do
nhan lyc T6é Cong tac xa hdi kiém cong tac truyén thong dam nhan, thyc hi¢n céac
nhiém vu khac nén khong thé truc trén fanpage 24/7, dac biét la ngoai gio hanh
chinh.

- Chinh nhitng thach thuc trén dit ra yéu cau cap thiét phai Umg dyng mo hinh
chatbot thong minh trén Fanpage, nhim ning cao hiéu qua truyén thong, cai cach
hanh chinh trong linh vuc y t& va cai thién trai nghiém cua ngudi dan khi tiép can
dich vu tai Trung tam.

- Muc tiéu ciia mo hinh:

+ Giam thoi gian phan héi tin nhan ban dau xuéng dudi 5 giay: Day la mdot
chi s6 quan trong, thé hién su chuyén nghi¢p va téc do dich vu ctia don vi. Muc
tiéu nay gitp tao 4n twong tich cyc ngay tir 1an tuong tac dau tién.

+ Tang ty 18 tin nhan dugc xt 1y ty dong: Hudng t6i muc tiéu dé chatbot co
thé xtr 1y it nhat 70-80% cac cau hoi thudng gip, giup nhan vién tip trung vao
nhimg van dé phirc tap hon.

+ Néng cao su hai 1ong ctia khach hang: Thong qua viéc cung cap thong tin
nhanh chong, chinh x4c va nhat quan 24/7. Diéu nay gop phan xdy dung long tin
va tang ty 1¢ khach hang quay lai.
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