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Ch ng Iươ
QUY Đ NH CHUNGỊ

Quy đ nh chung:ị
B n Quy đ nh này quy đ nh ch c năng, c  c u t  ch c, quy ch  ho t đ ng c a Phòng Telesales, m i quan ả ị ị ứ ơ ấ ổ ứ ế ạ ộ ủ ố
h  v i các phòng/ban trong Công ty và v i các t  ch c bên ngoài công ty.ệ ớ ớ ổ ứ
Đ m b o cho các cá nhân, b  ph n trong Phòng Kinh doanh c a công ty bi t và th c hi n đúng công vi c ả ả ộ ậ ủ ế ự ệ ệ
c a mình, tránh ch ng chéo, đ  l i.ủ ồ ổ ỗ

Ch ng IIươ
CH C NĂNG VÀ PHÂN CÔNG PHÂN NHI MỨ Ệ

Đi u 1: Ch c năng ho t đ ng:ề ứ ạ ộ
Phòng Telesales có ch c năng ho ch đ nh chi n l c, chính sách, t  ch c th c hi n, ki m tra giám sát và ứ ạ ị ế ượ ổ ứ ự ệ ể
tham m u cho Giám đ c các v n đ  liên quan đ n công tác ư ố ấ ề ế tìm ki m khách hàng m i ế ớ và chăm sóc khách
hàng, c  th :ụ ể  

1. Qu n lý ho t đ ng t  v n :ả ạ ộ ư ấ
● Ho ch đ nh chi n l c, lên k ch b n telesales bán hàng đ  đ t m c tiêu chi n l c c a phòngạ ị ế ượ ị ả ể ạ ụ ế ượ ủ
● T  ch c và qu n lý tri n khai k  ho ch  đ  đ t doanh thu theo m c tiêu ho ch đ nhổ ứ ả ể ế ạ ể ạ ụ ạ ị
● T ng h p, phân tích thông tin kinh doanhổ ợ

2. Qu n lý ho t đ ng Telesales:ả ạ ộ
● Tìm ki m khách hàng m i do Công Ty cung c p ế ớ ấ
● Phát tri n k ch b n và quy trình t  v n đ  tăng năng su t và hi u qu  ể ị ả ư ấ ể ấ ệ ả

3. Qu n tr  đi u hành ho t đ ng phòng Telesales.ả ị ề ạ ộ
● Lên k  ho ch chi ti t cho team đáp ng ch  tiêu c a nhóm ế ạ ế ứ ỉ ủ
● Qu n lý quy trình, ả đào  t o b i d ng nâng cao nghi p v , ki n th c cho nhân viên theo đ nh kìạ ồ ưỡ ệ ụ ế ứ ị
● Ho ch ạ đ nhị  và qu n lý ngân sách ho t đ ng phòng.ả ạ ộ

Đi u 2: S  đ  t  ch c:ề ơ ồ ổ ứ

Mã Tài li u  ệ 1

Trưởng phòng 
Telesales

Giám  sát chất 
lượng 
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Đi u 3: Phân công phân nhi mề ệ

Ho tạ
đ ngộ Ch c năng & nhi m v  ứ ệ ụ Ch u tráchị

nhi mệ
Ng i nh nườ ậ

báo cáo
Ng i ph iườ ố

h pợ

Qu n lý ả
ho t ạ
đ ng t  ộ ư
v n ấ

1. Ho ch đ nh chi n l c bánạ ị ế ượ
hàng theo m c tiêu công ty ụ
đ a ra:ư
- Xây  d ng  k  ho ch  tăng  sự ế ạ ố

l ng cu c g i  năm/ quý/ thángượ ộ ọ
theo k  ho ch c a công tyế ạ ủ

- Xây  d ng  k  ho ch  ph i  h pự ế ạ ố ợ
v i các phòng ban khác. ớ

- Tr ng nhóm ưở
Telesales

-
-

- Giám đ c ố
Kinh doanh

- Tr ng nhóm ưở
telesales

- Nhân viên 
Telesales

2. Th c hi n tri n khai tăng ự ệ ể
s  l ng khách hàng đ  đ t ố ượ ể ạ
doanh thu theo m c tiêu công ụ
ty đ a ra:ư
- T  ch c tri n khai các k  ổ ứ ể ế

ho ch bán hàng c a phòng.ạ ủ
- Ph i h p v i Marketing t  ố ợ ớ ổ

ch c bán hàng trong h i ứ ộ
th o, đi m trình di n.ả ể ễ

- Ph i h p v i kho v n giao ố ợ ớ ậ
hàng theo quy đ nh công ty.ị

- Tr ng nhóm ưở
Telesales

-
- NV Telesales
-

- Giám đ c ố
Kinh doanh

Tr ng nhóm ưở
Telesales

-  Kho
- NVGH

3. T ng h p, qu n lý, khai ổ ợ ả
thác phân tích thông tin, nhu 
c u khách hàngầ
- Nghiên c u,  hi u bi t  n m b tứ ể ế ắ ắ

đ c nhu c u khách hàng ượ ầ
- T ng  h p  và  báo  cáo  thông tinổ ợ

khi u  n i,  ph n h i  c a  kháchế ạ ả ồ ủ
hàng 

- Đi u  ch nh k  ho ch bán  hàngề ỉ ế ạ
theo quy đ nh công ty.ị

-
- Tr ng nhóm ưở

Telesales 
-
- NV Telesales
-

- Giám đ c ố
Kinh doanh

Tr ng nhóm ưở
Telesales
NV phân tích 

- Chăm sóc khách hàng sau bán
- Đ  xu t  các gi i  pháp c i  ti nề ấ ả ả ế

d ch v  khách hàng.ị ụ
- Đ  xu t các ph ng pháp đ  ề ấ ươ ể

nâng cao hi u su t và hoàn thànhệ ấ
m c tiêu kinh doanh.ụ

- Tr ng nhóm ưở
Telesales

-
-
- NV Telesales

- Giám đ c ố
Kinh doanh

- Tr ng phòng ưở
telesales

- NV telesales

Qu n lý ả
ho t ạ
đ ng ộ
Telesales

1. Tìm ki m khách hàng m i cho ế ớ
công ty
- Lên  k  ho ch  chi n  l c  tìmế ạ ế ượ

ki m thông tin khách hàng ế
- Lên  k  ho ch  phát  tri n  k chế ạ ể ị

b n ả
- Lên k  ho ch các ch ng trìnhế ạ ươ

khuy n mãiế
- Lên k  ho ch xây d ng th ngế ạ ự ươ

hi u công tyệ

- Giám đ c Kinh ố
doanh

- Giám đ cố - Tr ng phòng ưở
Telesales
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2. Qu n lý và tri n khai k  ho ch, ả ể ế ạ
k ch b n Telesalesị ả
- Qu n lý, tri n khai và ki m soátả ể ể

l ng  khách  hàng  theo  chi nượ ế
l c công ty.ượ

- Qu n lý, tri n khai và ki m soátả ể ể
vi c  m  r ng,tìm  ki m  kháchệ ở ộ ế
hàng.

- Qu n lý, tri n khai và ki m soátả ể ể
ch ng  trình  khuy n  mãi  th cươ ế ự
hi n đúng k  ho ch đ t ra.ệ ế ạ ặ

- Qu n lý, tri n khai và ki m soátả ể ể
xây d ng th ng hi u c a côngự ươ ệ ủ
ty và th ng hi u c a s n ph mươ ệ ủ ả ẩ

- T ng  h p,  báo  cáo  các  ch ngổ ợ ươ
trình  Telesales  và  đ  xu t  cácề ấ
gi i pháp nâng cao hi u qu  ho tả ệ ả ạ
đ ng telesales.ộ

3. Nghiên c u th  tr ng ứ ị ườ
Phân tích đ  hi u đi m m nh, đi m ể ể ể ạ ể
y u, thách th c, c  h i c a công ty ế ứ ơ ộ ủ
và các đ i th  c nh tranh khác. ố ủ ạ
- Nghiên c u, phân tích th  tr ng,ứ ị ườ

nhu c u khách hàng. ầ
- Phát tri n th  tr ng cho các s nể ị ườ ả

ph m m i theo k  ho ch đ cẩ ớ ế ạ ượ
giao.

- Tr ng phòng ưở
Telesales 

- Giám đ c ố
Kinh doanh

- Tr ng phòng ưở
Telesales

-
-  Nhân viên 

telesales

4. Qu n tr  ngân sách Telesales theoả ị
phân quy n c a công tyề ủ
- Lên  k  ho ch  ngân  sách  cácế ạ

ch ng trình telesales theo chi nươ ế
l c công ty.ượ

- T  ch c th c hi n các ch ngổ ứ ự ệ ươ
trình  telesales  theo  chi n  l cế ượ
công ty.

- Báo cáo tình hình th c hi n ngânự ệ
sách telesales.

- Giám đ c Kinh ố
doanh

- Giám đ cố
- Tr ng phòng ưở

telesales 

- Nghiên c u, tìm hi u nhu c u thứ ể ầ ị
tr ng và nhu c u khách hàng ườ ầ

- Qu n lý, tri n khai và ki m soátả ể ể
các ho t đ ng t  v n, giáp đáp ,ạ ộ ư ấ
gi i thi u s n ph m đ n kháchớ ệ ả ẩ ế
hàng .

- T ng  h p,  báo  cáo  s  l ngổ ợ ố ượ
khách  hàng  đã  ti p  c n  và  đế ậ ề
xu t các gi i pháp c i ti n.ấ ả ả ế

- Nhân viên 
Telesales (phụ
trách t  t  ổ ư
v n, chăm sócấ
khách hàng)

- Giám đ c ố
Kinh doanh

- Tr ng phòng ưở
Telesales

- NV telesales
- NV phân tích 
-

Qu n tr  ả ị
đi u hànhề
ho t ạ
đ ng ộ
Phòng 

1. Ho ch đ nhạ ị  t  ch c, lãnh đ o vàổ ứ ạ
ki m soát ho t đ ng nh m đ m ể ạ ộ ằ ả
b o hoàn thành m c tiêu c a ả ụ ủ
phòng.
- Xây  d ng  quy  ch  ho t  đ ngự ế ạ ộ

Giám đ c Kinh ố
doanh

Giám đ c ố BP HCNS 
BP K  toánế

Mã Tài li u  ệ 3


