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QUY TRINH XU LY KHIEU NAI

I. MUC PiCH
- HO tro khach hang 1a cac td chire st dung dich vu cia BLUELINK hiéu qua.
- Xu ly cac phat sinh trong qua trinh str dung dich vu cua khach hang nhanh chong,
ding quy trinh va dam bao chat lugng dich vu.
- Han ché sai sot khi xir ly khiéu nai va hd trg khach hang.
II. NOI DUNG QUY TRINH
Budérc 1: Tiép nhan va phan loai tinh hudng

- Toi da 30 phut trong gid hanh chinh va 60 phat ngoai gid hanh chinh sau khi tiép
nhan cac phan anh qua cac kénh chat, dién thoai, email, Chuyén vién hé trg van hanh
ghi nhan théng tin dam bao viéc BLUELINK d4 tiép nhan van dé va s& xu ly phu
hop.

- Thuc hién viéc kiém tra xac nhan thong tin, lam 10 yéu céu/phén anh tur phia khach
hang bao gdm: Van dé gip phai, dich vu, tai khoan, 16i phat sinh, thoi diém phat sinh.

Buéc 2: Phan loai tinh hudng
- Phan loai tinh huéng su ¢b hodc hd tro dé chuyén dau méi xir ly
+ Nhom 1 - Sy ¢b van hanh hé théng, chuyén phong ban k¥ thuat, hé théng

+ Nhom 2 - Khiéu nai 16i khac, chuyén phong ban k¥ thudt va h¢ thong kiém
tra voi 101 ndi bg, truong hop khac chuyén nha mang ki€ém tra va giai phap
xu 1y 161
Buwéc 3: Xir Iy khiéu nai

- Nhém 1 - Sy ¢6 van hanh hé thong: Ap dung theo Quy trinh xir Iy su ¢6 cua phong
HT.

- Nhém 2 - Khiéu nai 16i khac: Tdi da 24 gio v6i truong hop phdi hop phong ban néi
b, hodc 72 gio voi truong hop phdi hop véi nha mang, nhan sy tiép nhan chu dong
trao d6i dé kiém tra nguyén nhan va giai phap xu 1y 13i.

Budc 4: Thong bao két qua cho Khach hang

- Sau khi hoan thanh buéc 3, Chuyén vién hd trg van hanh thong bao cho khach hang
nguyén nhan phat sinh, gidi phap xt ly phat sinh (néu c6). Néu khach hang chua dong
y, tiép tuc ra soat va phan hoi lai.

Buéc 5: Két thic khiéu nai

- Chuyén vién hd tro van hanh cap nhat két qua xir Iy su c6/khiéu nai, luu ho so, dong
khiéu nai.




