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VAGOGE
QUY TRINH GIAI QUYET

YEU CAU HO TRQ VA KHIEU NAI KHACH HANG

I. MUC PiCH VA PHAM VI AP DUNG

1. Muc dich

Pam bao moi khiéu nai ctia khach hang dugc xtr Iy nhanh chéng, cong bang va hiéu
qua

Nang cao sy hai long cua khach hang

Cai thién chat luong san pham/dich vu

Duy tri uy tin va thuwong hi¢u cua doanh nghiép

2. Pham vi 4p dung

Ap dung cho tat ca cac yéu cau hd tro, khiéu nai cta khach hang lién quan dén san
pham/dich vu

Ap dung cho tat ca nhan vién c6 lién quan dén viéc tiép nhan va xu Iy yéu cau hd
tro va khiéu nai

II. PHAN LOAI CAC CAP PQ HO TRQ KY THUAT

1. Dinh nghia

Thoi gian phan héi 13 thoi gian t6i da tir khi Khach hang gri yéu cau xt Iy van dé
dén Trung tdm hd trg cia VAGOGE dén khi VAGOGE c¢6 phan hoi hodc xac nhan
yéu cau 1én bd phan k¥ thuat cap cao nhat dé hd tro giai quyét.

Thoi gian cung cap giai phap khic phuc tam thoi 13 thoi gian can thiét dé giai
quyét van dé/su cd Khach hang gip phai hodc co cau tra 1oi. Thoi gian nay duoc
tinh tr khi VAGOGE phan hdi yéu cau xir Iy van dé cua Khach Hang.

Thoi gian cung cp giai phap khic phuc triét dé 13 thoi gian can thiét dé cung
cap ké hoach giai quyét van dé hoan toan. Thoi gian ndy duoc tinh bat dau tir khi
VAGOGE cung cip giai phap khic phuc tam thoi cho Khach Hang.

2. D6i voi cac si cd ky thuat



Thoi gian cung

Thoi gian cung cip

Khi ning hd trg

Mirc d¢ Théi sian tié Théi oi 1 ’ i
N Mo ta nhﬁnglz:: cl;ll: héinglii:)lil cap giai phap | giai phap khac phuc | truec tiep (onsite)
Van dé Ly P tam thoi triét dé khi cin thiét
Su cb nghiém trong 14 khi hé thong ctia
Severity 1 Khach hang dimg han: khong vao duoc
(Nghiém ung dung, khong dang nhép, khong thuc 24 x7x 365 01 gio 03 gio 10 gio Co
trong) hién giao dich hay xir Iy dir lidu, va tat
ca ngudi ding déu bi anh huéng.
Van dé quan trong dugc dinh nghia la
Severity 2 viéc tiép tuc sir dung phan mém gay ra
mot hodc nhiéu 16i phan mém va (a) . . .
i : . : 24 x 7 x 365 01 gic 03 gic 20 gic Cé
(Quan Khoéng c6 lya chon thay thé cho it nhat XX 8o 8o 8o ©
trong) mot chirc ning cua phan mém, hoic (b)
Anh huéng dén hoat dong kinh doanh.
Van d trung binh dugc dinh nghia 1a
Severity 3 khi mot chirc ning ctia phan mém c6 16,
(Trung nhung cac Iya chon thay thé van cho 24 x 7 x 365 02 gio 05 gio 07 ngay Khong
binh) phép Khéach hang st dung khong qua
(10) ngay 1am viéc dé kinh doanh.
Van dé nho duge dinh nghia [a mot van
Severity 4 dé nhé nhu in bao cdo, bat ky van dé . .
A 24 x 7 x 365 04 gid 08 gid 07 nga Kho
(Nho) quan trong nao khac hodc mdt van dé XX g0 g0 neay ong

chua duogc phan loai ¢ cac murc trén.




3. Doi véi cac su cd phi chire ning lién quan dén tinh kha dung ctia hé thong

Thoi gi p
Thoigian | oo gian cul(:l gclz‘::m Thoigian | €2 ket thoi
Mure d§ Van de Mo ta Vén dé tiép nhén yéu . g x. ) “g ,p g x. gian mit dir
N phan hoi giai phap phuc hoi en LA
cau . li€u toi da
tam thoi :
_ Vén dé 16i hé théng khong kha dung cho biét rang
Severity 1 may chu tam thoi khong thé xur Iy yéu ciu. Nguyén
(L3i hé théng khong nhan gay ra 16i may chu c6 thé ngimg hoat dong | 24 x 7 x 365 30 phut 01 gio 03 gio 30 phut
kha dung) do bdo tri theo lich trinh da dugc bao trudc hodc
may chu tir chdi yéu cau do qua tai.
Vian dé tham hoa duoc dinh nghia 1a viéc hé thong
Severity 2 ngimg hoat dong do céc tinh huéng khong ludong
i trudc duge nhu mét dién, cac sy kién ty nhién | 24 x 7 x 365 30 phut 02 gio 08 gio 30 phut
(Tham hoa) hodc chién tranh, virus, chiy nd, ph4 hoai tir noi
bo.
Severity 3 Vén d& mét dit liéu duoc dinh nghia 1a viéc dir liéu 08 gio
everity A A A A . A A o
, trén h¢ thong khong duoc ghi nhan trong mot |\ o 366 | 30 g 02 gis | (cothéphuc | 30 g
(Mét dit lidu) khoang thoi gian nhat dinh do céc 161 phan cing, hdi bang ban
phén mém hoic do thao tac cta ngudi ding. ctmg)




III. Céc cam két trong SLA

Noi dung

Mo ta/Cam két

Cam két vé thoi gian bao
hanh sau khi trién khai
giai phap

1 nam

Cam két d sin sang
dich vu

98 - 99%

Cam két vé thoi gian hd
tro xir ly sw cbva giai
dap thic mic

24x 7

Cam két cung cap dich
vu bio hanh, h trg va
t0i wu héa

1 nam

Hinh thirc hé tro

1. Déi vdi Severity 4:

Hotline hd tro: (+84) 98 595 1865 hoic (+84) 969 018 816
Email: info@vagoge.com

2. Déi véi Severity 1,2 & 3

Trudng nhom k¥ thuat: Ong Nguyén Vin Duong

SPT: +84 97 542 75 60

Email: duongnv@vagoge.com

3. Dau moi ting cdp

CTO: Nguyén Ngoc Ha

Email: hanv@vagoge.com

Bdo tri, bao duwdong

Khach hang s& duoc thong bao trude 07 ngay vé lich bao tri, bao dudng.

Baéo tri, bao dudng s€ duoc tién hanh vao cudi tun (tht 7, Chu nhat) hodc
ngoai gid 1am viée (tir 23:00 dén 03:00) tiy theo thoa thuan giita Khach
hang va VAGOGE trong tirng dot bao tri, bao dudng.

Viéc béo tri khan cép c6 thé duoc tién hanh vao bat ky thoi diém nao.
Khach hang s& dugc thong bao ngay 1ap tirc khi ¢ su ¢d can bao tri khan
cép.

Cic cap nhat dinh
ky/nang cip/bd sung tinh
ning/ban va bao mat

Theo mo ta tai diéu 3. Chinh sach cip nhat dinh ky/nang cip/bo sung
tinh ning/ban va bao mat cua SLA nay

Cam két vé thoi gian hd

24x7




tro xir Iy s cd va giai
dap thic mic

IV. CHINH SACH CAP NHAT PINH KY/NANG CAP/BO SUNG TiNH
NANG/BAN VA BAO MAT

Céc ban cap nhat cua san pham, giai phap cia VAGOGE duoc cung cip cho Khach hang thong

qua cac kénh bao mét truc tuyén. Chung t6i khuyén nghi Khach hang cap nhat san phdm theo cac phién ban
moéi nhit duge khuyén cao bang van ban cua chiing t6i. Trong trudng hgp VAGOGE xéc dinh can c6 ban
cap nhat dé sira 161 d6i véi san pham, giai phap hodc thanh phan cua giai phap, chiing toi s& phat trién ban
va 131 dé cap nhat cho Khach hang...

V. QUY TRINH XU LY KHIEU NAI

Buoc Hoat dong Huéng din Tai liéu/ Neguwoi thue
Biéu mau hién/tiép
nhin

1 Ti€p nhan yéu | - Khach hang goi dién truc ti€p vao hotline 1. Nhan sy
cau ho trg ky cua cong ty: hodc Sb dién thoai cua Can tru’c’ .
thuat N e As A £ hotline/email

bo K¥ thuat da dugc cung cap. R

. \ . . o cong ty
- Khach hang gui qua duong email thong 2. Can bd k¥
qua dia chi: info@vagoge.com hodc email thuét phu trach
ctia Can bo Ky thuét da dugc cung cap du an

2 Phan loai | 1. Thong tin tham khao, dbi chiéu cho viée
thong tin phén loai thong tin la:

- Hop ddng v6i Khach hang va cac phu luc
- Bang danh sach phan mém, hé thong

- Mitic d6 ctia yéu cau can xt Iy theo phan
loai & Muc II. ctia van ban nay.

2. Xac minh su ¢b c6 lién quan dén san
pham, dich vu ciia Vagoge cung cip trong
Hop dong va céac phu luc.

3 Chuyén théng | 1. Nguoi tiép nhan yéu ciu tao Phiéu yéu | Phiéu yéu cau | 1. Can bo k¥
tin cho b phan | cAu hd tro k¥ thuat ho tro ky thudt phy trach
chuyén  mon | 2. Cén bd phy trach va c4n bd nhan vige | U2 dy dn

Y ' > P > mhan vig 2. Cén b6 nhan
phu trach ky vao Phicu viée xtr 1y su
3. Thyc hién phan hdi dén Khach hang cb
bang viéc giri email Phiéu yéu cau cho
nguoi lién hé va cho group mail cac can bd

5




lién quan cua Khach hang va Vagoge

Tién hanh hd | 1. Xéac dinh nguyén nhan va giai phap Nhét ky hd 1. Can bo k¥
trg k¥ thuat/xir | 2. Phan hoi cho Khach hang vé giai phap | U9 ky thuat phy trach
, £ e nea, 2R ahe g £ .. | thuat/xu 1y sy | du an
1y su co tam thoi va triét dé do1 voi su ¢o. Thoi | A 1A
. .. . ) co 2. Céan b nhan
gian phdn hoi theo quy dinh tai Myc II cua viée xtt 1y su
van ban nay. b
3. Thye hién cac giai phap da biét cho su 3. Cac chuyén
A A A , 2 gia ho tro x
0, lién quan dén viéc sur dung san pham, A 2
. ~ . 1y (n€u can
cau hinh, trién khai, cdp nhat ban va. thiét)
4. Tai hién sy cd, phan tich va debug.
Cung cip ban sira 16i thong qua hudéng dan
cAu hinh hodc diéu chinh san phém, moi
truong trién khai hodc cung cp ban cap
nhat san pham/ban sta 16i cung tai lidu dé
giai quyét van dé.
5. Viéc xur ly su ¢d duoc thue hién tir xa
néu khong c6 yéu cau phai xtr 1y tai chd.
Thong bao két | 1. Thong bao két qua khic phuc cho 1. Bién ban 1. Can bo ky
qua Khach hang qua email ho tro ky thuét phu trach
2. Gui Bién ban ho trg k¥ thuat va xu 1y thudt va xtrly | du an
su c0 cho Khach hang qua email su cO
2. Bao qéo
khac (n€u co)
Theo ddi sau 1. Theo doi su ¢6 doi vdi cac 16i chura . Nhatky theo | 1. Can bg ky
khi khac phuc | khac phgc duogc hodc khac phuc xong r6i | ddi sy co thuét phu trach
nhung cén theo doi du én
2. Pinh ky kiém tra va thong bao cho
Khach hang qua email.
Két thic va 1. Xac nhdn sy hai long cta khach hang 1. Can bo k¥
Iuu ho so 2. Tong két va rut kiph nghiém thuat phu trach
3. Luu trir ho so khi€u nai du an

4. Cap nhat vao co so dit licu

2. Can b nhan
viéc xu Iy su
ch

3. Cac chuyén
gia hd trg xir
1y (néu can
thiét)




IV. TRACH NHIEM CAC BEN LIEN QUAN
1. B6 phan cham séc¢ khach hang

« La nhan sy truc hotline/email cong ty hoac can bo k¥ thuat phu trach du an
o Tiép nhan va ghi nhan khiéu nai

- Phan loai va chuyén tiép khiéu nai

. Theo ddi tién do giai quyét

« Phan hoi khach hang

2. Céc b phan chuyén moén

. H§ tro diéu tra, x4c minh

« D¢ xuat giai phap ky thuat

« Thuc hién giai phap duogc phé duyét
3. Ban lanh dao

. Phé duyét giai phap cho cac khiéu nai nghiém trong
- Giam sat quy trinh xu ly
« Dua ra quyét dinh cudi cing trong truong hop can thiét

V. CHE PQ BAO CAO VA PANH GIA

1. Bao céo dinh ky
. Bao cao hang tuan vé tinh hinh xt 1y khiéu nai
« Bao cdo thang vé thong ké va phén tich xu hudng
« Bao cdo quy v€ danh gid hiéu qua quy trinh

2. Panh gia va cai tién

- Rasoat dinh ky quy trinh xtr Iy
. Dé xuit cai tién quy trinh ‘ ,
« Cap nhat va diéu chinh quy trinh khi can thiét

VI. PHU LUC



1. Biéu mau st dung
« Mau tiép nhan khiéu nai
« Mau bao cdo di€u tra
« Mau dé xuat giai phap
« Mau phé duyét
« Mau két thuc khiéu nai
2. Huéng dan phan loai khiéu nai
« Tiéu chi phan loai mtc d6 khan cap

« Tiéu chi phan loai mirc dd nghiém trong
« Tiéu chi phan loai khi€u nai thong thuong

NGUOI PHE DUYET

GIAM POC

PHAM MINH TUAN



