Hur man agerar i problemsituationer

Instruktioner for de serviceleverantorer som anvander Firstbeat Center

1. Kunden har bestallt matinstrumentet men har inte fatt det inom en vecka:

* Om kunden har bestéllt med en pappersinbjudan:
Fraga kunden om denne bekréaftat bestallningen per e-post. Om
bestallningen inte bekraftats har inte matinstrumentet skickats. Be kunden
bekréfta bestéallningen. Om det inte langre gar att bekrafta bestallningen,
be kunden gora om bestallningen med den inbjudan de fatt. Du blir inte
fakturerad for detta.

Om kunden har bekréaftat sin bestallning men anda inte fatt
matinstrumentet kan felet bero pa gatuaddressen som kunden angivit. Vid
behov kan du frdga om de angivna addressuppgifterna fran Firstbeats
Produktsupport. Om kunden har bestallt matinstrumentet till sin
arbetsaddress eller en felaktig address bor bestallningen goras pa nytt.
Instruktionerna finns i avsnittet Ny Bestallning.

*  Om kunden bestallt via en e-postinbjudan:
Felet kan bero pa den gatuaddress som kunden angivit. Du kan fraga mer
om kundens bestallning fran Firstbeats Produktsupport. Om kunden har
bestallt matinstrumentet till sin arbetsaddress eller en felaktig address bor
bestéllningen gdras pa nytt. Instruktionerna finns i avsnittet Ny
Bestallning.

2. Kunden har bestallt matinstrumentet men det fungerar inte:

« Instruera kunden att prova pa standardfunktionerna (bl.a. fasta
matinstrumentet, elektroderna, kontrollering av indikatorljuset i morker)
enligt instruktionerna pa webbsidan
https://www.firstbeat.com/en/support/faq/.

«  Om webbsidans instruktioner inte ar till nagon hjalp, be kunden ringa
Firstbeats Produktsupport (tel. +358 8 415 415 41). Du kan ocksa ringa a
kundens vagnar om du vet serienummern pa kundens matinstrument.
Produktsupporten bestaller ett nytt matinstrument at kunden.

3. Kunden kontaktar er p.g.a. de fatt en paminnelse 14 dagar efter bestallningen och
meddelar att matningstillfallet trots allt inte passar:
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«  Ge kunden max. en vecka tid till. Du maste dock instruera kunden hur
matinstrumentets batteri laddas pa nytt innan matningen. Om
matinstrumentet inte returnerats inom 1 manad efter bestéllningen
paminns kunden om att returnera matinstrumentet.

4. Kunden berattar att matinstrumentet postats, men i programvaran syns inte att
kundens matningsdata skulle ha laddats ned:

« Matinstrumentet har eventuellt inte &nnu atervant till Centret. Om
matinstrumentet varit pa vag i dver en vecka kan du annu kontrollera
statuset pa kundens forsandelse genom att ringa Firstbeats Produktsupport.

«  Om maétinstrumentet varit pa vag i 6ver 2 veckor och det finns skél att
misstanka att matinstrumentet kommit bort i posten, man fraga kunden
om villighet till en nyt matning. Vid behov kan du kolla instruktionerna i
avsnittet Ny Bestallning. OBS! Matningskrediterna dras inte av for den
forsta matningen eftersom det inte skapats rapporter pa matningen.

5. Kunden har fatt en uppmaning att returnera sitt matinstrument men denne

anger sig redan ha returnerat det.
« Meddelandet ar i sddant fall ogrundat, sdsom &ven anges i paminnelsen.

«  Om matinstrumentet inte returnerats inom en vecka efter att
paminnselsen skickats, styrs informationen om det oreturnerade
matinstrumentet till Firstbeats fakturering. Systemet meddelar om detta
for tjanstleverantoren. Vid problemsituationer, kontakta Firstbeats
Produktsupport. (tel. +358 8 415 415 41).

Ny bestallning:

1. Be kunden géra méatinstrumentsbestallningen pa nytt via den e-postlank som skickas inom
kort.
2. Be kunden returnera det ursprungliga matinstrumentet genast i svarskuvertet, om

matinstrumentet kommer fram.
3. Skapa en ny Livsstilsanalys &t kunden och vélj Firstbeat Center Aktiverat. En lank
for att bestalla matinstrumentet skickas at kunden.

Nar kunden gor en ny bestéllning bor denne fylla i startforfragningen samt dagboksinformationen pa
nytt. Personuppgifterna sparas fran den forsta analysen om samma e-postaddress anvands.

OBS! Om kunden hor till ndgon grupp och den nya bestéllningen énskas slas ihop med en
grupprapport, bér grupprapporten sammanstéllas med hjélp av grupprapporteringsverktyget.
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