4.5、售后服务承诺
1、 项目的合理分析及解决方案：
（1） 、项目的分析：
       （1）、若我公司有幸中标，按照该项目具体要求成立售后服务部，全面分析该项目售后服务的整体计划，具体措施等。
       （2）、全面分析制定售后服务具体方案及应急处理措施。列出售后工作流程表、售后进度表，悬挂在总公司办公室和许昌分公司办公室，每天在进度表和工作流程表上标出进度。
       （3）、提前预测、分析售后可能出现的各种问题及解决办法。分析影响进度的疑难问题和具体解决方法。     
       （4）、项目实施过程中认真做好运输、转运、装卸、安装中人员的分配情况及应注意的事项。
       （5）、分公司售后人员真对项目学校培训计划、培训方案、培训地点、培训内容、培训目标进行分析、论证写出具体课程教案。
       （6）、做好售前、售后服务各项工作及实施错施 。     
   （7）、安排好售后服务期满后各项后续工作。
（2） 、解决方案：
（1）、运输解决方案：
   ①、公司有大货车3辆负责公司运输任务；24小时工作。每天可运输50吨货物，15天保证完成运输任务，做好后勤保障，为器材的顺利安装保驾护航。
（2）、培训解决方案：
①、公司在许昌设有售后服务部（许昌分公司），有技术人员4名，负责许昌市的售后及人员培训。为后续的培训、维修打下良好的基础。
②、计划每个项目学校抽出2名相关人员，进行为期7天的培训。使相关人员能够单独处理常见问题，掌握器材日常保养、维护。
③、许昌分公司技术人员分班上岗培训，7天共28个课时；全面解决器材的存放、安装、运输、维修。后期的保养，应急情况处理等问题。
（3）、安装解决方案：
①、许昌分公司专业技术人员4名，负责器材的安装、维修。每人每天可安装20件器材，根据该项目的数量，20天内完成全部安装任务。按照本项目器材的数量，列出计划进度表。
②、许昌分公司配有小型汽车，小型焊机、切割机、台钻、手电钻、磨光机等小型设备。能全面满足安装需求。
（4）、应急解决方案：
许昌分公司接到项目学校的报修电话，15分钟响应，30分钟到达项目学校。小问题现场解决，大问题报总公司；总公司20分钟响应，12小时到达，24小时维修完毕。若修不好分公司负责更换新产品。
（5）、售前、售后解决方案：
a、售前服务解决方案：
①、专业咨询服务（电话咨询、上门提供方案、产品介绍、产品展厅观摩等）
②、实地考察，提供设计方案。
b、售后服务解决方案：
①、免费将所采购的仪器设备运送到合同规定的地点。
②、免费提供技术支持服务和操作人员培训。
③、自产品交验合格之日起，提供6年质量保证（免费提供维修时相关的备品配件）并提供终身上门维修。
④、保修期自交货交验合格之日计算。在合同规定的保修期内如产品出现任何故障，您可先告知我方，并得到免费维修。
⑤、若在保修期内接受维修，请您填写公司维修人员交付维修卡。
⑥、许昌分公司对产品维修提供多种方式供用户进行选择。我们将在接到用户电话后15分钟内响应，30分钟到达，小问题现场解决。
⑦、器材交付使用后，定期电话回访客户，定期上门走访，进行信息跟踪与反馈，建立客服档案。
c、质保期内外售后解决方案：
质保到期后公司每年两次到学校回访了解产品的使用情况及存在的问题。每一季度总公司进行一次电话回访。针对回访中发现的问题及时解决。需要更换配件的只收取配件费。
我公司具有多年教学设备生产、安装经验，深知产品交工验收后服务对使用单位的重要性，所以我公司一直将售后服务作为项目的延续，公司成立开始就设立售后客户服务部，制定了成熟的维护流程，提供专业工程售后服务，并已形成完整的服务体系和流程。“365天每天24小时全天候服务”是售后技术服务部的工作目标。
我公司在项目所在地设立有分公司，为了保障项目的良好运行，如果我公司有幸中标，在技术人员和后期服务作好准备，同时配置交通车辆及常用维修仪器设备，为业主提供良好的技术支持和售后服务。出现的问题能够得到及时的解决，售后中心将由专业工程师、技术人员等，组成高效优质的售后服务机构。












售后服务机构图如下
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售后服务中心设主任1人，同时下设值班室、工程组、物资组、司机班等职能机构，各项工作都将按计划统一安排调度，确保售后服务工作顺利进行。
除人员配置满足售后服务需要外，售后服务中心还将合理配置部分机具设备、检测仪 等，确保售后服务工作的顺利进行。我公司经过多年实践，积累了丰富经验，根据多年排除设备故障经验将为本项目售后服务作好充分准备及时解决发生的一切故障。
二、服务工作流程、作业程序
（一）、维修流程 ：
（1）、接到客户报修后，由售后服务部详细、准确地记录客户资料、报修内容、地址、电话、设备名称；详细了解出现故障的原因，如果客户有具体要求请按照要求给客户购通说明。
（2）、我公司销售的产品一旦出现质量问题由总公司牵头响应，分公司售后服务部负责上门维修。在规定时间内完成维修任务。如果在规定时间内没修好，向客户说明原因争取得到客户谅解，向客户提供备品。总公司派工程师配合分公司维修，若修不好向总公司申请更换同品牌、同型号产品。
（3）、我方维护人员觧决问题后，用户验收确认合格后。在我公司提供的售后维护情况表上签字，并对服务人员的服务情况、服务质量、服务态度等进行评价。
（二）、技术流程：
（1） 用户提出的问题在技术员涵盖的知识范围内的可以直接解决。
（2） 用户提出的问题超出技术员知识范围或无法直接解释清楚的，记录用户的联系电话，姓名及出现的故障、问题交由相关技术人员回电。
（三）、用户信息登记标准流程：
（1） 整理客户资料、建立客户档案。
（2） 将用户信息制作成电子档备份。
（四）、客户回访流程：
（1） 与客户进行电话信函联系，开展跟踪服务。
（2） 提供6年上门免费质保服务，终身保修。每半年进行一次电话回访，每年进行两次系统全面检查、维护。
三、售后服务体系、计划
（一）售后服务体系：
机构组成：总公司客户服务部、项目售后服务中心、工程技术部、各地直属分公司各地委托安装维修网点。
（1）、总公司售后服务部
公司售后服务部有8人组成，负责全国售后服务，指导监督各地办事处开展工作；应急情况处理；全天24小时接听各地办事处及客户电话。
报修电话：0394-4218677
（2）、分公司售后服务部
周口鸿诚科教设备有限公司在许昌市设有分公司。负责许昌市各县、区的售后服务工作。地址：许昌市建安区文苑路，现有售后人员4人。
	序号
	姓名
	职务
	学历
	工作年限
	级别

	1
	史理想
	经理
	大专
	10
	工程师

	2
	史大春
	副经理
	中专
	21
	工程师

	3
	申玉峰
	二级组长
	中专
	10
	中级工

	4
	刘强
	技工
	中专
	2
	无


全体24小时接听电话；上门安装维修及技术培训。
保修电话：18749243168
(二）、售后服务计划：
（1） 、总公司设有后勤部负责全面售后服务工作，公司抽出一名副经理配合许昌分公司，做好各项售后服务工作。
（2） 、分公司做好售前的各项准备工作，列出计划及施工方案表。
（3） 、合理安排技术人员，分片包干，各负其责。
（4） 、合理安排具体培训方案和计划。
（5） 、全面排查设备，维修故障设备，做好维修准备工作。
（6） 、做好应急维修方案，提前做出预案，处理应急情况。
（7） 、列出售前、售后服务计划。
（8） 、确保质保期内外服务计划顺利实施。
4、 工作人员安排、培训方案、培训计划：
（1） 工作人员安排		
公司抽出一名副经理主抓后勤部（售后服务部）工作。后勤服务部有一名主任，二名技术人员和一名技工人共4人组成。负责公司后勤和售后服务，下设售后服部12个，分公司一个。每个售点2人，共24人。分公司一个，共4人。售后和后勤总人数为33人。
总公司后勤部24小时接听客户电话。解答客户技术咨询，携助售后服务部和分公司开展工作，提供技术指导。
（二）培训方案
（1）技术培训的目的
公司售后部和分公司认真做好客户培训工作使客户能够熟练掌握设备的技术性能和故障处理能力，强化其动手能力；熟悉应用技巧；通过严格考核，达到上岗要求。对系统的数据进行及时、有序的整理维护；熟练掌握系统运行及维护方法；培养强烈的责任心和工作意识。
●最终达到了解设备的技术性能，熟练掌握设备的操作和正确维护。
●能够排除设备的一般故障，掌握设备的维修技术及日常保养，达到培训要求。
●对本项目设备的构造、性能、原理和操作有详细透彻的的理解。
●正确熟练的操作使用设备，完成日常的维护和保养，进行一些简单的维修
确保设备的正常使用。
●及时准确的发现设备出现的故障和隐藏的问题，并能及时同我公司联系，使问题得到及时解决。
(2)、技术培训的对象和资格要求
技术培训的对象，本项目的主要管理员和使用人员。
(3)、技术培训的人员
为保证培训的质量，向本项目提供高质量的技术培训，我公司将安排经验丰富的技术人员和培训师担任本次培训的任课教师。
(4)、技术培训的主要内容
在用户所在地进行七天的培训，提供设备使用、维护等等方面的详细培训计划，内容包括所提供设备的技术性能、安装调试、维护保养等，培训结束后对甲方使用人员进行考核，使用人员能熟练操作、维护。
(5)、技术培训的方式和地点
培训方式：培训是以单位培训为基础，并与现场实物培训密切结合。
培训地点：由用户指定。
培训时间：与用户协商。
（6） 、技术培训计划
      分级培训：共10天。按用户在项目中的角色和作用，将培训分为领导管理级（A级），管理人员级（B级）和技术专员（C级），培训课程如下：
    领导管理级（A级）
从使用角度出发，A级人员是本项目应用的组织、倡导和推动者。
目的;了解产品技术的基本知识；课程：技术概要；硬件设备简介。
学时：8学时（2个工作日）
管理人员（B级）
B级针对本项目的管理人员，其工作的好坏直接关系到系统能否正常地运转。为了使学员真正能使用系统，承担相应业务工作，必须进行全面、细致地培训。
目的：使学员不仅了解本系统的概括性知识及相关系统的实践技术，而且要强化其动手能力，熟悉应用技巧，通过严格考核，达到上岗要求。
课程：各设备器材（功能、结构）；（功能操作）；常见故障维护；实际操作；管理应用软件（结构、操作方法、使用技巧、使用训练）；
学时：理论课16学时，练习课16学时，共4个工作日。
技术专责员（C级）
技术专责员是整个项目的管理人员，其工作除了日常例行的事务外，还要能够处理许多意外的情况，如数据差错、操作系统及硬件设备故障；对处理不了的问题，应能正确记录，与有关方面取得联系，以损失最小的方式加以解决。因此，该级人员应具备足够的系统软件、硬件知识储备。
目的：全面掌握整个产品的设计思想及全部功能；对系统的数据进行及时、有序的整理维护；熟练掌握系统运行及维护方法；培养强烈的责任心和工作意识。
课程：设备的布设、设置及维护；后期维护；软、硬件系统故障分析；软硬件安装及维护；整理方法。
学时：理论课16学时，练习课16学时，共4个工作日。
说明（培训人员按下列格式填写下表交售后服务部人员建档保存）
培训人员基本情况表
	姓名
	年龄
	学历
	专业
	职务
	岗位
	培训级别

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


培训业务需求表
	课程
	现有业务状况
	培训要求

	
	
	

	
	
	


5、 技术支持、售后服务程序
（一）、技术支持
（1）公司售后技术力量支持：我公司售后体系完整，技术力量雄厚；有售后技术人员32人，其中副经理1人，工程师5人，技术人员12人，技术工人14人。
（2）分公司售后技术力量支持：公司在许昌设有分公司负责许昌市的售后工作，共有4人组成，其中有工程师1名，技术员2名，熟练技术工人1名。完全能够满足许昌市技术需求。
（3）先进测量设备支持：公司备有工具车一辆，测量仪10件，测量工具6套，维修工具书4本，小型维修工具10件，小型台钻2台、手提焊机2台，小型切割机1台。为许昌市售后提供技术支持。
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（三）许昌售后服务人员及网点分布情况
（1）公司有售后技术人员32人，其中副经理1人，工程师5人，技术人员12人，技术工人14人。
（2）许昌分公司共有4人组成，其中有工程师1名，技术员2名，熟练技术工人1名。

	维修点名称
	周口科教设备有限公司许昌分公司

	负责人
	史理想
	总人数
	4
	技术人员数
	4

	联系人
	史理想
	电话
	18749243168

	维修能力
	1、设备的日常维护、清洁、保养。
2、设备安装及硬件连接、设备软件安装。
3、设备易耗件的更换。
4、常见故障分析及处理。
5、应急故障处理。


四、售后维修响应时间：
1、许昌分公司24小时接听客电话，提供6年免费质保服务。
2、自接到用户报修时起15分钟响应，30分钟内到达现场，小问题现场解决。
3、如果现场故障不能解决，总公司派技术人员12小时到达现场，24小时解决问题。


