1.1.1 产品质量及售后服务
1.1.1.1 售后服务组织机构
1.1.1.1.1 售后服务队伍

 
 
售后服务组织机构人员构成及联系电话
 
	序号
	姓名
	职务
	学历
	职称
	年龄
	专业
	联系电话

	1
	杨少林
	售后总监
	本科
	总工程师
	46
	电力工程
	13998799947

	2
	李秋利
	售后主管
	大专
	专工
	34
	电力维修
	15714270647

	3
	刘雪丽
	组长
	大专
	专工
	36
	机械维修
	18742330722

	4
	李东
	队长
	本科
	专工
	40
	质量检验
	18742352645

	5
	程宇
	副队长
	本科
	高工
	30
	机械工程师
	13314276543

	6
	王丽
	客服经理
	大专
	业务经理
	32
	经济管理
	13842749825


 
 
 
 
 
1.1.1.2 售后服务制度
一、售后服务管理目的
为规范售后服务工作，满足用户的需求，保证用户在使用我公司产品时，能发挥最大的效益，提高用户对产品的满意度和信任度，提高产品的市场占有率，制定售后服务管理制度。
二、售后服务内容
1 根据合同及技术协议的要求，对保修期内，因产品的制造，装配及材料等质量问题造成各类故障或零件损坏，无偿为用户维修或更换相应零配件。
2 对保修期外的产品，通过销售中心报价（包括零配件，人员出差等）费用迅速，果断排除故障，让用户满意。
3 对合同中要求进行安装调试的，在规定的时间内，组织人员对产品进行安装调试及对用户工作人员进行培训。
4 定期组织人员对重点销售区域和重点客户进行走访，了解产品的使用情况，征求用户对产品在设计，装配，工艺等方面的意见。
三、售后服务的标准及要求
1 售后服务人员必须树立用户满意是检验服务工作标准的理念，要竭尽全力为用户服务，决不允许顶撞用户和与用户发生口角。
2 在服务中积极，热情，耐心的解答用户提出的各种问题，传授维修保养常识，用户问题无法解答时，应耐心解释，并及时报告售后服务总部协助解决。
3 服务人员应举止文明，礼貌待人，主动服务，和用户监理良好的关系。
4 在接到需方反映的质量问题信息后，承诺在1小时内派服务工程师到现场。
5 决不允许服务人员向用户索要财务或变相提出无理要求。
6 服务人员对产品发生的故障，要判断准确，及时修复，不允许同一问题重复修理的情况。
7 服务人员完成工作任务后，要认真仔细填写“售后服务报告单”，让用户填写售后服务满意度调查表。
8 对于外调产品，或配套件的质量问题，原则上由售后服务总部协调采购部由外协厂家解决。
9 重大质量问题，反馈公司有关部门予以解决。
10 建立售后服务来电来函的登记，做好售后服务派遣记录，以及费用等各项报表 。
11  我公司按合同要求送货后，提供相应的技术服务，包括现场培训、产品的正确使用、用户现场提出的相关服务等。
总  则
(一)本公司为求增进经营效能，加强售后服务的工作，特制定本办法。
(二)本办法包括总则、服务作业程序、客户意见调整等三章。
(三)各单位服务收入的处理及零件请购，悉依本公司会计制度中“现金收支处理程序”及“存货会计处理程序”办理。 
(四)服务部为本公司商品售后的策划单位，其与服务中心及分公司间，应保持直接及密切的联系，对服务工作处理的核定依本公司权责划分办法处理。
(五)本办法呈请总经理核准公布后施行，修正时同。
维护与保养作业程序
(六)本公司售后服务的作业分为下列四项：
1.有费服务(A)－凡为客户保养或维护本公司出售的商品，而向客户收取服务费用者属予此类。
2.合同服务(B)－凡为客户保养或修护本公司出售的商品，依本公司与客户所订立商品保养合同书的规定，而向客户收取服务费用者属于此类。
3.免费服务(C)－凡为客户保养或维护本公司出售的商品，在免费保证期间内，免向客户收取服务费用者属于此类。
4.一般行政工作(D)－凡与服务有关之内部一般行政工作，如工作检查、零件管理、设备工具维护、短期在职训练及其他不属前三项的工作均属于此类一般行政工作。
(七)有关服务作业所应用的表单(表14.6.1)规定如下：
 

 
(八)服务中心或各分公司服务组，于接到客户之叫修电话或文件时，该单位业务员应即将客户的名称、地址、电话、商品型号等，登记于“叫修登记簿”上，并在该客户资料袋内，将该商品型号的“服务凭证”抽出，送请主任派工。
(九)技术人员持“服务凭证”前往客户现场服务，凡可当场处理完妥者即请客户于服务凭证上签字，携回交于业务员于“叫修登记簿”上注销，并将服务凭证归档。 
(十)凡属有费服务，其费用较低者，应由技术人员当场向户收费，将款交于会计员，凭以补寄发票，否则应于当天凭“服务凭证”至会计员处开具发票，以便另行前往收费。 
(十一)凡一项服务现场不能处理妥善者，应由技术员将商品携回修护，除由技术员开立“客户商品领取收据”交与客户外，并要求客户于其“服务凭证”上签认，后将商品携回交与业务员，登录“客户商品进出登记簿”上，并填具“修护卡”以凭施工修护。
(十二)每一填妥的‘修护卡’应挂于该一商品上，技术员应将实际修护使用时间及配换零件详填其上，商品修妥经主任验讫后在“客户商品进出登记簿”上注明还商品日期，然后将该商品同“服务凭证”，送请客户签章，同时取回技术员原交客户的收据并予以作废，并将“服务凭证”归档。
(十三)上项携回修护的商品，如系有费修护，技术员应于还商品当天凭“服务凭证”，至会计员处开具发票，以便收费。
(十四)凡待修商品，不能按原定时间修妥者，技术员应即报请服务主任予以协助。
(十五)技术员应于每日将所从事修护工作的类别及所耗用时间填“技术员工作日报表”送请服务主任核阅存查。
(十六)服务主任应逐日依据技术人员日报表，将当天所属人员服务的类别及所耗时间，填“服务主任日报表”。
(十七)分公司的服务主任日报表，应先送请经理核阅签章后，转送服务部。
(十八)服务中心及分公司业务员，应根据“叫修登记簿”核对“服务凭证”后，将当天未派修工作，于次日送请主任优先派工。
(十九)所有服务作业，市区采用六小时，郊区采用七小时派工制，即叫修时间至抵达服务时间不得逾上班时间内六小时或七小时。
(二十)保养合同期满前一个月，服务中心及分公司，应填具保养到期通知书寄与客户，并派员前往争取续约。
(二十一)维护与保养作业流程图附后。(从略)
客户意见调查
(二十二)本公司为加强对客户的服务，并培养服务人员“顾客第一”的观念，特举办客户意见调查，将所得结果，作为改进服务措施的依据。
(二十三)客户意见分为客户的建议或抱怨及对技术员的品评除将品评资料作为技术员每月绩效考核之一部分外，对客户的建议或抱怨，服务部应特别加以重视，认真处理，以精益求精，建立本公司售后服务的良好信誉。
(二十四)服务中心及分公司应将当天客户叫修调记簿于次日寄送服务部，以凭填寄客户意见调查卡。调查卡填寄的数量，以当天全部叫修数为原则，不采抽查方式。
(二十五)对技术员的品评，分为态度、技术、到达时间及答应事情的办理等四项，每项均按客户的满意状况分为四个程度，以便客户勾填。
(二十六)对客户的建议或抱怨，其情节重大者，服务部应即提呈副总经理核阅或核转，提前加以处理，并将处理情况函告该客户；其属一般性质者，服务部自行酌情处理之，惟应将处理结果，以书面或电话通知该客户。 
(二十七)凡属加强服务及处理客户的建议或抱怨的有关事项，服务部应经常与服务中心及分公司保持密切的联系，随时予以催办，并协助其解决所有困难问题。 
(二十八)服务中心及分公司对抱怨的客户，无论其情节大小，均应由服务主任亲自或专门派员前往处理，以示慎重。
4、 售后服务总体要求：反应快速、分工明确、联劳协作、组织有序、尽职尽责、人员精干、备件充足、质量稳定、安全可靠、保障运营。
5、售后服务管理机构与职责
盘锦互信实业有限公司产品售后服务管理工作在分管副总经理领导下，由总工程师具体负责。
6、售后服务主要职责为：
1.制定售后服务方针政策，制定售后服务规章制度
2.统计汇总售后服务工作的有关信息、做好现场服务记录。
3.根据供货合同或相关部门规定的有关文件规定、已交付产品在《质量保证期》内发生的质量问题（用户通过电话、传真、电子邮件等形式通知公司）时、由售后服务主管职能部门负责进行处理、并立即响应。立即安排相关技术人员在2小时内到达事故现场进行处理,做好现场服务记录。
售后服务人员作为售后服务第一线，应有能力及时处理各种问题，因此，公司配备的售后人员机构合理、有技术、质量、物流和生产等部门人员在组成、人员素质要高，身体健康、技术熟练、特别具备故障判断与处理能力，人员数量要充足，保证售后服务力量。
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 







 
 
1.1.1.3 售后服务承诺
 
致：辽河石油勘探局有限公司物资分公司
 
 
我公司承诺如我公司有幸中标，按合同要求送货后，提供相应的技术服务，包括产品的正确使用、现场提出的相关服务等内容，提供现场技术服务。
我公司中标后承诺在用户区域内设有售后服务站；在接到需方反映的质量问题信息后，承诺在1小时内派服务工程师到现场。对所提供的产品承诺做到“三包”（修理、更换、退货）让用户无后顾之忧，因质量问题造成的一切损失由出卖人负责。
我公司承诺如我公司有幸中标，按合同要求送货后，提供相应的技术服务，包括产品的正确使用、现场提出的相关服务等内容，提供现场技术服务。
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
盘锦互信实业有限公司
2024 年 05 月 27 日
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