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4.3 售后服务方案

（投标人根据招标文件要求自行编制）

1 服务响应承诺

（1）多渠道反馈收集

设立 24 小时服务热线、专用电子邮箱，方便客户随时提交疑问、诉求与问题。

客服团队工作日 2 小时内实时响应，非工作日安排值班人员，确保信息接收无延迟。

（2）精细化进度跟踪

运用项目管理专业软件，为每个项目任务分配唯一识别码，标记任务进度状态。

团队成员每日下班前更新任务进展，系统自动汇总生成可视化进度报表，发送给项目

各方负责人。

每周召开内部进度会，针对滞后任务，剖析根源，调整资源配置，制定追赶计划；

每两周与客户举行项目进度沟通会，当面汇报进展，获取客户最新指示与反馈。

（3）服务响应体系

问题响应时间：客户反馈接入后，专员 5 分钟内人工确认信息完整性，随后按

问题类型分类，简单咨询类问题当场解答；复杂问题 10 分钟内转接至对应技术专家，

专家初步评估，15 分钟内向客户反馈处理思路与预估时间。

到达现场时间：驻点技术人员 1 小时内出发，确保 1.5 小时内抵达 。

解决问题时间：一般性技术故障，技术人员到场后 1 小时内修复；涉及重要系

统、关键流程的技术问题，2 小时内给出临时应急方案，稳定局面，随后 4 - 6 小

时内完成深度修复。

技术问题处理与现场咨询

构建技术问题分级库，按照过往案例与技术难度，对常见问题分级分类，匹配标

准化解决方案。一般技术问题，技术人员依据预案迅速处理；重要、关键性技术问题
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录入专项攻坚流程，调配顶尖人力、物力资源，全程记录问题解决轨迹，形成案例复

盘文档。

项目实施各关键节点，派遣资深技术顾问驻场服务，提供包括系统架构优化、操

作流程指导、风险预警防范等现场咨询服务，与客户项目团队深度融合，协同作业。

（4）售后团队建设

专业培训：定期组织内部技术培训、服务规范培训，邀请行业专家分享前沿知识，

安排模拟案例演练，提升团队成员实战能力与应急处理水平。

绩效激励：设立以客户满意度、问题解决效率、项目按时交付率为核心指标的绩

效考核体系，绩效奖金与考核结果挂钩，激发团队成员服务热情与主观能动性。

2 对于一般技术问题能当时解决、对于重要技术问题和关键性技术问题能及时给予解

决，能提供现场技术咨询服务承诺

我公司承诺对于一般技术问题能当时解决、对于重要技术问题和关键性技术问题

能及时给予解决，能提供现场技术咨询服务。

投标人名称（并加盖公章）：河南省基力勘测有限公司

日 期：2025 年 1 月 3 日


