
4.5 售后服务方案 

4.5.1 售后服务承诺 

北京美科思远环境科技有限公司拥有一批由博士、硕士为核心的技术咨询

队伍，并有一个规范的项目管理、项目监督、技术维护及培训服务的作业流程和

标准制度，同时在全国范围内建立了一支在远程管理、现场维护方面经验丰富的

专业队伍，主要负责技术支持及售后工作。 

为创造品牌，提高企业知名度，树立企业形象，我们本着“一切追求高质

量，用户满意为宗旨”的精神，以“最优惠的价格、最周到的服务、最可靠的产

品质量”的原则向您郑重承诺：针对本项目，我司将成立专门项目小组，承诺全

面完成招标文件及我公司投标文件中所确定的各项要求及目标，中标并签订服务

合同后，按照招标文件的要求提供专业人员，在服务期内提供高质的技术支持和

项目服务。对该项目提供全程技术服务和指导，包括排放清单编制方法、排放清

单数据与空气质量模型对接技术方法、颗粒物来源解析、VOCs 来源及臭氧成因

分析等服务工作。 

同时我司承诺承诺在许昌设置办事机构，制定详细的工作计划和服务方

案，提供 7X24 小时技术支持和项目现场服务并且派常驻人员且按照环境管理部

门的要求在 0.5 小时内到达现场。 

4.5.2 售后服务体系 

（1）服务响应时间 

我公司为客户提供 7X24 小时的服务监督热线及电子邮件，并在 0.5 小时

内到达现场摸清问题成因、1小时内提出解决方案。 

（2）服务范围 

全面完成招标文件及我公司投标文件中所确定的各项要求及目标 

（3）应急处理响应方案 

对于发生的一般性故障问题，我们在接到故障通知 1小时内给予解答，指导

采购单位技术人员排除故障，使使用恢复正常，满足采购单位要求； 

遇到重大技术问题，及时组织有关技术专家进行会诊，1小时到达现场或通

过网络远程处理，采取相应措施以确保正常运行。如果在接到通知后的 24 小时
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内未做出响应，必需对由于故障所造成的损失后果负责； 

对于发生的严重故障，在接到采购单位明确电话、书面通知后，派技术人员

在 0.5 小时内到达现场，排除故障，满足采购单位要求。 

我们将详细记录所发生的任何问题，以备检查。 

（4）电话传真服务 

我公司将免费为客户提供热线电话及传真支持，如果用户出现任何问题，

都可以通过热线电话得到支持与帮助，技术专家在尽可能短的时间内协助和指导

制定解决问题的方案，然后由用户反馈给我们解决方案是否有效，我们会依据反

馈信息决定进一步的支持措施。 

（5）邮件支持 

通过电子邮件提交问题描述，通过远程技术支持解决问题。 

（6）现场服务应急处理和快速响应 

对于远程支持不能解决的问题，我公司承诺将在 1 小时内到达现场，2 小

时内作出实质性响应。服务过程及结果将形成文档，文档的格式与内容将严格遵

守 ISO9001 质量保证体系的要求。 

（7）定期巡检服务 

我方为了保证项目更好地实施，提供定期巡检服务。巡检服务包括为客户

满意度调查、疑难解答、困难问题解决等服务。 

4.5.3 培训方案 

4.5.3.1 培训目标 

我方负责对用户相关人员进行全面的技术培训，使其人员达到能理解技术

方法，并能独立开展排放清单编制以及更新及其应用工作、颗粒物采样工作等。

针对本项目制定全面、详细、可操作性强的技术培训方案，并将在实际培训中根

据采购方技术培训要求，对技术培训方案进行优化和调整。 

使客户对排放清单编制的基本理论和概念有一定了解，对技术的方法和原

理有一定的认识并能够按照标准方法和流程开展后续工作。 
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4.5.3.2 培训计划及课程安排 

培训对象 培训方式 培训次数 培训人数 备注 

市环境监测中心、市生态环

境局、各区县生态环境局 
集中现场培训 2 次 100  

全市大气污染防治相关人员 集中现场培训 2 次 200  

 

4.5.4 售后服务质量评估措施 

4.5.4.1 售后服务小组负责人评估 

售后服务人员对售后服务小组负责人负责，应将项目维护情况及同客户沟

通的情况及时向售后服务小组负责人如实汇报。由售后服务小组负责人定期对售

后服务人员的项目维护情况进行审核和评估。重点审核的项目内容有： 

◆售后服务人员针对所维护项目熟知程度。 

◆售后服务人员进行项目维护过程中所使用项目文档的完整性与准确度。 

◆售后服务人员进行项目验收文档交接手续的规范性与健全性。 

◆售后服务人员进行项目维护过程中书写问题记录表的规范性、严禁性、

准确性。 

◆售后服务人员对所维护项目的问题故障解决时效性与报告属实性。 

4.5.4.2 客户满意度评估 

客户是售后服务人员进行项目维护、故障分析处理的直接参与者，客户积

极参与填写客户代表所提供的意见反馈表是我们用以监督、促进售后维护质量最

可靠、最真实的考核评估工具。 

主要评估指标包括： 

◆售后服务人员倾听问题故障请求，进行问题故障维护的响应速度。 

◆售后服务人员实施项目维护的规范性，售后服务人员是否严格按照故障
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提升时限进行合理地故障升级。 

◆售后服务人员能否指导客户相关人员进行问题故障分析、问题故障排

解。 

◆售后服务人员进行项目维护的技能水平。 

◆客户对售后服务人员实施维护情况的满意度。 

◆客户对目前项目实施情况的满意度。 
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