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朴赛售后服务标准
【售后受理标准】
1、 受理范围
· 朴赛售后服务中心受理朴赛公司售出、朴赛分公司售出或朴赛公司授权售出的所有服务器及服务器相关产品所产生的售后事务。（保修期内和保修期外均可受理）
· 超出上述受理范围也可受理售后服务，具体资费标准以朴赛公司及朴赛授权的运维工程师及运维团队与客户达成的服务方案为准。

2、 响应速度（工作日周一至周六）
1. 400电话响应标准：售后服务中心电话（400-000-1773）接通时间为15秒内。（休息日30秒内）
2. 朴赛售后官方微信号信息响应标准：1分钟内回复客户信息。（休息日5分钟内）
3. 朴赛远程受理平台沟通响应标准（京麦、千牛等）：1分钟内回复客户信息。（休息日5分钟内）
4. 工程师工单响应标准：5分钟内受理售后运维工单。（自系统开单后起算；休息日30分钟内）
 ※ 休息日响应后告知客户工作日优先受理并给出解决方案，避免客户焦急等待；（紧急事件采取特殊处理方案，即申请管理人员协调休息日临时出勤对应）

3、 受理流程
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【售后过程标准】
1、 解决方案
1. [bookmark: _GoBack]服务时段
a. 400电话服务时间段为7×24H
b. 微信或其他沟通通道服务时段为周一至周六9:30~18:00

2. 质保标准
a. 整机3年内质保（自产品签收次日起3年内问题部件进行免费维修，3年外根据具体配件更新、方案升级所产生的服务成本收取服务费用）
b. 整机3个月内换新（自产品签收次日起3个月内问题部件免费更换新品）
c. 整机6个月内换良（自产品签收次日起6个月内问题部件免费更换良品）
d. 售出的单部件质保期限以销售与客户达成的条款规定为执行标准。（详见销售合同）
e. 有偿保修范围：
1) 产品超过质保周期
2) 产品识别信息被涂改、撕毁等导致无法证明为我司售出产品（识别信息包含但不限于产品序列号、产品铭牌、产品条形码、产品型号等）
3) 错误或不正当使用导致的产品故障（如不恰当运输、错误插拔连接外部设备、跌落或受强力挤压、恶劣环境下使用如超范围温湿度、溶剂、酸碱、不稳定电压、潮湿环境等；详见产品说明书）
4) 意外因素造成的产品故障（如鼠咬、虫噬等）
5) 因自然灾害等不可抗力因素造成的产品故障（如火灾、洪水、雷电、地震等）
6) 因网络病毒、黑客攻击等造成的产品故障
7) 非朴赛授权工程师安装、拆卸、维修、更换或随意添加相关配置造成的产品故障
8) 运行非法产权或非标软件等造成的产品故障
9) 其他人为因素导致的产品故障
10) 其他违背国家法律法规的产品操作和使用导致的产品故障
3. 方案时效 （待定，后期可设定客户等级所对应的服务时效方案，比如金牌客户2H响应）
a. 自响应受理后4H内给出解决方案并同步告知客户
b. 自响应受理后4H内无法给出解决方案应由管理人员主动沟通客户解释其故障复现的复杂性并争取客户延长方案形成时间（仅支持一次延长，时间为4H）
c. 超出一次延长时限仍无法给出解决方案应由管理人员迅速沟通及寻求技术部技术支持。
4. 方案标准
a. 方案形成应遵循高效解决客户售后问题为前提
b. 方案形成应遵循保护客户数据信息为必要条件
c. 方案形成应遵循服务器运行稳定性为第一要求
d. 方案形成应遵循最大化降低公司运维成本为原则
5. 上门时效
a. 客户服务器所在地与朴赛服务网点距离小于100公里的在确定解决方案后的2个工作日内达到服务器现场进行运维。
b. 客户服务器所在地与朴赛服务网点距离在100~300公里的在确定解决方案后的3个工作日内达到服务器现场进行运维。
c. 客户服务器所在地与朴赛服务网点距离大于300公里的以协商客户能够接受的时效方案执行。
            ※ 因交通、天气等不可控因素导致工程师无法按时到达的及时与客户重新约定上门服务时间。
6. 方案留底
· 售后处理闭环后的当天应在系统内绑定工单填写运维方案及处理过程描述，并上传相关测试报告的附件；之后在2个工作日内建立文件，归档到售后经验值文件中。（①解决方案归档须是有效解决了问题的方案 ②重复的解决方案不用归档）
2、 进度追踪
1. 运维进度信息的客户共享
a. 超过3个工作日无法完成交付的售后工单须在第4个工作日主动沟通客户并同步当前运维的受理情况及处理进度。
b. 超过6个工作日无法完成交付的售后工单须在第7个工作日再次主动沟通客户并同步当前运维受理情况及处理进度，之后视客户缓急情况提供合理的替代品保证客户服务器的持续使用。（故障机处理OK后再交替换回）
c. 以上交付周期不包含原厂保修周期。
2. 供应商保修进度跟进标准
a. 原厂保修周期正常一般为15天，期间按3天一次的标准跟进和催促原厂保修进度。
b. 超过15天未能返回且沟通无效须及时沟通产品经理介入，并要求产品经理给出具体保修返回时间，按此时间继续跟催原厂。

【售后交付标准】
1、 交付确认
a. 售后工单交付前应确认服务器稳定运行时间至少24H或以上
b. 对于故障间断性发生的服务器应确认其稳定运行时间至少72H或以上
c. 上门运维交付前应确认机房相关网线标识、光纤标识、机位标识、盘位标识均保持客户原设定状态之后沟通客户验收确认。
d. 服务器归还前应确认相关配件均吻合客户发往我司时的配件配置。
e. 服务器归还前应确认包装足够完善，避免三方物流运输造成二次故障。
2、 归还预约
· 交付归还服务器之前应提前沟通客户方便收货的时间并提供物流单号给客户。
· 客户如遇到物流收货走件时效问题时应积极联络物流公司寻求解决。

【售后沟通标准】
1、 沟通客户说普通话，禁止说脏话口头禅。
2、 沟通客户称呼“张总、张老师”等；不清楚对方具体姓名须用“您”。
3、 沟通应语气柔和，放低说话音量，禁止打断客户讲话；待客户讲完后再回应。
4、 禁止辱骂、诽谤、轻视、挖苦客户的沟通言论
5、 禁止无端挂断客户电话或沟通中当场离开（包括线上沟通场景）
6、 禁止任何沟通平台的拉黑、删除客户
7、 禁止沟通中附带任何有损公司形象、有损公司名誉的言论
8、 对于客户的抱怨应等待客户吐槽完之后表示理解，并耐心解释“感谢您的提议和指导，我们会继续完善售后服务质量和效率，给您添麻烦了”
9、 对于客户的质疑应真诚的微笑回应，并争取客户给到一次或二次的服务机会“您的顾虑我特别能理解，因为信任不是一件容易的事情，能给您提供服务的机会我很珍惜，不惧怕困难和学习”
10、 对于客户的情绪要耐心倾听“您说的有道理，确实给您添麻烦了，换作是我我也会生气；您消消气，保重身体，我们承诺不会放弃、不会厌倦、不会抵触本次和以后的服务；我们即刻复盘故障分析，力求尽快解决您的服务器问题”

【售后动作标准】
1、 必须执行动作
a. 线上（在每一次的线上接待中执行）
1) 自我介绍（必须在沟通开始时第一个信息“您好，我是朴赛售后服务中心运维工程师张三，工号1818，很高兴为您服务[握手表情]”）
2) 客户数据安全确认（必须在远程登录之前“请您确认下服务器内的数据是否均有备份，重点提示：运维和调试过程都有一定概率的数据丢失风险”）
3) 感谢语（必须在解决了客户的问题之后“感谢您对我们本次服务的理解和支持[鲜花表情]”）
4) 责任语（必须在解决了客户问题之后“您在后期的服务器使用中遇到任何问题都可以随时联络我们，感谢您的配合，和您合作太愉快了[微笑表情]”）
※ 客户信赖要素3+1：（快速响应+礼貌尊重+积极态度）+长期坚持
b. 在司
1) 灰尘清理（优化空间散热）
2) 硅脂更新（优化CPU散热）
3) SATA线附送（随带说明卡片，卡片内扫二维码跳转至官网操作视频）
4) 硬件检查
(1) 检查服务器整体散热情况，包含CPU散热、GPU散热
(2) 检查服务器各接口连接情况，确保各部件正常使用
(3) 检查服务器电源运行情况、电源散热情况
(4) 检查服务器内存、硬盘、网卡、风扇、主板运行情况
5) 软件检查
(1) 日志检查（各日志能否正常记录，有无异常报错）
c. 上门
1) 静电衣（进入客户服务器运行场所前穿戴静电衣进入）
2) 静电手套（接触客户服务器之前佩戴静电手套）
3) 鞋套（进入服务器机房前自备放静电鞋套并穿戴后进入）
4) 垃圾清理（将运维所产生的所有垃圾清理带走）
5) 扎线（将运维过程中拆解的网线、电源线等重新包扎、捋顺，恢复运行）
2、 协商执行动作
a. 线上
1) 客户建议收集：在判断客户情绪和心情都不错的前提下沟通（必须在解决了客户问题之后“您对我们的服务器使用及售后服务有什么建议或者意见吗？我详细记录并且推动公司优化，我们的成长离不开您的指导[抱拳表情]”。①如果客户说暂时没有那就不能持续追问 ②工程师收集1条真实建议并记录在案则个人绩效增加0.1分）
2) 邀评（礼貌且真诚的恳请客户对此次服务做出评价）
b. 在司
1) 征得客户同意前提下更新操作系统
2) 征得客户同意前提下更新驱动（主板、网卡、显卡）
c. 上门
1) 征得客户同意前提下进行断网、断电及断开的范围

【工程师形象标准】
1、 工程师应着朴赛统一的工作服及静电型劳保用品进行运维服务
2、 工程师应佩戴工作证和客户公司办理的工作证进行运维服务
3、 工程师应保持着装整洁、得体
4、 工程师应保持头发、胡须勤洗、干净
5、 进入客户公司运维说话应小声柔和，禁止大声喧哗
6、 进入客户公司敲门应三声一停顿，门铃一按一停
7、 礼貌回答客户方任何人员的问话并主动出示相关证件或预约说明
8、 运维过程过程中如使用客户的卫生间、洗手池等应先征得客户同意
9、 运维交付等待客户确认时不得随意走动客户公司部门
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