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应的具有深厚实践经验的资深项目专职培训讲师。 

针对系统运行、应用、业务体系等多方面的培训需求，专职培训讲师在充分

了解项目构架，运行体系的基础上，采取现场授课、讲解、上机实践操作的方式，

并对用户现场提出的疑难问题进行展开研讨和解答。 

3.2.6.8意见反馈 

（1）现场培训完，采取问卷调查、无记名现场打分方式收集用户的反馈意

见。 

（2）从项目培训起，到培训完成，通过电话、传真、电子邮件、用户反馈

书等多渠道的方式吸取用户的反馈意见。 

根据意见做出相应的回应，在系统的可靠性、操作的便利性和信息的安全性

等方面精益求精。同时对于一些功能上影响较大，或是培训期间不完善的部分，

我们将组织资深人员，根据反馈情况，再次进行多方位培训。 

3.2.6.9培训效果跟踪 

培训完成以后，我们将不定期的对需要的使用情况进行检查，以确定培训效

果，并从反馈意见中不断总结经验，对于个别用户使用问题，将派有专门人员专

门解答。同时我们将从完善用户使用手册、方便快捷的联机帮助、由系统管理员

继续指导几个方面弥补培训中的不足。 

培训工作安排在项目应用现场进行。在培训实施过程中，需要结合各个岗位

的实际应用，进行集中培训、个别辅导、答疑与考核和技术支持，以便使客户能

够迅速掌握相应的培训内容。 

3.2.7售后服务 

3.2.7.1本地化售后服务机构 

河南数慧信息技术有限公司总部设在郑州，在焦作注册有焦作分公司，针对

本项目，我们公司能够提供本地化售后服务。 

公司具有一套完整的技术服务保障体系，能够在该项目实施阶段及售后服务

阶段，向用户提供全天 7*24小时技术服务电话响应，确保半小时内响应，2个

小时内到达现场并提出解决方案。 

郑州总部售后 

机构名称：河南数慧信息技术有限公司 
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详细地址：郑州高新开发区瑞达路 96号 

联系人：高女士 

联系电话：0371-63791108   400—188—6786 

焦作分公司售后 

机构名称：河南数慧信息技术有限公司焦作分公司 

详细地址：焦作市解放区老牛河村焦青路北第一排由东往西数第六家 

联系人：张先生 

联系电话：18224578909   400—188—6786 

公司注册地在郑州，所有业务发展的重点也在河南，具有 2小时辐射圈内快

速到达的优势，具有提供高效的技术与实施服务的能力。 

3.2.7.2售后服务保障制度 

一、服务总则 

1、服务作为公司生存和发展的生命线，坚持为每一位客户提供高品质，高

效率的售后服务。客户是企业经营发展的重要对象，提高对客户的服务质量成为

企业生存壮大的关键。 

2、质量第一，客户至上。将优质的产品提供给客户，本身就是最佳服务，

把客户放在第一位，充分关注我们的客户是公司经营的出发点。 

3、做售后服务工作，是为了最大限度地保护客户的权益，及时收集产品在

出厂后的质量问题，把客户权益和企业利益统一起来，努力提升售后服务质量，

公司对产品质量负责。 

二、服务承诺 

1、对售出产品，向客户公开承诺：质量第一，顾客至上。 

2、对售出产品，均要建立售后服务档案，长期跟踪服务。 

3、听取客户意见和建议，不断改进工作方法，努力让客户满意。 

4、对售出产品，保质保量，对售出确有质量问题的产品，尽最大努力满足

客户诉求。 

三、售后服务准则 

1、公司员工要用诚恳、热情的服务态度，一流的服务质量，宣传企业文化，

树立公司形象； 
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2、服务及时，快捷，准确。 

3、对售前，售中，售后中的客户，要热情，礼貌，态度和蔼。 

4、公司销售部负责如下服务工作： 

（1）负责售前、售中、售后宣传和售后服务工作； 

（2）负责兑现公司对客户服务承诺； 

（3）负责及时把客户的各种信息反馈给公司； 

（4）负责建立售后服务网络，及其收集客户反馈的信息； 

（5）负责利用机算计和互联网，建立并保管好服务档案； 

（6）负责产品服务定期回访，长期客户，至少每月回访一次，重要客户，

至少每月回访两次，回访方式多样化，包括电话、信件、电子邮箱等等； 

（8）负责开展重点客户关怀计划，了解客户需求，实施客户关怀计划。 

四、客户意见和投拆处理办法 

1、公司通过热线服务电话（0371-63791108  4001886786）、邮件

（hndist@hndist.com）或其它方式，接受客户的服务咨询、意见反馈和投拆等。

接待过程要热情礼貌，不许怠慢任何一个客户，公司对每次来电、来信、来访须

给予迅速、满意回复，对有价值的意见和建议要综合整理，送交公司参考采用。 

2、按照“顾客第一”的观念，经常开展各种形式的客户意见调查活动，与

顾客交流联络，调查结果作为售后服务和生产改进工作的重要依据，不断改进服

务措施，提高服务质量。 

3、对产品涉及到有关质量问题引起用户投拆的由公司技术质量部参与解决，

对质量有争议的产品由合同约定的检验机构检定并最终认定。 

3.2.7.3售后服务理念 

坚持“专业、专注、优质、高效”的服务理念，全面贯彻执行 ISO9001 质量

管理认证体系，以解决客户需求为原则，始终把客户的利益放在首位，不断开拓

服务渠道、优化服务方式、完善服务制度，建设一个强大的客户服务系统，最大

限度的满足不同用户的需求。 

⚫ 专业：以深厚的国土资源专业知识和经验积累服务于客户的核心需求 

⚫ 专注：以提升客户价值为导向，专注于软件产品研发和服务，为客户解

决最核心的需求和问题 
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⚫ 优质：以品质为根基，有节奏稳步地发展，力创优质品牌服务于客户 

⚫ 高效：讲究高效，珍惜时间，严格把握执行的流程，快速得到结果；发

现问题，积极实践，审视过程，总结经验，围绕客户进行创新 

3.2.7.4售后服务组织管理 

通过多年来广泛的实践，我公司已形成了一套完善的立体服务架构，拥有一

批经验丰富的技术支持、培训人员以及专门针对用户需求而设计的各项服务，保

障用户在不同应用阶段、不同层次、不同规模的服务需求得到满足。 

我公司为确保项目的正常运行，专门成立技术支持小组。支持小组的人员由

以下专业技术人员构成：数据通讯及网络系统工程师、数据库工程师、GIS 工程

师、研发工程师、质量工程师、技术培训工程师。技术小组将会对项目进行全方

位论证后，根据项目实施内容进行分解和处理，形成实施方案提供给用户方，在

用户方确认许可后，将根据方案时间、人员以及实施步骤进行派工实施。 

3.2.7.5售后服务流程 

经过多年的实践，我公司已形成了一套完善的售后服务流程，保障用户在不

同应用阶段、不同层次、不同规模的服务需求得到满足。 


