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6.售后服务方案

1、服务承诺

我公司承诺全部满足采购文件商务条款要求，包括但不限

于：

1.1 合同履行期限：2026 年 3 月 30 日前完成（按采购人的

具体时间要求和质量要求完成所有的工作）。

1.2 服务地点：采购人指定地点。

1.3 合同签订：我公司承诺在领取中标通知书 10 天内与采

购人签订合同。

1.4 服务标准：本项目如有国家相关标准、行业标准、地方

标准或者其他标准、规范的，应执行相应的标准、规范。如具体

采购需求与标准、规范不一致的，高于标准、规范的按具体采购

需求执行，低于标准、规范的按标准、规范执行。符合国家标准

及行业标准要求。

1.5 报价要求：报价必须包含但不限于以下部分：

1.5.1 服务费、人工劳务费、材料费、 所需的所有设备、

物品费用等；

1.5.2 必要的保险费用和各项税金；

1.5.3 其他费用（包括但不限于组织、策划、宣传等费用）；

1.5.4 完成本项目采购的可预见及不可预见的所有成本及

费用的总和，除合同价款及采购人认可的特殊情况外，采购人不
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再为本项目另付其他任何费用给成交供应商。

1.6 项目验收要求：采购人按服务要求对该项目的服务质量

进行评估验收，我公司按采购人的要求，在规定时间内提供相关

的材料给采购人。

1.7 付款方式：甲方在合同签订生效后 20 个工作日内完善

好来源于中央财政的五万元项目款支付材料，作为本项目首付款

项；其余款项在项目验收合格后 20 个工作日内完善好支付材料，

并送县财政及时报账。

1.8 其它要求

1.8.1 通过做好平南县 2025 年今冬明春松疫木清理工作项

目等工作，控制疫情不扩散，同时聘请市级以上有关专家对项目

进行调研、抽检、验收，实现平南县辖区无新松材线虫病疫情发

生。

1.8.2 成交后，若我公司所提供的服务不符合本磋商文件要

求，或不按采购合同的约定履约的，将按照《中华人民共和国政

府采购法》及其实施条例等国家及地方有关法律法规的规定严肃

处理。

1.8.3 合同履行期间，我公司严格按照本项目磋商文件的要

求及我公司响应文件的承诺完成本项目的所有服务内容，各项技

术服务指标均需达到要求，确保服务质量；若未经采购人同意随

意更改采购人要求或未按采购人要求按时按质量完成指定项目

的、随意更改投入的项目实施人员的，采购人有权单方面取消合
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同。由此给采购人造成的一切损失均由我公司负责赔偿；采购人

将按国家相关法律法规追究我公司的相关责任。

1.8.4 合同履行期间，我公司派驻 1 名及以上工作人员常驻

采购人单位（由采购人指定工作区），提供后续跟踪服务等。工

作期间要严格遵守采购人单位的相关工作制度和纪律，不得影响

其他工作人员办公和群众办事，未经采购人允许不得从事其他工

作。

1.8.5我公司必须保证在项目实施期间做好整个项目的服务

工作，承担由本项目实施期间所引发的全部安全责任，必须保证

整个项目能正常进行并满足采购人的要求。

1.8.6 如发生突发事件，须迅速启动应急预案，做好应急处

置工作；并在第一时间向采购人报告，同时按突发事件的性质及

时将相关信息通报有关部门。

1.8.7 我公司在采购活动中提供任何虚假材料，以及响应服

务所涉及内容的不如实说明，一经查实其竞标无效。

1.8.8 在服务期间因我公司的责任导致财产或人身伤害，给

采购人造成的相关损失的，我公司须承担由此产生的一切责任，

由我公司负责赔偿。

1.9 售后服务要求

处理问题响应时间：接到采购人处理问题通知后 1 小时内

响应，12 小时内到达采购人指定现场。
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2、售后工作进度安排

2.1 需求接收

客服组通过电话、邮件、现场反馈等渠道接收需求，登记《售

后服务需求台账》（含需求内容、时间、联系人、紧急程度）。

2.2 分类处置

按需求类型分派至对应小组，常规需求由客服组或技术组直

接处理；复杂/紧急需求上报核心指挥组统筹。

2.3 执行反馈

执行组完成服务后，同步《服务完成单》及影像资料至客服

组，客服组 24 小时内反馈客户。

2.4 验收归档

客户确认服务合格后，签署验收意见，所有资料（需求单、

方案、报告、验收单）归档留存 3 年以上。

3、售后响应时间

处理问题响应时间：接到采购人处理问题通知后 1 小时内

响应，12 小时内到达采购人指定现场。

4、后期售后服务方式

4.1 定期回访

回访安排：每季度进行一次现场回访，与客户沟通防治效果

及存在问题，记录客户反馈。

4.2 技术支持与咨询

4.2.1 建立沟通渠道：设立 24 小时服务热线和线上沟通平
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台，随时解答客户在松材线虫病防治相关的疑问。

4.2.2 技术咨询：根据客户需求，为客户相关工作人员提供

松材线虫病防治技术咨询服务，内容涵盖疫情监测方法、防治措

施操作要点、安全防护知识等。

4.3 问题解决时间响应

4.3.1 应急预案制定：制定详细的应急响应预案，明确在发

现新疫情或疫情复发时的处理流程和责任分工。

4.3.2 快速响应机制：接到采购人处理问题通知后 24 小时

内到达采购人指定现场解决问题。

4.4 补防服务

4.4.1 效果评估：验收前对防治效果进行评估，依据评估结

果确定是否需要补防。若防治区域内松材线虫病疫情复发，或新

发现疫情面积超过一定比例（如 5%），启动补防服务。

4.4.2 补防实施：按照国家和地方相关技术标准和规范，采

用合适的防治措施进行补防，确保疫情得到有效控制。

5、处置问题的措施

5.1 问题分级与响应机制

5.1.1 问题分级标准

1. 一般问题：不影响防控核心效果，如个别技术咨询、非

关键数据查询、轻微流程疑问等。

2. 较严重问题：可能存在局部风险，如小范围清理遗漏、

监测数据延迟、培训安排调整等。
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3. 严重问题：直接威胁防控成效，如疫木处置不当、疫情

扩散迹象、大面积质量不达标、客户投诉升级等。

5.1.2 分级响应时效

一般问题：客服组 1 小时内响应，12 小时内解决并反馈结

果。

较严重问题：责任部门 2 小时内响应，24 小时内制定方案

并启动整改。

严重问题：核心指挥组 1 小时内响应，2 小时内研判，4 小

时内现场处置或出具应急方案。

5.2 核心问题处置流程与措施

5.2.1 质量类问题（如清理不彻底、处置不规范）

1. 现场核查：技术组联合执行组在响应时效内赴现场，通

过 GPS 定位、实地丈量、样本检测等方式，明确问题范围与成因，

留存影像证据。

2. 精准整改：针对疫木残留，立即补采伐并按规范进行除

害处理；伐桩超标或未药剂处理的，重新截桩并实施药剂灌注/

覆膜；处置不当的疫木，转运至指定场所重新处理。

3. 二次验收：整改完成后 24 小时内，邀请客户联合验收，

出具《整改验收报告》，确保问题 100%解决。

5.2.2 服务类问题（如响应迟缓、沟通不畅）

1. 即时致歉：客服组第一时间向客户说明情况并致歉，同

步启动内部溯源。
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2. 专人跟进：为客户指派专属对接人，全程跟踪问题解决

进度，每 12 小时反馈一次动态，避免信息断层。

3. 服务补位：对因响应迟缓造成的影响，额外提供增值服

务，如免费增加一次周边区域监测、开展专项技术加餐培训等。

5.2.3 技术类问题（如监测失误、方案不合理）

1. 专家研判：技术总监牵头组织 3 人以上专家小组，重新

核查监测数据、评估方案科学性，明确失误节点。

2. 方案修正：24 小时内出具修正后的监测方案或防控方案，

标注调整依据，同步至客户并解释说明。

3. 效果验证：按新方案执行后，增加抽检频次（如原每月 1

次改为每半月 1 次），持续 1 个周期，确保技术方案落地有效。

5.2.4 应急类问题（如疫情突发扩散、极端天气影响）

1. 疫情扩散：技术组立即划定扩散范围，执行组 2 小时内

进场紧急清理病株；同步开展媒介昆虫药剂防治，每日向客户报

送处置进展，直至风险解除。

2. 天气影响：极端天气过后 24 小时内，排查伐桩保护措施、

疫木封存状态，对冲刷裸露的疫木重新覆盖、对失效的药剂处理

点补药，2 天内完成全部整改。

6、7×24 小时服务热线电话

我公司为本项目设有专人专线 7×24 小时服务热线电话：

15607876668。

7、投诉处理全流程方案
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7.1 投诉受理与初判

7.1.1 受理要求：坐席对投诉类来电耐心倾听，不与来电人

争执，全程录音；对情绪激动的客户，先安抚情绪（如“您的问

题我们非常重视，一定会全力解决”），再核实信息。

7.1.2 级初判：按投诉严重程度即时分类，同步标注处理优

先级：

一级投诉（一般）：对服务态度、沟通效率不满，无实质影

响，由坐席协调即时回应。

二级投诉（较严重）：涉及局部质量问题、服务延迟，由客

服组负责人 4 小时内跟进。

三级投诉（严重）：涉及疫情传播风险、大面积质量不达标、

投诉升级，立即上报核心指挥组。

7.2 分级处置与执行

投诉级别 处置责任人 响应时效 核心措施

一级
坐席+客服

专员

1 小时内响

应，12 小

时内解决

1. 向客户致歉并说明原

因；

2. 立即协调相关部门整

改；

3. 整改后 12 小时内回访

确认。

二级 客服组负责 2 小时内响 1. 与客户面谈/电话沟
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人+责任部

门主管

应，24 小

时内出方

案

通，明确投诉焦点；

2. 联合责任部门制定整

改方案并同步客户；

3. 全程跟踪整改，完成后

提交《整改报告》。

三级
核心指挥组

+技术总监

1 小时内响

应，2 小时

内研判

1. 核心指挥组牵头成立

专项处置小组；

2. 4 小时内赴现场核查，

出具应急方案；

3. 每日向客户报送处置

进度，整改后邀请客户联

合验收。

7.3 闭环管理与反馈

7.3.1 结果反馈：无论投诉级别，处置完成后均需向客户提

交书面/口头反馈，说明处置过程、结果及改进措施，直至客户

确认“满意”或“理解”。

7.3.2 台账归档：将投诉记录、处置方案、整改报告、客户

反馈等资料整合归档，留存≥3 年，作为服务质量评估依据。

8、售后服务团队

序号 姓名 性别 资格证书
在本项目拟任

职务
主要工作内容

1 顾克潇 男
林业工程

高级工程师职称证

项目负责人

（项目组长）
项目全面管理

2 刘智锋 男 林业有害生物防治 技术负责人 技术主管
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员三级资格证书 （项目副组

长）

3 郑燕杏 女
林业有害生物防治

员四级资格证书

质量督查负责

人
质检主管

4 朱艺鹏 男 / 作业民工 项目施工

5 施树秋 男 / 作业民工 项目施工

6 施树春 男 / 作业民工 项目施工

7 施秋朝 男 / 作业民工 项目施工

8 黄日新 男 / 作业民工 项目施工

9 李华通 男 / 作业民工 项目施工

10 曾繁凯 男 / 作业民工 项目施工

11 冯伟行 男 / 作业民工 项目施工

12 陈中杰 男 / 作业民工 项目施工

13 聂桂良 男 / 作业民工 项目施工

14 莫民流 男 / 作业民工 项目施工

15 刘远剑 男 / 作业民工 项目施工

16 刘远军 男 / 作业民工 项目施工

17 熊永洋 男 / 作业民工 项目施工

18 张瑜华 男 / 作业民工 项目施工

19 郑丽清 女 / 作业民工 项目施工

20 莫启深 男 / 作业民工 项目施工

21 周锡海 男 / 作业民工 项目施工

22 莫如龙 男 / 作业民工 项目施工

23 聂桂达 男 / 作业民工 项目施工

24 全炼德 男 / 作业民工 项目施工
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25 聂海鹏 男 / 作业民工 项目施工

26 全永武 男 / 作业民工 项目施工

27 林猛福 男 / 作业民工 项目施工

28 李宗儒 男 / 作业民工 项目施工

29 刘锦 男 / 作业民工 项目施工

30 梁锦生 男 / 作业民工 项目施工

31 莫维斌 男 / 作业民工 项目施工

32 陈炎萍 女 / 作业民工 项目施工

33 周柱凤 女 / 作业民工 项目施工

34 周柱燕 女 / 作业民工 项目施工

8.1 售后专业技术人员

组建由林业病虫害防治专家、高级工程师等组成的专业服务

团队，团队成员具备丰富的松材线虫病防治经验和专业知识。

8.2 售后人员培训

定期对服务团队成员进行技术培训和考核，使其掌握最新的

防治技术和方法，提高服务水平和应急处理能力。

9、档案管理

9.1 建立服务档案

为每个防治项目建立独立的售后服务档案，记录回访、监测、

技术支持、应急响应、补防等服务内容及相关数据。

9.2 档案保存与更新

服务档案保存期限不少于服务期限的 2 倍，定期更新档案内

容，确保档案信息的完整性和准确性。
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10、服务质量保障

10.1 服务监督

建立服务监督机制，定期对服务团队的工作进行检查和评

估，确保服务内容和标准的落实。

10.2 客户满意度调查

项目完成后对客户满意度调查，根据调查结果及时改进服务

质量，不断提升客户满意度。若客户满意度低于 80%，分析原因

并制定整改措施，直至客户满意。

供应商名称（盖公章）：广西国霖林业有限公司

日期：2025年9月26日
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