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易事特行业用户项目服务手册


1、 服务体系概况

服务宗旨：客户第一、质量至上、信守承诺、力求客户满意。

服务目标：100%的服务响应；100%的兑现承诺；超越客户期望。
服务网络：
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易事特在全国建立了七大技术服务中心、150多个直属服务网点，及数百名专业服务团队，能够全天候24小时不间断的满足用户随时提出的服务需求。

    以下是服务网点名称，请就近联系，详细联系方式请看“联系我们”：

 

北京、天津、唐山、太原、石家庄、邯郸、呼和浩特、沈阳、大连、哈尔滨、长春、上海、合肥、济南、青岛、南京、苏州、淮安、兰州、银川、西宁、西安、郑州、乌鲁木齐、昆明、贵阳、成都、重庆、广州、深圳、汕头、海口、南宁、长沙、武汉、南昌、厦门、福州、三明、泉州、漳州、温州、杭州……
服务项目：
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2、 服务体系及管理架构

公司建立了完善的服务体系，以东莞松山湖总部为中心，在全国组建了152个客户服务中心及服务站，另外还设立了七大片区服务中心，300多名经公司培训认证的工程师覆盖全国大部分地、市、县，成为了全国实现服务业务覆盖范围最广的UPS电源厂商 。三级技术服务支持体系，相互协同，快速的服务响应，保证用户的问题得到及时有效的解决；

简要说明：

1．易事特总公司客户服务中心

以易事特总部客户服务中心为服务主体，负责制定服务规范、建立维修配件总库、管理全国各地的客户服务中心和维修站、技术支持并负责服务工程师的培训。服务热线：400-700-1660；800-830-5625 ；0769-22898800。

2．大区技术支持中心

按全国主要行政区划分的七个技术支持服务中心：华南（1个）、华东（1个）、华中（1个）、华北（1个）、西北（1个）、西南（1个）、东北（1个）。负责相应区域的售前售后服务工作和配件计划管理，定期对客户使用情况进行巡视跟踪，协助管理所属地区办事处的维修服务人员。
3．省区（直辖市）售后服务中心

全国31个省区（直辖市）服务中心负责所在省区（直辖市）的售前售后的服务工作和备品备件管理。

4．地级市售后服务中心

全国120多个主要地级市服务中心负责所在区域的售前售后的服务工作和备品备件管理。
3、 行业用户特别项目组
a) 项目组织架构图
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行业用户项目工作组

针对行业用户项目，我公司成立以公司营销总经理为组长，以技术中心常务副总经理、客户服务总监 为副组长，以全国各省区总经理、地级市经理，以及全国各省、市区服务工程师为组员的行业用户UPS集中采购项目设备安装及维护服务 特别工作组、简称“行业用户服务项目组”，统一协调、整体运作、充分保证该项目的各项工作圆满执行。同时下设建立项目专家组，以解决用户可能出现的疑难和重大故障。
行业用户项目专家组

针对行业用户项目，我公司成立以公司营销总经理为组长，以博士后科研工作站主任、各研发部总监为副组长，以全国各大区技术支持中心主任工程师，以及全国各省、市区服务中心主任工程师为组员的专家组，解决用户出现的各种疑难和重大设备故障，以保证用户设备正常的工作不受影响。

b) 管理与分工
1、 对项目组的所有成员进行在线系统培训和管理，使每一位成员均能掌握该项目的相关文件的内容及要求，并能识别自己所承担的任务和责任。

2、 在项目投标之前招开该项目组全体成员的视频会议，宣导项目开展的具体要求和注意事项，初步规划内部的行动方案和责任分工。

3、 项目商务处负责投标的相关工作，其它部门及组员协助。

4、 根据客户的要求，项目商务处随时向项目组长报告客户方的需求信息。项目组长向其它副组长或其他组员下达任务指令。

5、 各副组长和商务处必须按时向项目组长汇报工作进度。根据项目的实际情况应提交日报、周报、月报。

6、 属商务类的事务由营销总经理、项目商务处、各省销售总经理、各市销售经理去协同处理。

7、 属技术研究分析类的事务由营销总经理、博士后科研工作站主任、各研发总监、各技术支持主任工程师去协同处理。
8、 属售后服务（安装、调试、维修）类的事务由客户服务总监负责统一管理，技术中心常务副总经理协助。由各省区总经理、地级市经理，以及全国各省、市区服务工程师按总部要求执行落实售后服务工作。

9、 由项目商务处每月对项目售后服务工作进行绩效考核。考核内容主要是对项目合同的执行情况和客户满意度。
4、 灵活的服务方式

我们为您提供全方位的、多种服务方式，供您选择：

(1) 全国统一服务热线：400-700-1660；800-830-5625，我们24小时均有服务人员为您提供服务；

(2) 就近联系当地项目组负责人，详细请参见“各省市项目负责人”表；

(3) 就近联系当地服务联系人，详细请参见“各省市服务负责人”表；

(4) 联系0769-22897777—8015，13926851363李笃安（服务总负责） 启动专家组服务流程；

(5) 董事长联系电话0769-22897777-8002, 13926859098 何思模（重大事项）；
(6) 通过INTERNET(网址：www.eastups.com ，电子邮箱： service@eastups.com）在线受理咨询。

5、 客户技术培训

在行业用户项目中， 用户维护人员的技术水平对保证UPS供电设备正常、持续运行有着非常重要的影响，对设备使用人员进行再培训，体现易事特处处为用户考虑的一贯服务理念，易事特针对本项目制定如下再培训计划：
	       内容

项目
	

	培训讲师
	技术培训：由经验丰富的易事特售后服务工程师和专家讲师在现场负责再培训工作。

	培训内容
	根据用户的实际需求，进行不同级别的培训课程。共分为初级、中级、高级。

1. 初级培训内容包括UPS基础知识、UPS关键技术、UPS现场实习、UPS日常维护、蓄电池基础与基本维护、机房接地系统、职业安全、UPS操作与日常维护。产品安装，保养，随机软件使用，故障代码及诊断、故障隔离等基础知识。
2. 中级培训内容包括UPS系统配置、UPS并机系统、UPS案例分析、蓄电池精益维护、动力专业人员操作与维护安全、UPS维护管理等。
3. 高级培训内容包括产品研发和生产线考察、性能测试、故障维修、UPS技术发展趋势等方面的高级技术专业知识。电能质量与谐波治理、UPS性能技术指标、高级仪器仪表应用、线径选择及常见误区、断路器配置与安全、动力系统防雷技术与维护等。

	培训地点
	各设备所在地或用户指定地点（说明：培训除现场培训外，还可根据用户要求，提供网络课堂、800电话远程技术支持、以及印刷品培训教材等多种实用灵活方式，以充分满足用户需求）。

	培训目标
	培训目标效果：保证每个用户选送的受训人员充分了解UPS电源原理、特性、结构，以及相关的电池、发电机配套知识，充分掌握日常操作、简单维护、常见故障的判别和隔离等必要技能。

	培训费用
	免 费。


6、 全天7×24快速响应

易事特郑重承诺为用户提供7×24×365快速响应服务。
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7、 充足的备品备件保障

公司将根据不同区域设备的数量和规格，库存了充足的备品/备件，以保证更换备件可以顺利而快速进行。高效的备件管理信息系统，通过网络将备件管理延伸到每一个维修站，实施了自动化的备件信息沟通与管理，并在全国建立了7大备件分库，备件送达率等各项指标业界领先，强有力的保证了对客户问题能够快速有效的解决。 

8、 服务质量保证（服务人员的培训）
为确保行业用户服务工作的质量，易事特公司将对所有参与本项目的服务人员进行培训，培训分两个方面进行。一方面从职业操守进行，确立服务人员以客户利益为本，一切以满意为最高目标。主动服务，保持高度的工作热情，积极响应客户的各种需求。另一方面从提高技术技能入手，进一步提高服务人员的技术水平，加强专业技能的训练。以精湛的技术为用户服务。缩短维修时间，提高工作效率，以达到用户的满意。
9、 定期上门巡检、电话巡访

易事特承诺保证按其合同条款的规定，准时的对设备进行技术巡检和电话巡访，及时排查设备隐患，保障设备可靠、安全的运行。

10、 低成本的保修服务，终身低成本维护

易事特公司视行业用户为VIP级用户，本着长期合作的愿望，易事特公司针对本项目推出了最特惠的低成本保修服务，并且，今后将继续为行业用户提供最优惠的低成本终身维护服务。 
11、 应急服务预案

当用户设备发生故障并拨打易事特400或800服务热线电话，经技术人员初步判断易事特省\市级维护中心因当地技术条件所限无法修复设备时，相关技术负责人会第一时间通知“行业用户服务项目组”。项目组负责人将马上组织下属专家组人员赶赴用户现场排除设备故障。如果在用户要求的时间内无法及时排除故障，为保障设备的正常运行，经报告用户同意，易事特当地维护中心将马上提供同规格的易事特全新产品替换用户原有设备。
12、 设备故障报修流程
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13、 启动服务流程图
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14、 关于废旧UPS和废旧电池的回收方案。
已经丧失使用价值的产品在我公司统称“废旧产品”，在处理这些废旧产品时，我公司均遵守安全、环保、经济三要素原则。（安全第一、环保第二、经济第三）

1、 废旧UPS产品的处理方案。

1) 我公司会指派专业的服务工程师到客户现场进行回收具体事项的评估。

2) 评估安全（人、物、事）风险，是否还有继续使用的价值。若还有维修使用价值的就建议维修使用。若没有使用价值的而且安全风险很大，就应报废处理。

3) 评估拆卸工作量和相关风险。

4) 评估搬运和运输工作量、单价和相关风险。

5) 运回我公司总部进行集中拆分处理。再对各零部件进行分类处理。

6) 我公司会将各类电子零部件和五金零部件按废品价分别要求各供应厂商回收，进行专业的、安全的、环保的处理。

7) 我公司会根据废品的出售单价和金额减去中间处理的所有支出，才是我公司支付给客户的回收或置换折价。

8) 电子垃圾对环境污染很大，也有较多的安全隐患，我公司把废品回收工作当成公益事业来做，我公司向客户和社会承诺：“公司不赚取任何回收产品的利润”。

2、 废旧电池产品的处理方案。

1) 我公司会指派专业的服务工程师到客户现场进行回收具体事项的评估。

2) 评估安全（人、物、事）风险，是整组电池更换还是只更换已故障的电池。超保修期的电池建议整组更换。

3) 评估拆卸工作量和相关风险。电池拆卸存在较大安全风险，拆卸下来的电池一定要包装好，防止极间短路。

4) 评估搬运和运输工作量、单价和相关风险。废旧电池搬运和运输一定按新电池的标准执行，以防在运输中发生安全事故。

5) 运回我公司总部按电池型号进行集中归类。再按电池废品单价交专业的电池回收处理公司进行专业的、安全的、环保的处理。

6) 我公司会根据废品电池的出售单价和金额减去中间处理的所有支出，才是我公司支付给客户的回收或置换折价。

7) 电池垃圾对环境污染更大，也有较大的安全隐患，我公司也把电池废品回收工作当成公益事业来做，我公司向客户和社会承诺：“公司不赚取任何回收产品的利润”。
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