7N S S NI YR

CTS BBC/TS475016-2021

L

E [ R E AR SSIAIERR AR ILSE

Technical Specification for After—sales Maturity Service Certification

2021 %£11 H 08 H% % 2021 £ 11 B 08 HLitE 2026 &£ 04 B 15 BI&1T

AR EIRMER R A® KAl



1 5 PP 4
2 T S I ST o 4
B R T e 4
A R R R 5
D B B R 5
B RS R L 6
T L e e 8
8 R UE T T o oo et 8
9 DA R 9
B S A GRYEME) SRR EEHEORPM TH ..o 9
Bt s B ORYEMED &SRB EIRSZERFM TH ..o 12
Bt 3% ¢ GREME) B S REEEIRS N BURERTE .. ... 15
010-61267507 bjxbrz@163.com



	前    言
	售后成熟度服务认证技术规范
	1范围
	2规范性引用文件
	3术语定义
	3.1交付物    组织向客户提供的产品、工程或服务的总称。
	3.2售后服务
	3.3售后成熟度
	3.4主动服务    组织基于数据监测、风险预警、周期性检查等手段，在客户提出问题之前主动发现并解决潜在
	3.5预防性维护    按照预定计划或基于状态监测，对交付物进行定期检查、保养、更换，以防止故障发生的系
	3.6服务模式创新
	    在服务交付方式、价值创造逻辑、客户互动机制或收益模式等方面进行的根本性变革，旨在提升服务效率
	4基本要求
	5管理要求
	5.1组织架构
	5.2 资源配置
	5.3人员配置
	5.4 监督与改进
	6服务要求
	6.1交付前服务
	6.2交付中服务
	6.3交付后服务
	6.4客户关系维护
	6.5服务模式创新
	6.6客户满意度
	6.7投诉与补救
	6.8主动服务成效
	7加分项
	7.1智能化应用
	8服务认证评价
	8.1总体要求
	8.2管理要求审核
	8.3服务要求评价
	8.4加分项
	8.5删减说明

	9认证结果
	附 录 A
	（规范性）
	售后成熟度管理要求评价工具
	附 录 B
	（规范性）
	售后成熟度服务要求评价工具
	表B.1给出了售后成熟度服务要求评价工具
	表B.1售后成熟度服务要求评价工具
	附 录 C
	（规范性）
	售后成熟度服务加分项赋值规范
	表C.1给出了售后成熟度服务加分项赋值规范
	表C.1售后成熟度服务加分项赋值规范

