客服专员工作内容及工作标准
	部   门
	客服中心
	岗   位
	客服专员

	考核内容
	工作内容
	工作标准

	客户满意度
	处理客户投诉需要妥当、及时，要保证良好的服务态度，安抚客户。
	1.及时回复客户的信息、电话，用语礼貌，规范；
2.注意倾听客户的诉说，安抚客户，避免投诉升级；
3.服务质量问题需尽快安排人员排查处理
4.服务态度问题，及时道歉并端正态度

	客户服务效率与质量
	客户咨询或报修，及时响应，客户回访不得有遗漏，按计划完成客户客情维护任务，不得遗漏。
	1. 客户微信群信息需随时关注，微信消息需在3分钟内响应；
2. 客户来电需及时接起，如未接到需30分钟内回复，不得有遗漏，如出  现无法接听情况，需及时通知部门按排其他人回复客户；
3. 客情维护（节日送礼、微信群节日问候）的任务，需在计划范围内完成，不得拖延及遗漏。


	派工准确性与及时性
	派单信息需及时，准确派工，不得延迟。
	接到立项合同，需及时与区域负责人或技术部核实方案，并准确按合同内容立项，不得有漏项，不得延误。

	工作跟进的完整性与及时性
	每天跟进报修项目维修进度，不得遗漏，
每天进行当日施工（维保）汇总，要求准确，
每月统计出现的施工（维保）进度逾期、客户投诉、质量问题、验收问题、质保问题等，为绩效考核进行数据统计。
	1.对施工人员进行施工（维保）结果微信群汇报提醒
2.进行当日施工（维保）结果及进度汇总，要求施工人下班前反馈
3.对施工（维保）进度逾期、客户投诉、质量问题、验收问题、质保问题等进行绩效考核数据统计，需提供有见证性的资料。


	客户档案管理
	单据（巡检单、保养单、竣工验收单）整理归档，客户联系人员变动及时更新客户名录，并及时更新客户微信群
	1. 依据公司单据验收标准（附件一）整理统计；
2. 定期更新客户档案，确认客户群的入群人员有效，无效人员及时清退。

	报告编写
	根据客户需求协助维修组长或技术总监提供报告（维保总结报告、评估报告、溶液报告，水处理报告，维修建议、情况说明等）
	1. 标题，包括事由和公文名称；
2. 上款：收文单位或主管领导人
3. 正文：应有情况、说明、结论；
注意：报告情况应属实，建议明确，用语准确、得体。

	业    务
	合同续签
回款
老客户新需求
	1. 合同到期前一个月内，联系客户负责人谈续约；
2. 到期款项及时联系客户开票、催款；
3. 老客户新业务及时询价，制作报价方案，报价后及时跟进。
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客服专员绩效考核评分标准
	类别
	考核内容
	评分标准
	数据来源
	配分
	考评人

	业务30%
	1
	续约率
	配分*续约率
	直属上级
	15
	直属
上级


	
	2
	回款率
	配分*回款率
	财务回款
	15
	

	关键绩效指标55%
	1
	派单
	派单逾期每天扣2分，派单内容有错误每处扣1-2分。
	直属上级
	10
	

	
	2
	客户服务效率与质量
	(1) 响应超时每次扣1分；
(2) 解决方案超期每天扣2分；
(3) 当月客户无沟通记录每客户扣5分；
(4) 相关事项未登记每次扣2分，登记不全或不合格扣1分；
(5) 被客户投诉态度不佳每次扣5分。
	直属上级
	15
	

	
	3
	工作跟进及协调
	(1) 未进行施工提醒或微信群反馈，每客户每次扣1分；
(2) 施工进度/结果未汇总、未登记或未上报，每次扣1分；
(3) 各类施工问题未及时反馈至当事人，每次扣1分；
(1) 月底未及时汇总上报，每逾期一天扣1分；
	信息中心
	15
	

	
	4
	客户档案管理
	（1）客户电子版档案、平台档案和纸质档案，有变化时当日更新
	信息上级
	10
	

	
	5
	其它
	上级安排的其他工作按时按质完成
	直属上级
	5
	

	工作态度
15%
	1
	主动性
	直属上级参照《附件二、工作态度评价标准》评分
	直属上级
	3
	

	
	2
	积极性
	
	
	3
	

	
	3
	执行力
	
	
	3
	

	
	4
	敬业精神
	
	
	3
	

	
	5
	责任心
	
	
	3
	

	合计
	100





	


附件一
维修保养单据验收标准
                                      签发人：徐利斌
1、 目的
为了规范维修保养单据验收标准，提高客户服务质量，为客户验收结算和包干费结算提供依据，特制定此标准。
2、 适用范围 
维修中心全体员工
3、 责权划分
（1） 各维修组负责分管区域内设备的维修保养，按立项要求按时按质提供服务，并按要求将服务单据照片提交至平台，原件交客服中心。
（2） 客服中心负责监督，客户回访，核实服务结果与客户满意度后，通过平台进行验收，并于每月25日汇总当月维修保养结果并上报总经理。
4、 区域分工
（1） 国贸维修项目组：分管主管万树壮，分管客服王梦飞。
（2） 望京维修项目组：分管主管郭佩港，分管客服赵沙。
（3） 中关村维修项目组：分管主管栗建龙，分管客服向丹丹。
5、 客服部验收标准
（1） 巡检验收标准
将机组运行参数照片、验收单据照片发至客户服务微信群，并进行简要说明，根据情况不同，可参考如下说明方案：
1． 尊敬的各位领导，本月对贵单位机组巡检工作已完成，在本次巡检中，未发现机组异常现象，各项参数正常，运行效果良好。
2． 尊敬的各位领导，本月对贵单位机组巡检工作已完成，在本次巡视中，发现机组有XXX现象，将导致机组出现XXX故障，现经过维修调整，隐患已消除，机组运行正常，各项参数正常，运行效果良好。
（2） 换季保养验收标准
将机组各部分保养前/中/后照片、验收单据照片发至客户服务微信群，并进行简要说明，根据情况不同，可参考如下说明方案：
尊敬的各位领导，我司已按合同约定对贵单位机组进行了换季保养工作，机组已切换至XX模式，现将保养前后对比照片发布如下，请各位领导查阅。
（3） 故障报修验收标准
将机组维修前/中/后照片、运行参数照片、施工记录单照片发至客户服务微信群，并进行简要说明，根据情况不同，可参考如下说明方案：
尊敬的各位领导，本次机组产生故障的原因是XXX，现已维修完毕，各项参数显示正常，恢复正常运行，如后续再有其他故障，请及时在本群报修。
6、 其他 
（1） 巡检、换季保养、故障报修施工照片要求清晰，完整，带日期和地点水印，验收单原件每月25日前统一交客服部汇总存档。
（2） 施工照片和客户签字的验收单据，当日按标准发至客户服务微信群，一周内上传平台，当月内将原件交客服中心，缺一不可，否则视为服务未完成，分管客服不得验收。
（3） 本制度自2021年9月1日起 
北京三汇能环科技发展有限公司    
                                                                 二〇二一年九月一日 
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	工作态度评价标准

	内容
	标准
	配分

	1. 主动性
	即使没有指示，也能主动做好工作
	3

	
	在没有领导指示时，基本上能够主动工作，并取得一定的效果
	2

	
	基本上依靠领导的安排来开展工作
	1

	
	领导没有指示时，无法独立开展工作
	0

	2. 积极性
	积极寻求解决问题的方案，即使困难的工作，也主动承担，积极去完成，并且完成效果较好。
	3

	
	一般的工作都能主动承担，积极完成，对一些难度大的工作也主动承担，积极完成，但效果一般
	2

	
	一般的工作能主动承担，积极完成，难度大的工作不敢承担
	1

	
	有工作就互相推诿，不积极主动寻求问题的解决方案
	0

	3. 执行力
	绝对服从领导安排；合理分解手头的工作，上级领导安排的工作执行非常到位
	3

	
	对上级领导安排的工作，服从性较好；适时监督、检查、执行上级领导安排的工作，执行情况良好
	2

	
	有时不服从上级领导的安排；有时上级领导安排的工作执行不到位
	1

	
	很多时候不服从上级领导的安排；上级领导安排的工作经常执行不到位
	0

	4. 敬业精神
	爱岗敬业，工作热情高，主动承担上级领导交办的临时任务，主动解决工作中的问题，任劳任怨，勤勤恳恳；处处以企业大局为重，毫无怨言，并出色完成上级领导交给的工作
	3

	
	热爱本职工作，态度端正，做事踏实，基本上做到“今日事，今日毕”；绝大多数时候都能做到以企业大局为重，主动牺牲个人利益
	2

	
	虽然有一定的解决问题的能力，但工作热情不是很高；在个人利益和公司集体利益发生冲突的时候表现一般
	1

	
	积极性不高，对工作失误推卸责任，不善于灵活处理工作中的问题；个人主义较强，在休息时间对公司的突发事件等，总是给自己找借口
	0

	5. 责任心
	坚决履行自己的职责，敢于承担责任，从不推卸责任，诚实守信，廉洁奉公，出现问题，明确、合理地落实相关责任人；工作踏实，一丝不苟，坚持原则，严格遵守公司各项规章制度，处处起到模范带头作用。
	3

	
	履行职责，大多数情况下都敢于承担责任，并合理落实相关责任人；工作比较认真，严以律己，大多数情况下，能起到模范带头作用；
	2

	
	基本上能够履行职责，有时出现问题害怕承担责任；工作态度、自觉性一般，模范表率一般
	1

	
	工作职责落实不到位，不敢承担工作责任，互相推诿；工作态度不端正，经常违反公司的管理制度，模范表率差
	0




