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（五）售后服务方案

为切实保障客户在专项债申报咨询服务后的合法权益，持续巩固合作关系，确保客户在

专项债申报全流程及后续相关工作中获得全方位、高质量的服务支撑，结合我公司专项债申

报咨询服务的核心优势与实践经验，特制定本售后服务方案。本方案秉持“客户至上、诚信

履约、专业高效、持续赋能”的核心理念，明确服务原则、细化服务承诺、规范服务流程，

全力为客户提供省心、放心、安心的售后服务保障。

一、售后服务核心原则

（一）客户至上原则。始终将客户需求置于首位，以客户满意度为衡量服务质量的核心

标准。主动倾听客户诉求，快速响应客户疑问，精准解决客户问题，全程站在客户角度统筹

推进售后服务工作，全力满足客户在专项债申报后续环节的各类合理需求。

（二）诚信履约原则。严格遵守与客户签订的服务合同约定，秉持诚实信用的经营准则，

对售后服务过程中的各项承诺做到言出必行、行必有果。不推诿、不敷衍，主动向客户公开

服务流程、服务时限及服务标准，保障客户的知情权与监督权。

（三）专业高效原则。依托我公司专业的专项债服务团队，凭借深厚的政策解读能力、

丰富的申报实操经验，为客户提供专业化的售后服务支持。建立快速响应机制，简化服务流

程，确保各类问题得到及时、精准的解决，提升售后服务效率。

（四）持续赋能原则。不止于解决客户当下的问题，更注重为客户提供长期的专项债相

关知识赋能与政策更新服务。助力客户提升自身专项债项目运营管理能力，及时传递最新政

策动态，帮助客户更好地应对专项债申报及后续管理中的各类变化与挑战。

二、核心售后服务承诺

（一）政策跟踪与更新承诺。我公司将安排专业团队持续跟踪国家及地方专项债相关政

策法规、申报要求的调整变化，自服务合同终止后，为客户免费政策更新推送服务。通过定

期邮件、专人对接等方式，及时向客户传递最新政策解读、申报流程调整、材料要求变化等

关键信息，确保客户及时掌握政策动态，规避政策风险。

（二）问题响应与解决承诺。建立 7×24 小时售后服务热线及专属服务对接群，客户提

出的各类咨询问题或服务需求，将实现 1小时内响应、24 小时内给出明确解决方案。对于

一般性咨询问题，当场予以解答；对于复杂问题，组建专项服务小组进行专题研讨，在约定

时限内完成问题解决并向客户反馈结果。
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（三）申报后续跟进承诺。在专项债申报材料提交后，持续跟进申报进度，主动与相关

审批部门保持沟通协调，及时将审批进展、反馈意见等信息同步给客户。针对审批过程中出

现的补充材料、修改完善等要求，免费为客户提供专业的指导服务，协助客户高效完成材料

优化，全力推动申报工作顺利推进。项目获批后，为客户提供免费的后续管理指导服务，包

括资金使用规范、项目验收要求、绩效评价标准等内容的专业解读。

（四）服务质量保障承诺。售后服务团队成员均为具备 3年以上专项债咨询服务经验的

专业人员，严格遵守服务规范与职业道德，为客户提供专业、严谨、贴心的服务。建立服务

质量监督机制，由公司质量管控部门对售后服务全过程进行跟踪监督，定期开展客户满意度

调研。若客户对服务质量不满意，可随时向公司投诉，我们将在 3个工作日内完成投诉处理，

并根据客户需求进行服务优化或人员调整。

（五）保密承诺。严格遵守国家保密法律法规及与客户签订的保密协议，对客户在服务

过程中提供的各类资料、数据、项目信息等商业秘密及敏感信息严格保密。建立完善的信息

保密管理制度，明确保密责任，规范信息存储、使用、传递流程，杜绝信息泄露、篡改、滥

用等情况发生。未经客户书面同意，绝不向任何第三方披露客户相关信息。

三、售后服务保障措施

（一）组建专业售后服务团队。选拔一批熟悉专项债政策、具备丰富实操经验、服务意

识强的专业人员组建售后服务团队，明确团队成员职责分工，定期开展政策培训、业务演练，

持续提升团队专业素养与服务能力，为客户提供专业化、标准化的售后服务。

（二）建立完善的服务流程体系。制定标准化的售后服务流程，涵盖问题受理、分类处

置、方案制定、执行落实、结果反馈、满意度回访等全环节，明确各环节的服务时限与质量

标准。通过流程化管理，确保售后服务工作有序推进，提升服务效率与规范性。

（三）搭建多元化服务沟通渠道。除 7×24 小时售后服务热线、专属服务对接群外，还

将为客户配备专属服务顾问，提供“一对一”精准服务。定期开展客户回访工作，通过电话、

视频会议、实地走访等方式，了解客户需求与服务满意度，主动发现问题、解决问题，持续

优化服务质量。

（四）建立服务档案管理制度。为每位客户建立完善的售后服务档案，详细记录客户基本信

息、服务合同内容、服务需求、问题处置过程及结果、回访情况等信息。通过服务档案的规

范化管理，实现对客户服务全过程的追溯与跟踪，为后续服务优化及客户长期合作提供数据

支撑。
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