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8.3.售后服务方案

8.3.1.售后服务响应时间

8.3.1-1.售后服务响应体系总览

1.响应分级标准

响应级别 定义 适用场景

一级响应

（紧急）

设备完全无法作业、存在安全隐患，或

影响重大作业任务（如冬季除雪、突发

污染清除）

电池故障、高压系统泄漏、作

业装置卡死、除雪车撒布机故

障（冬季）等

二级响应

（常规）

设备部分功能异常，不影响核心作业，

或可临时替代作业

喷头堵塞、滚轮损坏、电路故

障、垃圾桶密封渗漏等

三级响应

（咨询/维

护）

操作疑问、日常保养指导、非紧急配件

更换需求

操作流程咨询、备件采购、定

期维护预约等

2.基础响应保障

24小时售后服务热线：13503929969，提供7×24小时技术支持服务，在接到技术支持

要求时，为设备使用人员提供使用设备的咨询。全年无休（含节假日），提供电话、微信

、企业微信多渠道报修方式；

在质保期内为采购人提供电话客服服务，并提供本单位的热线电话或E-mail、传真、

网站等途径，随时接受采购人提出的各种技术问题，并在12小时内提供解决方案；

故障响应：免费质保期内，本合同项目所有技术和服务发生任何故障，由我司负责解

决。各类故障应在15分钟内响应，2小时内提供应急解决方案。影响设备正常使用的问题在

使用方提出后12小时内解决。维修人员到现场后若问题特殊无法现场解决的，我方在12小

时内给出合理解决方案；

响应流程闭环：报修→1小时内首次响应→派单→到场处置→修复确认→72小时回访。

区域服务站布局：项目所在地周边设立专属服务站，配备抢修车辆、专职工程师及常

用备件；
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3.鹤壁市定点维修站

单位名称 地址 联系人 24小时服务热线

鹤壁德运汽车

维修服务有限

公司

鹤壁市淇滨区107国道南段车管

所南200米处路西499号院
贾志明 13283927701
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附：服务站部分维修人员证书
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服务站车辆
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8.3.1-2.产品售后服务响应时间明细

产品名称
电话响

应时限
故障修复时限 备件响应时限 备注

12 吨纯电

动道路污染

清除车

1小时

内首次

响应，

30 分钟

内给出

初步处

置建议

小故障（如喷头堵塞）

≤8小时；一般故障（如

管路泄漏）≤24 小时；

重大故障（如高压系统

故障）≤48 小时

常规备件≤24 小

时；紧急备件≤48

小时

突发污染处

置任务期

间，响应时

限缩短 50%

12 吨纯电

动摆臂垃圾

车+摆臂垃

圾车垃圾箱

1小时

内首次

响应，

30 分钟

内给出

初步处

置建议

小故障（如摆臂轻微卡

顿）≤12 小时；一般故

障（如液压泄漏）≤24

小时；重大故障（如摆

臂断裂）≤72 小时

常规备件（滚轮、

密封圈）≤24 小时；

核心备件（液压泵、

摆臂组件）≤72 小

时

垃圾箱单独

故障，到场

时限同步摆

臂垃圾车标

准

18 吨纯电

动洗扫车

1小时

内首次

响应，

30 分钟

内给出

初步处

置建议

小故障（如扫刷缠绕）

≤8小时；一般故障（如

吸尘系统异常）≤24 小

时；重大故障（如电机

故障）≤48 小时

常规备件≤24 小

时；紧急备件≤48

小时

大型作业设

备，配备备

用扫刷、喷

头等应急备

件

31 吨纯电

动洒水车

1小时

内首次

响应，

30 分钟

内给出

初步处

置建议

小故障（如阀门故障）

≤12小时；一般故障（如

管路冻裂）≤24 小时；

重大故障（如水箱泄漏）

≤72 小时

常规备件≤24 小

时；紧急备件≤48

小时

夏季抗旱、

重大活动保

障期间，提

供驻场工程

师
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10 吨纯电

动吸污车

1小时

内首次

响应，

30 分钟

内给出

初步处

置建议

小故障（如吸污口堵塞）

≤8小时；一般故障（如

真空系统泄漏）≤24 小

时；重大故障（如真空

泵损坏）≤48 小时

常规备件≤24 小

时；紧急备件≤48

小时

吸污介质特

殊场景（如

有毒有害废

液），工程

师配备专用

防护装备

3吨纯电动

洗扫车

1小时

内首次

响应，

30 分钟

内给出

初步处

置建议

小故障（如转向卡顿）

≤8小时；一般故障（如

电池续航衰减）≤24 小

时；重大故障（如电控

故障）≤48 小时

常规备件≤24 小

时；紧急备件≤48

小时

小型设备机

动灵活，抢

修车辆优先

调度

纯电动除雪

车（含撒布

机）

1小时

内首次

响应，

15 分钟

内给出

初步处

置建议

小故障（如撒布机堵塞）

≤4小时；一般故障（如

除雪铲角度异常）≤12

小时；重大故障（如液

压系统故障）≤24 小时

冬季专用备件（防

冻油、撒布机喷头）

常备，≤12 小时；

其他备件≤24 小时

冬季除雪期

设立 24 小

时驻场保障

小组，覆盖

重点作业区

域

240L 垃圾

桶

1小时

内首次

响应，

30 分钟

内给出

初步处

置建议

小故障（如滚轮损坏）

≤4小时；一般故障（如

箱体破裂）≤24小时（含

更换）

常规备件（滚轮、

密封圈）≤24 小时；

箱体更换≤48 小时

批量故障

（≥10 个）

时，提供临

时备用垃圾

桶应急

8.3.1-3.响应时间保障措施

1.人员与车辆保障

服务站配备专职工程师≥5名（含机械、电气、液压专业），均持有对应设备维修资质

证书；
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抢修车辆≥2台，配备GPS定位、应急工具箱、备用电源及常用备件，确保全天候调度

。

2.备件保障

服务站储备核心备件（电池模块、电机、真空泵、液压泵、除雪车撒布机组件、垃圾

桶滚轮等），覆盖9类产品的80%以上故障场景；

与核心备件供应商签订《紧急供货协议》，跨区域紧急备件采用航空/高铁加急配送，

确保48小时内全国到位。

3.特殊场景保障

重大活动/应急任务期间（如城市马拉松、突发污染事件、暴雪预警）：提前72小时部

署驻场工程师及抢修车辆，响应时限缩短50%；

极端天气（暴雨、暴雪、高温）：启动应急运输方案，采用防滑链、防寒/降温设备保

障抢修车辆通行，到场时限可根据实际路况适当延长，但需提前向业主书面说明并同步最

新进展。
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