有啦客服流程
客服工作主要事项：
新用户建档和初筛、日常数据筛查和沟通、客户在线咨询、特定任务回访、每周新人巡检
客服价值：
· 帮助用户学会使用有啦产品，提高客户黏性，减少流失率；
· 提高试纸销量，提高复购率；
· 向用户宣贯备孕知识，疾病知识；
· 额外销售营养品/方案，商品活动运营；
· 筛选用户，用户分层，标签化运营客户
一、建档和初筛（3h，20人）
· 新人途径：扫描二维码，客服主动添加（效果差）。
· 服务流程：平台和自我介绍、试纸使用介绍、索取电话、用户画像、用户标签、归档
· 服务时间：10～15分钟/人，20新人/客服天，耗时约4小时，宜压缩到5～10分钟/人
必须索取到用户的电话，这是贯穿app、微信、客服、用户的唯一桥梁。不提供电话的情况下，可定期通过企业微信群发加以挽救（2周一次），直至被拉黑。
没有留电话的一些标注了“潜在试管”类的客户，群发需谨慎。
二、筛查和沟通(2h，20人)
有啦后台周期地每天同步企业微信数据，含客服人员的信息、客户标签和电话等。这些客户资料，增量添加到 “我的客户”列表中。
客服每日主动巡视后台数据 ：
· 明天进入排卵期用户：基本不用处理，系统自动发送通知给用户。
· 进入排卵期用户（第几天/是否检测）：没测的用户，回微信提醒
· 今日排卵日用户：没测的用户，回到微信提醒
· 未设经期或者经期错误用户：需提醒用户，做成一个设计教程jpg，方便发给用户
我的客户模块，除了用户和检测模块的全部搜索和过滤功能外，增加含上述新功能。

客服需要跟踪的的问题要点：
· 扫描（耗时、抖动、等待和浸泡时间不够）：扶持用户，学会使用
· 经期设置错误：立即纠正用户
· 无峰值：需要用户持续监测2，3个周期数据再下结论
· 很少使用：为什么不用？
· 排卵期（日）检测频次：
· 备孕时长预警：1年为标准，又有峰值，可推断老公问题

进一步，复制有啦后台的客户电话，快速在企业微信搜索框，搜索到目标客户，跟进客户：
· 对于疑似身体异常，提醒用户做必要医院检查，以便快速定位客户问题，不轻易诊断用户病情，一切以客户的医院检查报告为依据；
· 每一次完整的回访，都尽可能带一个购买链接给客户，最好是跟用户情况匹配或公司当前主推的产品。
三、客户在线咨询(2h)
客服随时在线，回复用户的即时疑问。尽可能不闲聊。原则：
· 及时性、尽可能标准话术，不断总结快捷语；
· 有啦产品相关问题：严谨准确专业解答；
· 对于备孕知识问题：丰富，准确，简洁 ；
· 对于客户疾病类诊断问题：不要随便给用户下结论，以医院诊断为准。
四、客户回访
· 检查报告回访：
对于所谓的重点客户，可做一定量的主动式回访。如，有些用户，应我们要求去医院做检查，此时，可在后续某时间，索取用户的检测结果，从而可以更好的判断用户身体状况。
· 产品使用回访：
App使用和试纸使用情况等等。
· 服务跟踪：
购买了解决方案的用户，需要服务跟踪。（这一块需要后续随机应变，制度化）
五、新人巡检
有啦每周新人模块。含有基于每一个星期的用户/新客户。
每一个新用户，最基本的一点，能够看到是否添加了微信客服。没有添加微信的用户，可定期通过站内信，和短信通知 添加客服的价值。（1周内）
有啦后台，应有快捷语模块，供站内信使用。
六、客户标签
客户标签会持续优化：
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