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YonSuite 标准客户成功计划发版说明

YonSuite 客户成功中心
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一、标准客户成功计划概述

标准客户成功计划为 YonSuite 全球客户提供了公有云平台稳定运行的基础服务保障，

涵盖了自助学习成长的渠道和资源，以及基础支持服务等，以确保客户随时获取自助学习

资源，自主学习与成长，同时保障应用的正常运行。

二、 服务内容清单

服务类型 服务权益 服务内容 内容说明

自助服务

内容资源查找 自助检索
数字化工作台-帮助中心检索

友户通社区页面顶端检索框

产品学习交流

帮助中心 在线帮助

学习视频 视频教程

社区交流
官方知识、文库、学习中心

社区创意交流

全时客服 智能 AI 客服 7*24 客服机器人

支持服务 产品问题处理

IM 人工服务
5*8 人工服务

服务优先级【低】

工单服务
5*8 人工解决问题、需求等

响应时长 2 个工作日

热线服务 5*8 人工热线电话

三、 服务时间及语言说明

3.1 中国总部服务标准

3.1.1 服务时间：采用北京时间（UTC+8）

5*8 人工服务时间：北京时间 8:30-17:30。

2 个工作日内响应：2个工作日内第一次人工联系，联系方式包括电话或在

线人工联系等。

注:法定节假日服务时间请参考《友户通用户社区》的放假通知。

3．1.2 服务语言
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所有书面/口头沟通均使用中文，提供中文版解决方案。

3.2 海外分公司服务标准

3.2.1 服务时间

按属地时区计算（如马来西来标准时间、越南标准时间、泰国标准时间等），

按属地工作时间提供服务。

3.2.2 服务语言

按属地官方语言提供服务，如：亚太区（含港澳台）：中文/英语/马来语/

泰语（按客户需求切换）。

说明：“属地工作时间”是指根据适用于客户属地的当地时区，工作日(当地

节假日除外)。

四、 服务项说明

4.1 自助服务

4.1.1 内容资源查找

【内容资源查找】权益通过【自助检索】服务实现，由数字化工作台检索和

友户通社区检索提供服务。

4.1.1.1 自助检索

 服务内容

提供内容和资源的快速查找方式，可自助查找产品使用知识，行业最佳

实践，常见问题等。

 交付方式

用户访问数字化工作台-帮助中心检索，或者访问友户通社区 https://

success.yonyou.com/ 页面顶端检索框。

4.1.2 产品学习交流
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【产品学习交流】权益通过【帮助中心】、【学习视频】和【社区交流】服

务实现，包括在线帮助、视频教程和友户通社区服务。

4.1.2.1 帮助中心

 服务内容

提供产品使用的在线帮助助手，帮助用户更好的使用产品，了解产品各

模块功能的操作方法、常见使用场景等。

 交付方式

用户访问数字化工作台-帮助助手-帮助中心。

4.1.2.2 学习视频

 服务内容

通过视频的方式为客户提供产品应用、常用功能讲解、常见问题等在线

视频课程。

 交付方式

用户访问数字化工作台-帮助助手-帮助中心-视频教程。

4.1.2.3 社区交流

 服务内容

通过友户通社区为客户提供 YonSuite 的官方知识、文库、学习资料等，

客户在社区里进行学习、留言和创意交流，使用社区其他资源等。

 交付方式

用户访问友户通社区 https://success.yonyou.com/，进入对应的

YonSuite 官方知识中心、文库和学习中心。

4.1.3 全时客服
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【全时客服】权益通过【智能 AI 客服】服务实现，即 7*24 智能客服机器人

【友小成】。

4.1.3.1 智能 AI 客服

 服务内容

通过 7*24 智能客服机器人为客户解答产品使用过程中遇到的应用指导

和故障类问题。

 交付方式

登入 YonSuite 后，点击【云客服】 按钮进入客服界面，通过提问的方

式咨询智能客服机器人【友小成】。

4.2 支持服务

4.2.1 产品问题处理

【产品问题处理】权益通过【IM 人工服务】、【工单服务】和【热线服务】

三部分服务实现，包括 IM 人工在线实时互动，工单提交问题、需求，以及拨打

热线电话获取产品使用中遇到问题时的支持。

4.2.1.1 IM 人工服务

 服务内容

给客户提供即时交流通道，与客户实时互动反馈，由专业顾问解决在产

品使用过程中遇到的一般应用指导和故障类问题。

 交付方式

在【云客服】会话界面中，与智能客服机器人交流后，遇到智能客服机

器人无法解决的问题，点击【转人工客服】或对机器人发送【人工】，即可

进入【人工客服】，由专业顾问解决产品应用类咨询问题。

 服务优先级
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服务优先级低于购买加速客户成功计划、优先客户成功计划与尊享客户

成功计划的客户，若想提升服务优先级建议购买加速客户成功计划、优先客

户成功计划或尊享客户成功计划。

 全球服务时间及语言

5*8 人工服务时间：北京时间 8:30-17:30；

服务语言：中文。

 交付主体

总部人工坐席。

4.2.1.2 工单服务

 服务内容

给客户提供问题解决的通道，5*8 人工解决客户通过工单提交的在产品

使用过程中遇到的应用指导和故障类问题，记录对产品的需求与建议等，不

包含二次开发及第三方产品导致的问题。

 交付方式

在【云客服】会话界面中，点击【提交问题】即可提交工单至专家团队

处理。

 服务响应

专家团队将于 2个工作日内进行电话或在线人工联系。

 全球服务时间及语言

5*8 人工服务时间：北京时间 8:30-17:30；

服务语言：中文。

 交付主体

总部专家。
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4.2.1.3 热线服务

 服务内容

给客户提供电话热线服务，5*8 人工解答产品使用过程中遇到的紧急应

用应用指导和故障类问题等，一般应用应用指导和故障类问题可通过 IM 人

工服务寻求帮助。

 交付方式

4006600588 转 6，选择 YS 租户即可进入咨询。

 全球服务时间及语言

5*8 人工服务时间：北京时间 8:30-17:30；

服务语言：中文。

 交付主体

总部人工坐席。
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