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SRFR SRFR 란란??

SRFR (Supply chain & Repair or Fulfillment Reinvention)SRFR (Supply chain & Repair or Fulfillment Reinvention)

제품제품 불량불량 판정판정 후후 불량불량 부품을부품을 교체하는교체하는 방식이방식이 아닌아닌 A/SA/S용으로용으로 준비된준비된 Refurbish Refurbish 장비로장비로 전체전체
교체해주는교체해주는 방식방식!!

고객안내고객안내 ScriptScript
예시예시1. 1. 
Ø SRFR 제품의 경우 일반 대리점을 통해 판매용으로 출고되는 새상품은 아니나, 생산공장에서

정품A급 부품으로 재생산된 제품입니다. 생산공장에서 출고 시 모든 Test 통과한 제품이기 때문에
고장부분만 수리하는 제품보다 품질이 좋고, 안심하시고 사용하셔도 되는 제품입니다

예시예시2. 2. 
Ø 저희 HP에서는 고객님의 장비가 하드웨어적으로 불량 시에 파트교환이 아닌 내부 부품은 새

부품이며, 케이스는 재 생산된 서비스용으로 제작된 동일장비로 교체해 드리고 있습니다.
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EP Customer walkEP Customer walk--in process for SRFR IW casein process for SRFR IW case

CustomersCCC

LP

EP

Filter Driver 
calls & Explain 
EP location

Visit EP/

receive SRFR 
unit

Nexgen Order/ 

Unit Exchange

Unit exchange

Customer can get new SRFR unit at home from LP directlyCustomer can get new SRFR unit at home from LP directly
Customer can visit EP and get new SRFR unit indirectly     Customer can visit EP and get new SRFR unit indirectly     



page 7

EP Customer walkEP Customer walk--in process for SRFR OOW casein process for SRFR OOW case

CustomersCCC

LP

EP

Filter Driver 
calls & Explain 
EP location Visit EP/

receive SRFR 
unit

- On-line 
payment

- Cash  
Unit exchange Unit exchange

HP admin.

Customer can pay with Cash or Credit card on hpspat on-line payment 
system
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hpspathpspat WebWeb--site site 보증기간보증기간 확인모듈을확인모듈을 통하여통하여 보증기간보증기간 확인가능확인가능

http://h10025.www1.hp.com/ewfrf/wc/aesInput?lc=en&dlc=en&cc=us

제품제품 보증기간보증기간 조회조회
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1. warranty 1. warranty 조회조회 화면화면 들어가기들어가기

Ceountry : Korea 선택

Product number : 필수 기입

Serial number : 10자리 기입

제품제품 보증기간보증기간 조회조회
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2. factory warranty 확인하기

- Warranty details 의 offer end 
data 기준으로 유무상 구분

- 주의 : warranty summary 의 end 
data로 유무상 구분하지 말것

제품제품 보증기간보증기간 조회조회
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# 보증 수준에 따른 설명

FACTORY WARRANTY (IW)FACTORY WARRANTY (IW)
> Web entitlement 조회 시 Warranty Details 항목에서 offer end data가 조회일

기준으로 지나지 않았을 경우
> 고객 영수증 첨부 건으로 구입 후 1년만 적용,POP 작성 후 지점관리팀의 승인을

받은 접수건
* B9180, B8330의 경우는 Warranty Summary의 End date 적용

DELTA SUPPORT PACK (IW)DELTA SUPPORT PACK (IW)
> 제품 구입 후 한달 이내 HPclub에 가입하여 무상기간을 연장한 장비로

entitlement Warranty Details 항목에서 offer end data가 조회일 기준으로 1년은 경
과되었으나, 2년 미만인 경우

(지점관리팀 지역담당자가 대행접수 진행)
> #AB1 장비에 대해 재접수 시 R 생성이 아닌 새로 접수 경우 보증수준을 Delta로

진행

제품제품 보증기간보증기간 조회조회
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# # 보증보증 수준수준 설명설명
EXPIRED WITH ACTIVE CONTRACT (IW)EXPIRED WITH ACTIVE CONTRACT (IW)
> 계약건을 말함, 현재 삼성화재 K550DTN이 이에 해당되며 entitlement Warranty 

Details 항목에서 offer end data가 조회일 기준으로 1년은 지났고 계약기간이 남아
있는 경우(1년이 안된 장비는 Factory warranty"

EXPIRED(OOW)EXPIRED(OOW)
> 무상기간이 끝난 유상장비 경우

# # 보증보증 수준수준 선택방법선택방법

제품제품 보증기간보증기간 조회조회
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https://srfrnexgen.houston.hp.com/nexgen/login.asp

NexgenNexgen 진행진행
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접수방법

1. 제품 카다로그 선택

click

NexgenNexgen 진행진행
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접수방법

2. SRFR 제품이 나타나면 해당 제품을 선택합니다.

NexgenNexgen 진행진행
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접수방법

3. 시리즈에 해당되는 제품들이 나타납니다.. 

NexgenNexgen 진행진행
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접수방법

# 주의!! 
정확한 장비 선택으로 접수

- Serial Number는 같으나 다른 장비가 입고 될 경우, LP에서는 미 반납건 처리가 되고 다
시 처리를 하려면 Reject 후 새로운 아이디를 생성해야 하므로 기간 지연 및 비용손실 발생

NexgenNexgen 진행진행
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접수방법

4. 선택한 제품에 대한 재고와 설명, 가격(부가세제외)이 나옵니다. 

click

NexgenNexgen 진행진행
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접수방법

5. 새 요청작성 screen이 나옵니다. (메뉴 바의 새 요청 생성 과 같은 SCREEN) 

NexgenNexgen 진행진행



page 20

접수방법

6. 고객정보 입력합니다.(별표표시가 된 곳은 필수입력사항 입니다.) 

NexgenNexgen 진행진행
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문제 증상 기입 방법.

문제 증상 기입 시 아래 5가지 내용에 대해 상세히 기입하여 주시기 바랍니다.

1. Offer End Date – 시리얼번호 조회 후 확인된 보증만료기간 기입.

2. 문제증상(에러코드, 데이터 값 반드시 기입) – 지점에서 확인 한 문제 증상 기입.

3. 조치사항 – 지점 Test 내용 및 점검사항 기입

4. 시리얼 번호 – 장비 일련 번호 기입.

5. 기타 – 정품사용여부, 출력page 수량 등 기입.

NexgenNexgen 진행진행



page 22

접수방법

7. 다음 screen으로 넘어갑니다. 납품정보란에서 EP 또는 HOME을 선택합니다

* EP   è LP에서
good unit을 EP로
보냄.

* HOMEè LP에서
good unit을

고객에게 직접 발송

click

NexgenNexgen 진행진행
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# 옵션 모델 선택 시 주의사항

Default 값 없이 빈 칸으로 되어 있어, 파트 번호 확인 후 선택
해야 함

예외 1. Substitution으로 바로 진행되는 모델

2.두 가지 중, 한 가지 모델을 선택하지 않아도 되는 모델

(오리지널 모델로 진행되는 경우)

à 위 두 경우는 해당 안됨

NexgenNexgen 진행진행
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접수방법

8. 서비스 정보입력을 마쳤습니다. Service ID를 확인할 수 있습니다. 

Service ID

NexgenNexgen 진행진행
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접수방법( 서비스 ID 확인)

9. 내계정 click했을 경우.견적,주문,보관이 보이는데 주문을 click합니다. 

견적 : 유상으로 접수

주문 : 무상으로 접수

or   유상접수 입금 확인건

보관 : 장시간 지난 ID

click

NexgenNexgen 진행진행
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접수방법

10. ID를 click 합니다. 

click

NexgenNexgen 진행진행
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접수방법(서비스 아이디 상태 확인 및 취소 방법)

10. 현재 상태 Released 확인 가능합니다.

(LP에서 ship하기 전에는 cancel가능합니다)

Released

취소 시 취소사유
입력 후 취소버튼
click

NexgenNexgen 진행진행



접수방법

11. status 가 cancelled로 전환된 것을 확인할 수 있습니다. 

cancelled 

page 28

NexgenNexgen 진행진행



NexgenNexgen 진행진행 –– 주문주문 받기받기

3.받기 클릭

1.SRFR신청 후 수령한
건 체크
2.수령 날자 기입

v 주문 받기 : 신청된 SRFR 장비가 지점에 도착한 시점에 update합니다.

지점에 SRFR 장비 도착 시 서비스ID를 확인 후 해당 ID에 “체크”하고, “받기” 클릭을 합니다.

• LP에서 발송이 된 건만 서비스 ID가 나열됩니다. 

• LP발송 전 신청단계의 SRFR건은 LP발송 후 주문받기 update 할 수 있습니다.

page page 2929



NexgenNexgen 진행진행 –– 주문주문 전달전달

3.주문 전달 클릭

1.고객에게 SRFR 장비
인도가 된 항목에 체크
2.인도 날자 기입.

v 주문 전달 : 수령한 SRFR 장비를 고객님께서 회수해 가시거나 지점에서 직접설치를 한 시점에 Update합니다.

장비인도가 된 서비스ID를 확인 후 해당 ID에 “체크”하고, “주문 전달” 클릭을 합니다.

• 주문받기를 하지 않은 서비스 ID는 나타나지 않습니다. 

• 주문받기 미처리건 먼저 update 후 주문 전달 update 할 수 있습니다.

page page 3030



NexgenNexgen 진행진행 –– 결함결함 있는있는 제품제품 회수회수 ((최종최종 웹처리웹처리))

3.문서 업데이트 클릭

1.SEFR Bad를 회수 후
LP반송한 항목에 체크
2. 반송 날자 기입.

v 결함 있는 제품 회수 : SRFR Bad 장비를 LP로 반송한 시점에 update합니다.

LP반송이 된 서비스ID를 확인 후 해당 ID에 “체크”하고, “문서 업데이트” 클릭을 합니다.

• 주문전달을 하지 않은 서비스 ID는 나타나지 않습니다. 

• 주문전달 미처리건 먼저 update 후 결함 있는 제품 회수 update 할 수 있습니다.

page page 3131



SRFR TF SRFR TF 미처리건미처리건 정산제외정산제외 (FY09 8(FY09 8월월 이후이후 적용적용))

1. SRFR TF 대행료 지급대상
Ø 당월 1일~당월 말일까지 신청된 SRFR 건 중

처리상태 (Status) 가 “결함 있는 제품 회수(Delivered, rejected) “ 까지 완료된 TF 
건에 한해서만 대행료 지급함.

Ø 예시 : 8/9 SRFR 신청 후 8/17 결함 있는 제품 회수(Delivered)까지 처리 한 경우

2. SRFR TF 대행료 지급 제외대상
Ø 당월 1일~당월 말일사이 SRFR 신청이 되었으나,

처리상태 (Status) 가 “Open, Shipped, Received” 인 경우는 대행료 지급 제외 함.
Ø 예시 : 8/9 SRFR 신청 후 8/13 결함 있는 주문받기(Received)까지만 처리 한 경우
Ø 예시 : 8/9 SRFR 신청 후 익월 9/11 결함 있는 제품 회수(Delivered) 처리 한 경우

3. SRFR TF 대행료 소급적용 지급대상
Ø 당월 말일 경 접수를 하여 SRFR 프로세스 상

익월로 넘겨 “결함 있는 제품 회수(Delivered, rejected) “ 까지 완료된 TF건.
Ø 익월 7일까지 처리상태 (Status) 가 “결함 있는 제품 회수(Delivered, rejected) “ 까지 완료된

TF 건에 한하여 8월 건 대행료로 소급적용 지급함.
Ø 예시 : 8/31 SRFR 신청 후 익월 9/6 결함 있는 제품 회수(Delivered)까지 처리 한 경우

page page 3232



NexGen 유/무상 접수

open
Release shipped received delivered

Reject (R1)

Open

- 유상(oow-견적) 

접수시 상태

- 무상(IW – 주문)  

LP에 재고가 없는

상태 / 승인 전 단계

Release

- LP에서 장비

발송 전 상태

shipped

- LP에서 장비

발송한 상태

received

- LP에서 발송한 장비를

납품처에서 수령한 상태

※ 주문받기 체크한 상태임

delivered

- srfr 진행한 장비를 실사용

고객에게 전달한 상태

※ 주문전달 체크한 상태임

cancelled

Reject (R1 생성) - 1차 접수일로 부터 2개월동안 reject는 가능

- srfr 진행한 장비가 불량인 경우 처음 진행한 서비스ID 찾아 reject

- 거부사유에는 자세한 거부사유 기입 요청

1차와 동일증상인 경우 – 동일증상

1차와 다른 증상인 경우 – 해당 증상 기입

Cancelled

- 접수건 취소됨

SRFR SRFR NexGenNexGen
--STATUS STATUS 설명설명
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SRFR SRFR NexGenNexGen

page 34

•• # R1 # R1 생성생성 방법방법 –– SRFRSRFR한한 장비가장비가 22개월개월 안에안에 재재 불량일불량일 때때 진행진행

• -> 동일 증상이거나 R2 이상의 경우는 지점관리팀으로 연락 후 진행



1. 1. NexgenNexgen SRFR SRFR 접수접수 시시 유의사항유의사항

실고객의 유선번호를 지역번호 포
함하여 기입합니다.

가능한 휴대폰 번호 기입요망.

예시

02-1234-5678 (O)

010-1234-5678 (O)

1234-5678 (X)

0212345678 (X)

실고객의 휴대폰번호를 기입합니
다.

유선번호는 입력하지 않습니다.

하이픈(-)은 제외합니다.

예시

01012345678 (O)

010-1234-5678 (X)

02-1234-5678 (X)

Interview 부분은 기본값을 "예" 로
선택한 후 "전화로 연락"부
분에 체크합니다.

배송정보를 SMS로 전송할지 여부
선택부분입니다.

기본값인 Yes에 체크바랍니다.

실고객명 또는 Onsite 접수 정보의
고객명을 기입합니다.

v 고객 전화번호의 경우 가급적 서비스대상 실고객의 휴대폰 번호를 기입합니다.

ü Home 배송의 경우 택배 지연 및 누락 방지

ü Survey 시 정확한 서비스 품질 평가

v 고객정보 부분
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v 구매날자 기입 (POP).

Þ Entitlement 조회 시에 OOW 로 확인되지만 고객 구매날자 확인 시 W/I으로 처리를 하는 경우. (POP첨부건)

1. 구매 날자 (mm/dd/yyyy) : 영수증 상의 구매날자 기입. 

v 구매 날자 기입 부분
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1. 1. NexgenNexgen SRFR SRFR 접수접수 시시 유의사항유의사항

v 문제 증상 기입 방법.

Þ 문제 증상 기입 시 아래 5가지 내용에 대해 상세히 기입하여 주시기 바랍니다.

1. Offer End Date – 시리얼번호 조회 후 확인된 보증만료기간 기입.

2. 문제증상(에러코드, 데이터 값 반드시 기입) – 지점에서 확인 한 문제 증상 기입. 조치사항 – 지점 Test 내용
및 점검사항 기입

3. 시리얼 번호 – 장비 일련 번호 기입. 펌웨어 업데이트를 한경우 업데이트 완료한 버전 기입.

4. 기타 – 정품사용여부, 출력page 수량 등 기입.

v 접수 증상 부분

page page 3737



4. 4. NexgenNexgen SRFR SRFR 접수접수 시시 유의사항유의사항 –– #AB1#AB1

v #AB1 장비 재불량 발생 시 유의사항

SRFR 재고 소진으로 인해 #AB1 진행 후 재불량 발생 시 (2개월 이내)

- 기존 Service ID로 R1 진행을 하지 않고, Delta 건으로 재접수 하여야 합니다.

Þ 제품 카탈로그에서 #AB1 모델명 선택.
Þ 새 요청 생성시 기입 시 제품번호와 품목일련번호는 #AB1 모델의 모델명과 S/N 기입.
Þ 보증수준은 " DELTA/SUPPORT PACK(IW)" 선택.
Þ 오류설명 기입 시 이전 서비스아이디를 기입하여 재접수건 임을 메모.

v #AB1 재불량 접수 예시 (R1불가)
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4. 4. NexgenNexgen SRFR SRFR 접수접수 시시 유의사항유의사항

v SRFR #AB1 대상 list

CB781A #AB1CB781A #AB1OJ J4580OJ J4580143,000143,000CC271ACC271APS C4345PS C4345

88,000 88,000 Q3476AQ3476APS 8230PS 8230

88,000 88,000 Q6356AQ6356APS 8030PS 8030

88,000 88,000 Q6339AQ6339APS 7830PS 7830

88,000 88,000 Q7047AQ7047APS D7160PS D7160

88,000 88,000 C9089AC9089APS D6160PS D6160

Q8421A #AB1Q8421A #AB1PS D5460PS D5460

88,000 88,000 Q7091AQ7091APS D5160PS D5160

49,500 49,500 Q8134AQ8134ADJ F380DJ F380
CB683A #AB1CB683A #AB1DJ F2280DJ F2280

49,500 49,500 Q8140AQ8140ADJ F370DJ F370

CC335A #AB1CC335A #AB1PS C309APS C309A220,000 220,000 Q8181AQ8181APS C6180PS C6180

CD028A #AB1CD028A #AB1PS C6380PS C6380143,000 143,000 CC988ACC988APS C6280PS C6280

187,000 187,000 Q5801AQ5801AOJ 6210OJ 6210

187,000 187,000 Q8232AQ8232AOJ J5780OJ J5780 CB800A #AB1CB800A #AB1OJ J6480OJ J6480

187,000 187,000 Q7311AQ7311AOJ 5610OJ 5610

CB070A #AB1CB070A #AB1OJ J3608OJ J360899,000 99,000 Q5611AQ5611AOJ 4255OJ 4255

C8158A #AB1C8158A #AB1OJ Pro K550dtnOJ Pro K550dtn154,000 154,000 C8158AC8158AOJ Pro K550dtnOJ Pro K550dtn

CB700A #AB1CB700A #AB1DJ D4360DJ D4360110,000 110,000 C9068AC9068ADJ D4160DJ D4160

66,000 66,000 C9079AC9079ADJ D2360 BUNDLEDJ D2360 BUNDLE

66,000 66,000 C9093AC9093ADJ D1360 BUNDLEDJ D1360 BUNDLE CB606A #AB1CB606A #AB1HP 900 InkjetHP 900 Inkjet

66,000 66,000 C9045AC9045ADJ5440DJ5440

#AB1 #AB1 제품번호제품번호#AB1 #AB1 제품명제품명SRFR CostSRFR Cost
(VAT(VAT포함포함) ) 

제품번호제품번호제품명제품명

v 2009/10/06 기준 – 시기에 따라 변동이 있을 수 있으므로 SPC공지사항 참조 요망.
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v SRFR Bad 오반송 유형

SRFR 양품 및 반송 구성물 확인
- Bad에서 구성물을 제거하여, 양품에 부착하여 고객에게 제공하여야 합니다.
Þ 고객잉크나 헤드 : 잉크나 헤드 미포함 진행 모델.
Þ 양면급지장치(듀플렉스) : C6180 의 경우 C7280 #AB1 진행 시 듀플렉스 미포함 배송 됨.
Þ 전면베젤(버튼패드) : F735, OJ4355, OJ6310, D7260 의 경우 베젤 미포함 배송 됨.
Þ 그 외 모델도 배송장비에 구성물 미포함인 경우는 위와 같이 진행 함.
Þ 특히, Home 배송의 경우도 사전에 고객에게 충분한 안내가 되어야 함.

기타
9%

듀플렉스
9%

베젤
3%

어댑터
3%

Bad 오반송
28%

배젤
16%

잉크
16%

헤드
16%

Bad 오반송

배젤

잉크

헤드

기타

듀플렉스

베젤

어댑터
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v 장비 파손

Case
외부 파손

상판
힌지 파손

상판
스켄유리

파손

상판
스켄유리

파손

상판
스켄유리

파손
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v 올바른 제품 박싱

상판
스켄유리

완충

Case
6면 완충

장비 박싱 상태 확인
- 완충제는 위와 같이 충분히 충격완화를 위한 충분한 완충이 되어야 합니다. 

Þ 상판유리가 있는 경우 덮게와 상판유리 사이에 완충패드(골판지이용) 삽입, 상하측면부 모두 완충, 
장비 유격 유동이 없어야 함. 

Þ 완충이 충분치 않은 상태에서의 파손은 택배사 책임추궁이 되지 않으며, 발송자(지점)의 책임이 됩
니다.

Þ 지점 책임에 의한 파손건 발생 시 손실비용은 지점 penalty 처리하게 됩니다.
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v SRFR Bad 반납 지연 및 분실

“SRFR 반납 대장” 기록 관리
- 기 공지된 양식 중 “SRFR 반납 대장”에 해당건 정보 기입 후 장비회수자(Jit 및 택배기사)의 직접사인을

받습니다.
Þ JIT 기사 또는 택배사 직원이 회수하였다는 확인 사인을 반드시 받아 월별로 관리합니다. 
Þ 택배사 회수 후 분실건등에 지점보호를 하기 위함입니다. 택배사 회수 근거가 없는 상태에서의 분

실건은 지점의 귀책사유가 됩니다.
Þ 반송장은 하기와 같이 지점에서 일자별 관리를 하여야 합니다.

“SRFR 배송 Box” 사용
- SRFR 신청 후 배송된 Box 를 사용합니다.
Þ 배송된 장비 박스 외관에 해당건 Service ID 및 바코드가 기입되어 있습니다.
Þ LP측에 반송입고 후 장비 확인 1차 과정에서 바코드 확인과 장비 S/N 의 matching 작업이 진행됩

니다.
Þ SRFR 배송 Box를 사용하지 않을 경우 바코드 확인을 할 수 없기에 human error가 발생할 수 있습

니다.
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SRFR SRFR 서비스서비스 대행료대행료 정산정산 –– ProcessProcess FlowFlow

서비스 요청서비스 요청

고객고객 EP점EP점 지점관리팀지점관리팀 정산팀정산팀

서비스 완료
전산 완료처리
서비스 완료

전산 완료처리
전월 Rawdata
확인 (매월 10일)

전월 Rawdata
확인 (매월 10일)

대행료 1차집행
(익월 28일)

대행료 1차집행
(익월 28일)

정산 내역 송부
(매월 27일경)
정산 내역 송부
(매월 27일경)

이의 제기
(내역 송부 +5일)

이의 제기
(내역 송부 +5일)

계산서 발행
(익월 12일)

계산서 발행
(익월 12일)

대행료 2차집행
(익익월 28일)

대행료 2차집행
(익익월 28일)

1차 확인
및 반영

1차 확인
및 반영

2차 확인
및 반영

2차 확인
및 반영

이의 제기
(1차 반영불가 시)

이의 제기
(1차 반영불가 시)

입금 확인입금 확인

주주1)1) SRFR open 부터 “결함있는 제품 회수”까지 모두 close 된건을 기준으로 함. 해당 월 내에 미처리 시 정산제외 됨.
주주2)2) 완료일자 기준 임. (전월 1일~말일 기준 Close 건)
주주3)3) 예) 10월 28일 서비스 접수 후 10월 31일 완료된 건은 11월 25일 정산내역에 포함되며, 이의제기가 없고 11월 30일까지 지점에서 계산서를 발행했을 경우 12월 28일에
대행료 입금처리 됨.

주주2)2)

주주3)3)
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- Onsite 서비스 대행료 정산 규정

- 대행료 지급 제외 대상

3. Onsite 서비스 대행료 정산

2. HP SPAT Web 사용법

1. EP Onsite SVC Process

- 기타

- Process Flow

- 무상/유상 출장서비스 비용 테이블
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(1) 고객이 CCC로 call 접수.

(2) 해당 EP로 접수건 이관. (by 지역담당자)

(3) EP 담당 eng.에게 문자로 접수 내역 전달.

((Ex : [HP]OOOEx : [HP]OOO고객님고객님[02[02--32813281--0195]0195]이관이관//PSC2410/PSC2410/무상무상//서울서울 구로구구로구 고척동고척동))

(4) www.hp.co.kr/hpspat을 통해 정확한 고객 내역 및 증상 확인.

(5) 고객에게 방문 및 서비스 처리 완료.

(6) Web상 접수건 처리내역 기입 후 Closed. 

- closed 후 TAT, 고객 happycall을 통해 지점 평가.

1. EP Onsite SVC Process
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* HP Spat * HP Spat 이란이란??

-- EpEp 서비스를서비스를 진행시진행시 사용하게사용하게 되는되는 web web 이며이며 onon--site site 접수건접수건, , 
공지사항공지사항, , 유유//무상무상 시리얼시리얼 조회조회, , 액세서리액세서리 신청신청 등등 업무업무 진행에진행에
사용하는사용하는 web web 입니다입니다..

2. HP SPAT Web 사용법
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* * Log in Log in 방법방법..

-- 주소창에주소창에 www.hp.co.kr/hpspatwww.hp.co.kr/hpspat 을을 입력한다입력한다..

--창이창이 뜨면뜨면 아이디아이디//패스워드란에패스워드란에 부여된부여된 아이디아이디//패스워드패스워드 기입기입 후후, , log log 
inin을을 click click 한다한다..

2. HP SPAT Web 사용법 - Login
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* * 접수건접수건 확인법확인법 –– OnOn--site site 메뉴를메뉴를 click click 한다한다..

OnOn--site click!site click!

2. HP SPAT Web 사용법 - Login
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* * onon--site menu site menu 기본기본 화면화면

2. HP SPAT Web 사용법 – 접수건 확인
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1.아래 무상건은 이전
완료건이 내역에 계속
남아있는것이고, 위에
유상건이
새로접수된건임.

2. 구분 방법은 제품명을 클릭하여 접수내역을 확인하게 되는데, 
제품명이 클릭되면 읽음에 체크표시가 됨.

* * 신규신규 접수건접수건 확인법확인법

2. HP SPAT Web 사용법 – 접수건 확인
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유/무상 구분

접수 고객명

접수 제품명

접수자 및 접수일자

처리날짜 및 TAT

처리 상태

접수건확인표시

2. HP SPAT Web 사용법 – 접수건 확인
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제품명제품명 Click!Click!

* * 접수접수 내역내역 확인하기확인하기 --> > 제품명을제품명을 click click 한다한다. . 

2. HP SPAT Web 사용법 – 접수건 확인
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고객고객 주소주소, , 전화등전화등
고객정보고객정보 확인확인 가능가능

고객고객 기종기종 확인확인 가능가능, , 
시리얼번호는시리얼번호는 완료시완료시
반드시반드시 기입기입

* * 접수접수 내역내역 보기보기..

2. HP SPAT Web 사용법 – 접수 내역 확인
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* * 접수접수 내역내역 보기보기..

CCCCCC에서에서 확인한확인한 문제문제 증상증상
및및 진행진행 상황상황, , 고객고객 특이특이
사항들이사항들이 기록됨기록됨.  .  

2. HP SPAT Web 사용법 – 접수 내역 확인
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1.Closed1.Closed로로 체크체크

2.2.문제증상검색문제증상검색Click!Click!

* * Closed Closed 방법방법..

1.1. Status Status 를를 closedclosed로로 체크체크..

2.2. 문제증상검색문제증상검색 click click 하면하면 문제증상검색창이문제증상검색창이 뜨게뜨게 됨됨..

2. HP SPAT Web 사용법 – 처리결과 입력(문제증상 검색)
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분류분류 선택선택 click!click!

3. 3. 문제증상검색창의문제증상검색창의 분류선택을분류선택을 클릭한다클릭한다..

2. HP SPAT Web 사용법 – 처리결과 입력(문제증상 검색)



59

4. 4. 처리처리 결과에결과에 따라따라 항목항목 선택선택

5. 5. 확인확인 click!click!

4. 4. 처리처리 결과에결과에 따른따른 항목을항목을 선택한다선택한다..

5. 5. 증상선택을증상선택을 클릭한다클릭한다..

2. HP SPAT Web 사용법 – 처리결과 입력(문제증상 검색)
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6. 6. 소분류소분류 선택선택 후후 확인확인 click!click!

6. 6. 소분류소분류 항목항목 선택후선택후 확인을확인을 클릭클릭 합니다합니다..

2. HP SPAT Web 사용법 – 처리결과 입력(문제증상 검색)
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서비스서비스 비용비용 견적표견적표 참조참조

click!click!

7. 7. 전단계에서전단계에서 선택한선택한 처리내용을처리내용을 클릭클릭.(.(오른쪽오른쪽 상하단상하단 closed closed 선택시선택시 창이창이 닫혀버림닫혀버림.).)

2. HP SPAT Web 사용법 – 처리결과 입력(문제증상 선택)
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문제증상문제증상 검색으로검색으로 인해인해
자동자동 기입됨기입됨..

9.9.처리처리 내용내용 기입기입
및지연사유선택및지연사유선택(24(24시간시간
초과시초과시))

9. 9. 처리처리 내용을내용을 typing typing 하여하여 기입하고기입하고, , call dispatchcall dispatch된된 시간으로시간으로 부터부터 2424시간이시간이 지났으면지났으면 지연사유를지연사유를 입력게됨입력게됨..

2. HP SPAT Web 사용법 – 처리결과 입력(상세입력 및 지연사유입력)
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** ** 처리처리 내용내용 기입법기입법

•• 확인한확인한 고객고객 증상증상 및및 해결을해결을 위한위한 조치사항조치사항, , 처리내용처리내용, , 담당기사명담당기사명 을을 구체적으로구체적으로 서술하여서술하여 기입기입..

Ex) Ex) -- 스캐너스캐너 불량으로불량으로 인한인한 SRFR SRFR 처리처리 ((X)X)

-- 스캔스캔 모듈모듈 불량으로불량으로 전원전원 onon시시 덜거덕덜거덕 소음소음 후후 ScannerScanner

failuerfailuer 에러에러 발생발생. . 클리닝클리닝 해도해도 동일하여동일하여 SRFR SRFR 진행함진행함.(.(O)O)

-- KYKY 헤드헤드 불량으로불량으로 교체교체 처리함처리함 ((X)X)

-- 출력시출력시 노란색노란색 줄빠짐줄빠짐 증상으로증상으로 클리닝클리닝 및및 헤드헤드 흔들어흔들어

재장착하여도재장착하여도 증상증상 개선개선 안됨안됨. . KYKY헤드헤드 불량으로불량으로 교체교체 ((O)O)

2. HP SPAT Web 사용법 – 처리결과 입력(상세입력 예시)
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****지연사유지연사유 입력입력..

-- call dispatch call dispatch 시시 부터부터 2424시간시간 이내이내 처리를처리를 목표로목표로 함함..

-- 2424시간시간 지난지난 이후이후 closeclose하게하게 되면되면 지연사유지연사유 선택을선택을 하게하게 됨됨..

-- 지연사유에지연사유에 해당되는해당되는 항목을항목을 선택하면됨선택하면됨. . 

-- 적절한적절한 항목이항목이 없는없는 경우경우 기타를기타를 선택선택 후후
기타란에기타란에 사유사유 기입기입..

2. HP SPAT Web 사용법 – 처리결과 입력(지연사유입력)
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click!click!

10. 10. 처리처리 내용이내용이 모두모두 입력되면입력되면 하단의하단의 수정버튼을수정버튼을 클릭하면클릭하면 close close 처리처리 됩니다됩니다..

2. HP SPAT Web 사용법 – 처리결과 입력(최종확인)

Web closeWeb close까지까지 진행해주셔야진행해주셔야 처리가처리가
인정되며인정되며 비용비용 정산정산

및및 happycallhappycall을을 통한통한 지점평가가지점평가가 이루어이루어
집니다집니다. . 
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1.1. 유상유상 SRFR SRFR 설치건설치건 이란이란??

-- 고객이고객이 유상비용유상비용 지불하여지불하여 제품제품 교체를교체를 받으면받으면 설치에설치에 대해서는대해서는 EpEp에서에서 직접직접 장비를장비를 받아받아 고객댁에고객댁에
설치까지설치까지 지원하는지원하는 process.process.

-- 복합기복합기 모델만모델만 가능가능, , SJ,DJ SJ,DJ 등의등의 제품은제품은 제외제외.(.(단단 유상유상 onon--site site 접수건인접수건인 경우는경우는 예외적으로예외적으로 등록등록))

-- 고객께고객께 설치설치 후후 제품점검리스트에제품점검리스트에 서명을서명을 받아받아 spat onspat on--site website web에에 등록하여야등록하여야 대행료대행료 지급됨지급됨..

-- 고객고객 내방건내방건((bench), bench), 출장건출장건((onon--site) site) 구분없이구분없이 복합기복합기 유상유상 SRFR SRFR 진행시진행시 모두모두 설치해야설치해야 함함..

2. HP SPAT Web 사용법 – 유상SRFR설치 건 등록 및 처리
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2. 2. 유상유상 SRFR SRFR 설치건설치건 등록등록 방법방법..

(1) (1) onon--site site 화면으로화면으로 이동후이동후 우측우측 상단의상단의 접수를접수를 클릭클릭..

Click!Click!

2. HP SPAT Web 사용법 – 유상SRFR설치 건 등록 및 처리
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(2) (2) 접수접수 화면에화면에 고객정보고객정보 및및 제품제품 정보등을정보등을 모두모두 입력합니다입력합니다.(*.(*표는표는 필수입력항목필수입력항목 입니다입니다.).)

2. HP SPAT Web 사용법 – 유상SRFR설치 건 등록 및 처리
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(4) * (4) * 필수입력사항을필수입력사항을 모두모두 입력입력
합니다합니다..

--> Service ID> Service ID는는 SRFR IDSRFR ID를를 기입함기입함..

(5) (5) Status Status 상태는상태는 inputinput에에 두고두고, , 
서비스서비스 메모란에메모란에 고객고객 불량장비의불량장비의
증상증상 및및 새장비새장비 설치하였다는설치하였다는 내용을내용을
기입기입 합니다합니다..

(6) (6) 견적서견적서 업로드의업로드의 찾아보기를찾아보기를
클릭하여클릭하여 제품점검리스트제품점검리스트 스캔스캔 파일을파일을
찾아찾아 업로드업로드 합니다합니다..

2. HP SPAT Web 사용법 – 유상SRFR설치 건 등록 및 처리
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(6) 빠짐 없이 내용 기입, 확인 후 저장
버튼을 클릭하면 등록이 됩니다.

2. HP SPAT Web 사용법 – 유상SRFR설치 건 등록 및 처리
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(7) 정상적으로 아래와 같이 등록됩니다. 

(8) Close는 지점관리팀에서 내역확인 후 Close or Cancel 로 처리합니다.(by 지점관리팀)

2. HP SPAT Web 사용법 – 유상SRFR설치 건 등록 및 처리
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3. Onsite 서비스 대행료 정산 규정

1. 서비스 1건 처리기준
a. Onsite 전산을 통해 이관된 1건에 대해 서비스 제공 후 문제가 완전한 해결이 되어 전산상으로 완료가 된 상태를 1건으로 처리한다.

b. EP업무프로세스 상 발생하는 SRFR 및 DOA 진행을 위한 2회 이상 방문 건도 최종 완전한 해결을 기준하여 1건으로 처리한다.

2. 원거리처리 적용기준
a. 담당 EP점으로 부터 고객 현장과의 거리가 편도 30km 를 초과하는 서비스의 경우.

b. 담당 EP점의 행정지역을 벗어난 방문지원 서비스의 경우.

c. 위 a와 b에 준하는 경우 담당 EP점은 지점관리팀과 협의하여 원거리 적용을 받을 수 있다.

3. 동일장소 2대 이상의 서비스 기준
a. 고객 현장방문 시 2대 이상에서 발생한 문제의 완전한 해결을 한 경우 지점관리팀을 통해 대리접수 요청 후 이관 받아 완료한다.

b. 단, 이 경우 각각의 장비에 대한 정보와 처리결과가 명확하여야 한다. ( “7. 대리접수건 처리기준” 참조 )

4. 문제재발(Re-repair) 및 미해결 건 처리기준
a. Re-repair 는 1건의 서비스 완료 후 14일 이내에 동일장비에서 동일문제가 재발 된 경우를 의미한다.

b. 미해결 건은 서비스 완료 후 실시한 해피콜에서 문제해결이 되지 않은 것으로 확인된 경우를 의미한다.

c. 위 a와 b에 해당하는 경우 EP점 기술력부족으로 인한 것으로 간주하여 대행료 지급에서 제외한다.

d. 단, SRFR 및 DOA제품의 품질이슈인 경우는 EP점 기술력과 관련이 없으므로 대행료 지급에 포함한다.

e. 위 a~d의 항은 유/무상서비스 구분없이 적용한다.
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5. 유/무상 판정의 처리기준 (무상->유상변경)
a. 유/무상 서비스의 판정 권한 및 책임은 현장방문 서비스를 진행한 담당 EP점에 있다.

b. Onsite 전산 상 무상으로 되어 있더라고 현장 방문 시 아래의 경우에 해당하는 경우는 유상으로 진행하여야 하며, onsite 전산에서
유상으로 변경 후 완료처리 한다.

c. 위 b의 경우 유상으로 처리치 않고, 무상으로 완료가 된 경우 대행료 지급에서 제외 될 수 있다.

v 유상서비스 적용대상
Ø 실물 장비의 보증기간 조회 상 기간만료가 된 경우.

Ø 임의 분해조립으로 인한 문제발생의 경우. (비정품사용)

Ø 각종 소프트웨어 및 드라이버 문제로 확인된 경우. 

Ø 고객의 사용미숙으로 인한 방문요청 건인 경우.

Ø 그 외 제품구매 시 동봉된 “보증 및 지원안내서”에서 기준하는 보증제한에 해당하는 경우.

6. 유/무상 판정의 처리기준 (유상->무상변경)
a. 유/무상 서비스의 판정 권한 및 책임은 현장방문 서비스를 진행한 담당 EP점에 있다.

b. Onsite 전산 상 유상으로 되어 있더라고 현장 방문 시 아래의 경우에 해당하는 경우는 무상으로 진행할 수 있으며, 지점관리팀으로
무상변경 요청 후 승인받아 완료처리 한다. (메일로 변경 요청하여야 함. epdh@pc119.com)

c. 위 b의 경우 무상으로 처리치 않고, 유상으로 완료가 된 경우 유상대행료 지급건으로 정산되며 그에 대한 책임은 지점에 있다.

v 무상서비스 적용대상
Ø 실물 장비의 보증기간 조회 상 보증기간 내의 경우.

Ø 실물 장비의 보증기간 조회 상 기간만료가 되었으나, 고객의 구매영수증 상 보증기간 이내인 경우. (통상 1년 적용)

Ø 임의 분해조립으로 없이 제품자체 하자로 인한 문제발생의 경우.

Ø 그 외 제품구매 시 동봉된 “보증 및 지원안내서”에서 기준하는 보증에 해당하는 경우.

7. 대리접수건 처리기준
a. 고객이 직접 EP지점으로 방문서비스를 요청한 경우, 기본적으로는 고객지원팀을 통한 공식접수를 유도하여야 한다.
b. 다만, 상황에 따라 불가피하게 EP점이 직접 접수를 하여야 하는 경우 지점관리팀을 통해 대리접수 요청을 한다.
c. 위 b의 경우 실고객정보, 제품정보(시리얼번호포함), 접수증상, 조치사항등을 기재하여 메일로 접수요청하여야 함. (epdh@pc119.com)

3. Onsite 서비스 대행료 정산 규정
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3. Onsite 서비스 대행료 정산 규정 – 대행료 지급 제외 대상

1. 서비스 완료 내역 미기입 건
a. 서비스 후 Onsite 전산 완료처리 시 아래사항 중 하나이상 누락 및 오기입 되었을 경우 대행료 지급이 제한될 수 있다.

Ø 제품 정보 (모델명, 시리얼 번호, Service ID) 

Ø 처리 내용 (A/S유형, 플러스원 및 클리닝킷 사용여부)

Ø 처리 내용 (확인된 증상과 조치 내용을 자세히 서술하여야 함.) * SRFR처리건의 경우 반드시 Service ID를 기재하여 함.

2. 모호한 처리내역 건
a. 처리 내역이 모호하거나 정상적인 서비스가 아닌 것으로 예상되는 경우 대행료 지급이 제한될 수 있다.

Ø SRFR 처리로 완료되었으나 Service ID 기재가 되어 있지 않은 경우.

Ø 지점에서 확인한 증상과 조치내용이 처리 내용에 기술되어 있지 않거나 모호한 경우.

Ø 지점의 귀책사유로 인해 재방문이 된 경우.

Ø 무상변경 요청, 원거리 적용 요청등이 없이 완료가 된 경우.

Ø 지점관리팀에 사전보고 및 구체적인 사유없이 서비스 완료시간(TAT)이 30일 이상 경과된 경우. 

3. Cheating 건 발생 시 penalty 적용
a. 비정상적인 Onsite Cheating 건 발생 적발 시 지점관리팀은 그에 상응하는 penalty를 적용할 수 있다.

Ø 거짓정보로 비정상적인 대리접수 및 완료처리를 한 경우.

Ø 판매시의 제품정보로 임의 서비스건을 접수하여 완료처리를 한 경우.

Ø 지점내방만 이루어 지고 현장방문은 하지 않았으나, 허위로 방문처리를 한 경우.

Ø 고객에게 비용청구 및 수령하였으나, 무상으로 완료처리를 하여 이중지급을 받으려 하거나 이미 수령한 경우.

Ø 유상서비스 시 고객에게 HP규정과는 다른 서비스 비용을 청구 및 수령을 한 경우.

Ø 유상서비스로 고객에게 비용수령을 하였으나 Onsite전산상 취소로 처리 한 경우.

b. Penalty 범위는 Cheating 금액의 10배를 차감하는 것으로 한다.

c. 단, 지점귀책사유의 경중에 따라 경감조치 하거나, Onsite업무중지, EP점 계약해지등을 할 수 있다.



75

3. Onsite 서비스 대행료 정산 규정 – 기타

1. 이의 제기
a. 당월 서비스 건에 대한 누락건 및 차감에 대한 이의제기는 정산 담당자로 부터 내역송부를 받은 후 5일이내 하여야 한다.

b. 5일 이내 이의제기가 없을 경우 송부내역에 이의가 없는 것으로 간주하여 정상적인 프로세스대로 진행하며, 5일 이후의 이의제기에
대해서는 소급적용을 불가한다.

c. 1차 이의제기는 정산담당자(ep@pc119.com)에게 메일상으로 제기하여야 하며,

d. 1차 이의제기 누락이나 처리가 되지 않은 건에 대해 15일 이내에 지점관리팀(epdh@pc119.com)으로 2차 이의제기 할 수 있다.

e. 단, 2차 이의제기의 경우 정산담당자에게 송부한 이의제기 메일근거를 함께 제출하여야 한다.

2. 서비스 취소 및 기본출장료 청구관련
a. 정상 절차에 의해 방문서비스 접수가 되었으나, 고객의 변심이나 일정문제등으로 방문 취소를 한 경우는 Onsite 전산상에 취소사유를

정확히 기재 후 취소처리 하여야 한다.

b. 서비스 취소 후 고객의 재연락으로 방문이 이루어 진 경우는 지점 대리접수를 통해 Onsite 전산상에 재접수 등록을 하여야 한다.

c. 위 b의 경우 재접수 등록 없이 진행 된 유상서비스로 적발된 경우 Cheating 건으로 간주하여 Penalty 적용을 한다.

d. 정상 절차에 의해 이루어진 방문서비스이나 고객이 출장비 전액지불을 거부하는 경우 “기본출장료 및 간단한 사용설명 (10분이내)“로
처리하고 9000원만 청구 할 수 있고, 이 경우 부가세 및 HP입금액은 발생하지 않는 다.

e. 위 d의 경우 정상금액을 청구 후 “기본출장료 및 간단한 사용설명 (10분이내)“로 처리하여 부가세 및 HP입금액을 고의 누락 시킨 경우는
Cheating 건으로 간주하여 Penalty 적용을 한다.

3. 정산 규정 변경
a. Onsite 서비스 대행료 정산 규정에 대해서는 웹 공지사항, E-mail, SMS 등의 수단을 통해 EP점 통보 후 변경 될 수 있다.

b. 각 수단을 통해 통보결과를 확인 치 못한 책임은 해당 EP점에 있다.
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3. Onsite 서비스 대행료 정산 – Process Flow

서비스 요청서비스 요청

고객고객 EP점EP점 지점관리팀지점관리팀 정산팀정산팀

서비스 완료
전산 완료처리
서비스 완료

전산 완료처리
전월 Rawdata
확인 (매월 10일)

전월 Rawdata
확인 (매월 10일)

대행료 1차집행
(익월 28일)

대행료 1차집행
(익월 28일)

정산 내역 송부
(매월 27일)

정산 내역 송부
(매월 27일)

이의 제기
(내역 송부 +5일)

이의 제기
(내역 송부 +5일)

계산서 발행
(익월 12일)

계산서 발행
(익월 12일)

대행료 2차집행
(익익월 28일)

대행료 2차집행
(익익월 28일)

1차 확인
및 반영

1차 확인
및 반영

2차 확인
및 반영

2차 확인
및 반영

이의 제기
(1차 반영불가 시)

이의 제기
(1차 반영불가 시)

입금 확인입금 확인

주주1)1) 완료일자 기준 임. (전월 1일~말일 기준 Close 건)
주주2)2) 예) 10월 28일 서비스 접수 후 10월 31일 완료된 건은 11월 25일 정산내역에 포함되며, 이의제기가 없고 11월 30일까지 지점에서 계산서를 발행했을 경우 12월 5일에 대행료 입금처리 됨.

주주1)1)

주주2)2)



4. Onsite 서비스 대행료 정산 규정 – 유상 출장서비스 비용

\ 60,000 네트워크프린터 드라이버 설치 및 설정변경(5대 이상)

\ 50,000 네트워크프린터 드라이버 설치 및 설정변경(4대)

\ 40,000 네트워크프린터 드라이버 설치 및 설정변경(3대)
네트워크
프린터

\ 30,000 네트워크프린터 드라이버 설치 및 설정변경(2대)

\ 25,000 무상 제품교환서비스(SRFR) 진행

\ 25,000 드라이버 재설치(복합기,프린터,스캐너) 1시간 이내
혹은 2회방문

\ 25,000 당사제품의 Network 설정변경 및 점검 (1시간이내)

\ 20,000 FAX 초기화 및 설정값 변경 (30분이내)

\ 20,000 당사제품의 Network 설정변경 및 점검 (30분이내)

\ 20,000 제품 구성품 및 악세서리 재조정 (30분이내)

\ 20,000 제품 내외부 이물질제거 및 Cleaning (30분이내)

30분 이내

\ 20,000 드라이버 설정변경(복합기,프린터,스캐너)

10분 이내\ 9,000 기본출장료 및 간단한 사용설명

비고
고객청구

서비스 금액
(VAT 포함)

항 목
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1. FY10 분기별 EP점 지점 평가 개요

v 목적 : 

ü HP 서비스지정점의 자발적인 서비스 품질 향상 동기부여를 통한 고품질의 지점배양 및 육성.

v 대상 :
ü 평가 분기 현재 정상적인 서비스 업무 수행 중인 전국 EP 서비스 지정점.

v 개요 : 

ü 분기 간 Call survey 자료와 기타 관리 자료등 총 13가지 항목에 대해 항목별 점수 화 반영.

ü 예시. FY10 1분기 평가의 경우 : ’09.11~’10,1 까지 3개월 간 자료를 근거로 총점 산출.

v award & penalty  :

ü 일반 지점 중 분기 평가 최우수 2개 지점 Best EP지점으로 선정 포상 함. 

ü 격려 지점 중 분기 평가 최우수 1개 지점 격려 EP지점으로 선정 포상 함. 

ü 분기 평균 기준점수 60점 미만일 경우 [ 서비스 개선 요구서 ] 발행 및 [서비스 개선 계획서] 회수.

ü 서비스 개선 요구서 누적 시

• 1회 : Onsite 이관 중지 15일

• 2회 : Onsite 이관 중지 30일 (bench 안내 중지 포함)

• 3회 : EP지정점 해지 심사 대상.
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2. EP BFT (quarterly) Guideline - 평가항목

항 목 항목 유형 세부 항목 개  요 (분기 전체 DATA 기준.)

문제해결 Onsite Survey 성공 건 중 문제해결 여부에 대한 만족도 점수.(50점 만점)

약속준수 Onsite Survey 성공 건 중 엔지니어의 방문시간 약속준수 여부에 대한 만족도 점수.(20점 만점)

Eng태도 Onsite Survey 성공 건 중 엔지니어의 서비스대응 태도에 대한 만족도 점수.(10점 만점)

Eng설명 Onsite Survey 성공 건 중 엔지니어의 문제증상 및 처리내용 설명에 대한 만족도 점수.(20점 만점)

dissat rate Onsite Survey 성공 건 중 "2가지 이상 불편함"의 비율. (비율을 점수화하여 10점 이내 감점)

Onsite performance Close TAT rate
EP Onsite close 건의 서비스 완료시간(TAT)이 1일이내인 건의 비율. (50% 미만 시 Onsite Survey Point 중 10

점 감점.)

Onsite Point Total score =Onsite ACS Survey result 총점 - Onsite performance 감점

문제해결 SRFR Survey 성공 건 중 문제해결 여부에 대한 만족도 점수.(50점 만점)

Eng태도 SRFR Survey 성공 건 중 엔지니어의 서비스대응 태도에 대한 만족도 점수.(20점 만점)

Eng설명 SRFR Survey 성공 건 중 엔지니어의 문제증상 및 처리내용 설명에 대한 만족도 점수.(30점 만점)

Warranty error
EP SRFR 건 중 보증기간 조회 결과 기간 만료 상태에서 무상 SRFR 진행을 한 건의 수량. (건당 5점 감점)

EP SRFR 건 중 모델 오선택으로 인해 Reject 후 다시 SRFR 진행을 한 건의 수량. (건당 5점 감점)

Close Pending
EP SEFR 건 중 "주문받기","주문전달","결함있는 제품회수" 단계까지 최종 Close 되지 않은 건의 수량. (건당 5

점 감점)

BAD Return Pending
EP SRFR 건 중 LP출고일로 부터 BAD 반납완료(LP수령일)까지의 기간이 15일을 초과한 건의 수량. (건당 5점

감점)

BAD Return error
EP SRFR 건 중 BAD장비가 다른 장비로 오반납이 되었거나 구성품등이 누락(또는 추가)되어 반납이 된 건의 수

량. (건당 5점 감점)

SRFR NTF rate EP SRFR BAD 반납 건에 대한 불량여부 검증 시 정상판정이 된 건의 비율. (10% 초과 시 5점 감점)

SRFR Point Total score =SRFR ACS Survey result 총점 - SRFR performance 감점

EP Onsite

Survey &

performance

EP SRFR Survey

& performance

ACS Survey result

SRFR performance

ACS Survey result
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2. EP BFT (quarterly) Guideline - 총점환산

항 목 항목 유형 세부 항목 개  요 (분기 전체 DATA 기준.)

EP Onsite Survey & performanceEP BFT (Onsite) 지점별 총점

EP SRFR Survey & performanceEP BFT (SRFR) 지점별 총점

SPC login Point
SPC site(svc.pc119.com) 내의 "문제해결사례"에 등록된 게시글 및 답글의 Point 총점. (Point 합계. 단, 10점 이

상인 경우 Max. 10점 일괄부여 )

EP Edu & Certi = A ('09 하반기교육참석 = 참석시 5점) + B (2월 인증시험 = 지점응시율*5점)

Thanks Mail Vol 고객 감사메일(&전화)  접수건의 수량. (건당 20점 가점)

Penalty Point CFS Mail Vol 고객 불만메일(&전화)  접수건 중 "지점과실"로 확인 된 건의 수량. (건당 10점 감점)

분기점수 ={(Onsite Point + SRFR Point) / 2} + Royalty Point - Penalty Point

BFT Point

Royalty Point

Quarterly Point

FY10 EP BFT

(quarterly)



83

3. Best EP & Worst EP 3. Best EP & Worst EP 선정기준선정기준

u 기준 : 분기별 지점평가 자료.

지점 유형 구분

분기별 지점평가 점수 60점 미만 지점상위 1개 지점 선정상위 2개 지점 선정선정 기준

[Best EP대상]

* 그 외 지점은 격오지 지점으로 객관적인 평가가 어려움.
[격려] – [Best EP대상][일반] – [Best EP대상]선정 유형

Worst EP격려 EPBest EP
종합 점수
(quarterly)

항 목 항목 유형 세부 항목 개  요 (분기 전체 DATA 기준.)

일반 1분기동안 Onsite 100건 이상, 그리고 SRFR 30건 이상인 지점

격려 1분기동안 Onsite 100건 미만, 또는 SRFR 30건 미만인 지점

Best EP 대상 1분기동안 Onsite Survey 성공건 5건 이상, 그리고 SRFR survey 성공건 5건 이상인 지점

Best EP 제외 1분기동안 Onsite Survey 성공건 5건 미만, 또는 SRFR survey 성공건 5건 미만인 지점

지역 및 볼륨 유형지점 구분

선정 유형 구분
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4. Best EP Award & Worst EP Warning4. Best EP Award & Worst EP Warning

••11위위 : : 상패상패 & & 포상금포상금
(80(80만원만원))

••22위위 : : 상패상패 & & 포상금포상금
(50(50만원만원))

••격려격려 EP : EP : 포상금포상금 (30(30만원만원))

Best EP Award Worst EP Warning



85

분기별 지점관리 data 취합 분기 평가 70점 미만일 시 [서비스 개선 요구서] 발송

해지 대상 list 취합 1년이내 3회 [ 서비스 개선 요구서 ] 누적 시 해지대상 지점 선정

해지 대상 지점 심의 (15일) HPK & PC119  심의 과정을 거쳐 해지 시행 및 보류 결정

서비스 지정점 해지 통보 HPK, 운영정산팀, 지점관리팀 각 관련부서 의 업무 정리 상태 확인 후 최종 통보

[서비스개선계획서] 접수 대상 지점으로부터 [서비스 개선 계획서] 접수 수령

Data 취합 및 평가 해지대상 지점선정 지점 Feedback 수렴
[서비스 계선 계획서] 해지 지점 심의

해지 통보

해지 보류

서비스 지정점 해지 보류 3개월 이내 서비스 품질 관련 재지적 시 [해지 심의]없이 즉시 해지 진행

주)  한국HP 와 관련된 대외적인 중대한 이미지 손상 시 별도의 평가 없이 즉시 해지가 될 수 있습니다.

5. EP5. EP서비스서비스 지정점지정점 해지해지 절차절차
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6. Best Engineer 6. Best Engineer 선정선정

상반기 정기교육 시
상

Best 
Engineer 2위

상장
10만원인증시험점수 2위

상반기 정기교육 시
상

Best 
Engineer 3위

상장
10만원인증시험점수 3위

상반기 정기교육 시
상

Best 
Engineer 1위

상장
20만원인증시험점수 1위

기타포상
Best 엔지니
어 시상금액

인증시험점수
(quarterly)

v 목적 :
ü EP점 소속 엔지니어에 대한 HP 서비스맨으로의 소속감 및 프로세스 적극대응 동기의식 고취.

v 평가개요 :
ü 분기 별 인증시험과 문제해결사례의 분기누적Point 합산 결과를 통합하여 점수 화 반영.
ü 예시. FY10 1분기 인증시험 결과 92점 + FY10 1분기 문제해결사례 Point 누적 8 Point 인 경우 : 분기 총점 100점으로

순위선정

Certificate SampleCertificate SampleCertificate SampleBEST 엔지니어 – AwardBEST BEST 엔지니어엔지니어 –– AwardAward
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