[bookmark: _Toc524707605][bookmark: _Toc524707603]上海阿法迪智能标签系统技术有限公司
馆内24小时自助图书馆建设项目投标分项报价表
	序号
	名 称
	品牌规格型号
	技术参数
	单位
	数量
	单价
	总价
	产地及厂家

	1
	微型图书馆
	阿法迪
RLS-OIL
	详见规格参数表
	套
	1
	250000
	250000
	上海/上海阿法迪智能标签系统技术有限公司

	2
	门禁联动系统
	阿法迪
RLS-V2.0
	详见规格参数表
	套
	1
	30000
	30000
	上海/上海阿法迪智能标签系统技术有限公司

	3
	24小时自助还书设备
	阿法迪
RLS-ASRA
	详见规格参数表
	套
	1
	88600
	88600
	上海/上海阿法迪智能标签系统技术有限公司

	4
	5分拣系统(含还书箱)
	阿法迪
RLS-LRS
	详见规格参数表
	套
	1
	180000
	180000
	上海/上海阿法迪智能标签系统技术有限公司

	合计
	大写：人民币伍拾肆万捌仟陆佰元整    小写：￥548600.00



[bookmark: _Toc524707604]

上海阿法迪智能标签系统技术有限公司
技术规格参数表
	序号
	货物或服务名称
	投标
技术参数

	1
	微型图书馆
	微型图书馆功能参数响应如下：
1. 可以非接触式地快速识别粘贴在流通资料上的RFID标签。
2. 具备查重功能：可通过二代身份证RFID标签内信息由系统通过图书馆管理系统进行自动查重，对已经办理过读者证的读者在此申请办理，系统在界面上给予读者友好提示。
3. 具备办证功能：办理RFID卡等。
4. 可对现有的借书证进行阅读，支持：各种IC卡、RFID卡、二代身份证、许都通等有效证件。
5. 系统设备可在室内环境或是安全的开放式半室外环境中24小时不间断运行（必要的保养服务时间、维修服务时间除外），模块化设计，非专业人员也可维护和保养。
6. 系统提供自助操作模式，提供和配备人性化的操作指引方式，如触摸操作、实施交互等。
7. 系统在操作面板、设备表面具有相关的操作说明及操作流程指示。
8. △提高图书流通效率，单次借阅10本书的整个过程≤30秒。
9. 采用玻璃移门大开架的设计，读者可以直接接触读书有效的选择自己真实想要的资料进行借还操作，而且图书能够在归还同时被再次上架，无需后续馆员处理，后续的读者可以马上再次借阅此归还图书，从而实现图书的自循环借还服务。
10. △设备具备最优的图书容积率设计（400册（图书背脊厚度1-2cm区间））和面积利用率设计。
11. 系统可同时支持多种形式的文献，包括不同规格的图书、CD、DVD等。
12. 软件系统功能结构符合图书馆的业务需求及服务模式，具备模块化的结构设计，能方便、可靠的升级及维护。
13. 系统采用互联网连接方式与图书馆的服务器进行数据交换并实时处理，保证文献资源信息的借阅、馆藏状态能够实时更新，能够保证资源的利用率。
14. 操作显示屏幕具有图形化的友好界面，含简体中、英两种语言。针对各项操作，操作显示屏幕具备形象的操作指引界面，能提示和引导读者、工作人员进行操作。
15. 一次可同时借还多本流通文献。归还后的图书自动上架，无需人工处理，能够实现图书的自循环借还服务。
16. 采用嵌入式RFID读者证认证方式，预留许都通和身份证和无卡认证方式。可借阅文献册数、借还期限、读者权限可根据图书馆的要求定制开发或提供自由设定功能。
17. 具备监控管理功能：系统提供设备集中监控管理功能，可以对办证情况、读者情况、图书流通情况、及设备运行状况进行集中监控。
18. 系统能够支持一次多本借还，且图书能够在归还同时被再次上架（非机械传动），无需后续馆员处理，后续的读者可以马上再次借阅此归还图书，能够实现图书的自循环借还服务。
19. 系统结构采用分体式，书柜与主机可N+1自由组合。
20. 柜体采用2对对开玻璃门方式进行开启，借还过程中根据需要可选择打开其中一对玻璃门。玻璃门通过电磁锁进行控制。
21. 软件系统功能结构符合图书馆的业务需求及服务模式，具备模块化的结构设计，能方便、可靠的升级及维护。
22. 具备文献辅助管理功能：系统可以实现将读者归还后无需再上架图书、非热点在架图书自动挑出，并集中管理，便于文献物流人员一次性取走。系统提供集中更新架功能，便于文献物流人员以最短的时间完成设备中文献资源的更新，即换上新书、取走旧书。
23. 系统具备良好的备份、还原机制和措施，能够保证本机应用系统数据的安全和恢复。实时记录现场操作行为，并且事后可以有据可查。本地计算机记录能记录和保存所有操作日志和故障信息。在操作系统环境、应用系统环境的相关设置上具备稳定性、防破坏性，对恶意入侵、篡改、中断应用服务系统等行为具备一定的防护能力。
技术参数响应如下：
1. 通信接口：TCP/IP（RJ45）。
2. 电源：220VAC，50Hz，1.9A~2.5A。
3. RFID读写器响应速度： 8 个标签/秒。
4. 发射功率：约0.8~1W。
5. 工作频率：13.56MHz。
6. 读写距离：0~300mm范围以内为有效阅读区域。
7. 读写协议：符合ISO15693、ISO18000-3标准。
8. 工作温度：0℃~60℃。
9. 存储温度：-25℃~60℃。
10. 相对工作湿度：10%~90%。
11. 存卡数量：存卡100张。
12. 存钞数量：存钞800张。
13. △占地面积：<2平米。
14. 网络： RJ45网线连接，保证数据库通信正常。
15. 采用智能书架技术进行图书的识别，图书上架或下架都能实时判别并读取；能够有效的降低设备故障率和维护成本。
16. 柜体材料除玻璃门外，其他全部采用钢结构，坚固耐用，厚度达到国家的相关标准。能够保障安全，门结构采用双层夹胶钢化玻璃。
17. 对心脏起搏器或其它支持系统的佩带者、孕妇和磁性介质文献等无害。

	2
	门禁联动系统
	门禁联动系统功能参数响应如下：
1. 能够与移动门联动；能够与安全门系统联动；
2. 外部进入使用市民卡或图书馆读者证或者身份证开门，读卡器可同时读市民卡、借书证、身份证,读卡器由我司提供；
3. 门禁采用主动式读卡，读卡响应时间小于2秒；读者卡通过图书馆管理系统认证后才可开门；内部出门使用出门按钮；安全门最后一次报警后进出同时锁定10秒，中间没有间隔；刷卡进入留有日志，可存储三年的日志，并能远程访问；
4. 所有设备采用防死机机制，死机后无需工作人员操作即可短时间内恢复运行。 
5. 可扩展连接红外光栅设备1套配合安全门与移动门联动使用：出门时监测到信号时移动门无法打开，具体参数：(1)反应速度：35ms;(2)覆盖距离：5米-100米；(3)适应温度：-55℃-85℃；(4)光束数量：2-12束可选；(5)光栅技术：红外对射。
6. 可连接摄像机，在安全门识别到未接图书，门禁联动系统触发摄像机，并对现场情况进行抓拍
7. 对心脏起搏器或其它支持系统的佩带者、孕妇和磁性介质文献等无害。
技术参数响应如下：
1. 工作频率：	13.56 MHz
2. 阅读范围半径：确保250mm及250mm范围以内为有效阅读区域
3. 通信接口：	USB或RS232、RJ45
4. 防冲突： 一次至少可有效识读30个标签。

	3
	24小时自助还书设备
	24小时自助还书设备功能参数响应如下：
1. 我司所投设备可通过中间件应用服务器系统与图书管理系统无缝连接，协调工作。
2. 符合国际相关行业标准，如ISO15693标准、ISO 18000-3标准等。
3. 可以非接触式地快速识别粘贴在流通资料上的RFID标签。
4. 可根据需要配置成支持一次同时处理多本流通资料。
5. 多本重叠图书同时退还的数据及时处理和接受。
6. 配备触摸屏显示屏操作，具有图形化的友好操作界面，提供简体中文、英语两种语言的视觉交互提示功能。
7. 可升级支持超期罚款等小额支付功能。
8. 读者自助操作的实时记录日志功能。
9. 操作完成即自动打印收据，可根据需求显示读者姓名、归还资料题名、归还日期、超期天数等相关信息。打印信息可由管理员通过配置进行设置，超期归还据提示功能。
10. 支持读者自助续借的功能。
11. 设备具备防风暴、雨、尘、防潮、防火、防止人为破坏等功能，须配装全天候风雨亭。设备系统提供接口以实现远程诊断、监控。
12. 设备系统通过简单的硬件转换可以升级，紧跟最新技术发展。
13. 我司能够根据客户需求进行定制，能够保证设备功能、外观、形状、颜色、规格等与图书馆实际使用环境相协调。
14. 对心脏起搏器或其它支持系统的佩带者、孕妇和磁性介质文献等无害。
技术参数响应如下:
1、 工作频率：13.56 MHz。
2、 通信接口： 系统TCP/IP ，USB，RS232，RJ45。
3、 RFID读写：发射功率 约0.2~0.4W。
4、 读写距离： 确保250mm及250mm范围以内为有效阅读区域。
5、 读写协议： ISO/IEC15693。

	4
	5分拣系统(含还书箱)
	5分拣系统(含还书箱)功能参数响应如下：
1. 我司所投设备可通过中间件应用服务器系统与图书管理系统无缝连接，协调工作，可提供中间件应用服务器系统著作权和案例合同证明。
2. 符合国际相关行业标准，如ISO15693标准、ISO 18000-3标准等。
3. 按某种规则将还回的图书收入到对应的图书周转箱，支持对RFID图书和非RFID图书分拣模式、本馆和外馆的RFID图书分拣模式以及根据类型配置实现对不同种类图书的分拣模式。
4. 为降低卡书情况的发生，要求分拣模块的图书传送带采用整根皮带形式，五分拣模块间的接驳存在，以杜绝对柔软图书和期刊分拣传送时发生嵌卡的情况。
5. 周转箱为自动升降式，自带滑轮，便于移动和更换。
6. 引入先进的自动控制系统，如RFID电子标签定位技术、红外传感器定位技术、高速接近开关传感器技术。
7. 休眠模式，在无分拣任务时系统可以停止进入休眠状态，有业务可即时触发。
8. 馆员操作终端采用工业级触摸电脑，提供简单快捷的操作和配置功能。
9. 提供在线和离线两种分拣模式，可配置为自动切换。
10. 可直接接驳室外还书系统设备，实现还书预分拣。
技术参数响应如下：
1. 工作频率： 13.56 MHz
2. 通信接口：TCP/IP
3. △分拣效率：每小时可分拣1000本以上图书
4. 分拣装置重量： 50Kg
5. 中转箱图书容量: 50本2CM厚度的A4图书
6. 符合国家相关安全标准。
7. 噪声： 45分贝
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上海阿法迪智能标签系统技术有限公司
馆内24小时自助图书馆建设项目技术方案（实施方案）
[bookmark: _Toc523747960][bookmark: _Toc507857956][bookmark: _Toc371252407][bookmark: _Toc515284269][bookmark: _Toc524707606]1、供货产品设计原则
[bookmark: _Toc523747961]1.1高可靠性、稳定性
网络架构及硬件设备的设计和选型上充分考虑系统的可靠性和稳定性，选用先进质量可靠的产品以保证系统的稳定运行。关键部位的设备可考虑采用冗余备份或采购备件，以备发生故障时使用。
中间件服务器以及应用软件从设计之初就充分考虑系统性能和可靠稳定性的要求。采用先进的技术和设计理念保证系统正常稳定的运行。
[bookmark: _Toc523747962]1.2界面友善、便于操作
采用傻瓜型操作界面，提供明确而友好的错误提示；具有良好的人性化设计，容易输入出错的地方尽可能采用选择菜单和提示；采用规范的行业术语；用户界面采用中文Windows图形用户界面（GUI）。
[bookmark: _Toc523747963]1.3易于维护
系统设计时多采用代码库，并提供维护工具，以便于在系统参数发生改变时用户能够方便地进行自行维护，保证系统维护管理简明、方便。
[bookmark: _Toc523747964]1.4先进性
采用国际、国内先进和主流的技术，保证系统建成后在相当时期内不会淘汰；采用目前流行的三层结构，采用设计先进的中间件产品，保证系统建成后在国内具有创新性和先进性；支持多种工作模式，为图书馆工作提供先进的管理手段。
[bookmark: _Toc523747965]1.5易扩展性
所设计系统具有良好的可扩展性，包括与异构系统的连接能力和与其他应用系统的连接能力；系统具有方便地扩展到INTERNET的能力，在不改变图书馆管理模式的情况下，实现读者的借还书等功能。能适应图书馆规模的变化和应用的拓展，以及RFID技术的发展和芯片的国产化。
[bookmark: _Toc523747966]1.6安全性
设置用户权限进行访问控制，通过交互一致性来保证数据的安全，采用ATM帧中继保证网络通信的稳定性和安全性，采用优秀的病毒防护软件来保护系统不受病毒的侵害。
[bookmark: _Toc523747967]1.7灵活性
[bookmark: _Toc523747968][bookmark: _Toc515284270][bookmark: _Toc524707607]在应用功能、个人权限设置等方面具有较高的灵活性，针对不同的操作流程，各模块可以灵活地调整。
2、项目实施方案
[bookmark: _Toc507857905][bookmark: _Toc514956008][bookmark: _Toc508800121][bookmark: _Toc515284271][bookmark: _Toc509153672][bookmark: _Toc523747969]1.1项目实施总工期
总工期：合同签订之日起5个工作日内调试安装完毕。
[bookmark: _Toc507857906][bookmark: _Toc523747970][bookmark: _Toc508800122][bookmark: _Toc509153673]1.2阶段时间安排
下面的计划表自合同签订后起计算，实施部署。
合同签订之日起5个工作日内调试安装完毕，并且系统投入试运行。
自合同签订后2个工作日内，设备到位。
项目整体将在5个工作日内调试安装完毕。
全部系统建设（含系统系统调试运行）在5个日历天内完成并通过初步验收。
系统维护期（质保期）：正式验收后6年内，属于系统的免费完善期。
技术支持期：保修期内，我司承诺提供系统的正常维护、升级、培训和其他用户享有的服务，包括提供技术支持，系统重新安装、数据装载服务。在系统使用的所有时间范围内，提供多种方式的运行技术支持，特别是新应用的添加。
[bookmark: _Toc509153674][bookmark: _Toc508800123][bookmark: _Toc523747971][bookmark: _Toc507857907][bookmark: _Toc371252421]1.3工期保证计划
我们采用集成项目管理平台EDS对项目进行管理，EDS是一套基于软件工程标准，结合软件企业知识管理、企业文化而开发的集软件企业人力资源管理、成本控制、项目计划、进度跟踪管理、客户关系管理、客户门户、日常行政管理、知识文档管理、财务管理及软件开发工具，过程数据库，BBS等于一体的企业管理信息化系统。
该系统的主要特色是融合了软件工程思想和现代科技信息化管理手段，吸收了国际上成功的先进经验并结合企业自身发展的实际情况，自主研发，能够快速提升企业管理能力实现软件流水线生产的工作平台。系统主要解决了公司异地办公、人员增长迅速，项目规模大，客户要求高等管理的技术难点。该系统特点是可适合不同的组织结构、多分支机构、且地理位置分散在不同地域的企业内部管理，特别是软件外包管理的需求。


开发团队：开发管理、进度管理、质量控制
[image: 说明: 门户]




企业领导：决策计划、人事管理、财务管理
[image: 说明: 报表中心]

[bookmark: _Toc508800124][bookmark: _Toc509153675][bookmark: _Toc523747972]1.4针对图书馆客户方－随时了解项目进度
EDS为管理者和客户提供了项目管理的可视化，客户经授权可以通过客户门户网站不受时间和地域限制随时了解开发项目的具体进展、及对源代码进行评测和交流等。
EDS提供给项目各类参与者所需的功能：
客户：随时了解项目进度
[bookmark: _Toc509153676][bookmark: _Toc523747973][bookmark: _Toc508800125]1.5人力资源管理
项目组由甲乙双方共同组成，将对整个项目的实施负责。项目组成员各有分工，分工恰当，保证没有职责不清，没有重复责任，没有失控区域。项目组成员的选定基于多种方面，作为项目总体管理者为项目经理。
关键1：客户方－图书馆项目负责人
客户方项目负责人对项目的成功实施至关重要，他一方面需要承担项目需求的收集、确认、疑问解答；另一个方面，也需要参与项目各方（客户方管理部门、客户方使用部门、自动化系统实施方、RFID系统实施方）的协调工作中，起到组织协调作用。
关键2：实施方－项目经理
实施方项目经理人选除了具备必备的项目管理的知识和能力以及相关的资格认证外，还必须具备类似项目管理的成功经验，具有多方面的管理能力，包括领导能力，交流能力，协商能力，处理纠纷和矛盾的能力，解决问题的能力；能鼓舞整个团队的士气，指导团队的工作。各子系统技术人员必须具备相关专业高级教育背景，同时又有从事类似项目的项目管理经验，尤其需要对供货商的管理协调能力。
[bookmark: _Toc508800126][bookmark: _Toc523747974][bookmark: _Toc509153677]1.6时间进度管理
项目管理中时间管理的整体流程：
关键1：借助经验精确估算，安排任务进度
项目进度计划制定包括了诸多工作，比如：项目分项任务的定义，任务之间逻辑关系的确定，完成分项任务所需要时间的估算。根据项目中不同任务的特点，选择使用关键路经法或者是PERT方法对分项任务的时间做出估算。不管采用何种方法，精确估算的基础是丰富的历史数据。我公司在以往从事过的项目中，对工期都有详细记录，成为以后估算的依据。在制定最终的项目执行计划表时，使用的是PDM技术，规划出分项任务之间的依赖关系是硬逻辑关系，还是软逻辑关系，利用MicrosoftProject软件制定GATT图，制定出最优化、最可行的时间表。并且在以后的执行过程中通过此软件进行控制。

关键2：采用日、周检查，定期跟踪项目进度
对项目进度的控制，主要使用每日检查、和周例会制度。对进度的控制包括要主动影响、跟踪项目主要因素，确保项目向正面方向发展。当项目执行计划发生变化时，要及时确认变化，并找出解决问题的方法，把更改的进度拖回到受控范围内。时间的变更遵从合同中规定的变化管理流程。
[bookmark: _Toc509153678][bookmark: _Toc523747975][bookmark: _Toc508800127]1.7范围管理
关键1：明确项目需求，准确定义各阶段交付物
项目实施范围计划，包括定义项目实施阶段的划分及其每一阶段的交付物（包括产品、服务和文档资料）。这些交付物将作为项目阶段是否结束可以转入下一阶段的检验标准。与客户确认后，将成为与客户之间对合同执行情况进行评判的共同标准。
关键2：采用WBS技术，细分和明确需求
为了确保项目最后所交付的交付物确实满足客户的需求，应用WBS技术将把主要的交付物分解成为更小的更易于控制的部件，目的是为了提供时间控制、资源配置的精确性。并且为项目实施过程中的不断校验提供标准，更有利于实施过程中职责清晰划分。
[bookmark: _Toc509153679][bookmark: _Toc508800128][bookmark: _Toc523747976]1.8项目的交流管理
项目的交流包括确保及时地产生，收集，发送，储存和处理项目的信息。它在人、观念和信息之间提供关键的链接。在交流计划阶段，将定义出谁需要什么信息，什么时候需要，及怎样传递信息。交流的模式如图。交流计划示意表如下，随着项目的进一步发展，交流计划将不断更新和优化。
关键1：制定交流计划，保证图书馆和实施方充分交流
[image: ]
关键2：明确沟通结果，做到通过交流真正解决问题
在项目执行过程中，项目组每周在项目协调会上作总结，每周向客户提交项目执行状态报告，其中包括：项目进度报告，这种报告每周一传真和电子邮件的形式向客户发送。
[bookmark: _Toc523747977][bookmark: _Toc508800129][bookmark: _Toc509153680]1.9文档资料管理
关键1：项目实施中，重视资料管理，做到可追溯
文档资料管理由专人负责，项目文档资料主要以电子版的形式存于项目经理处。关于文档资料的传送主要通过电子邮件的形式。所有的交流内容都以书面形式为准（包括电子邮件）。所有的交流都使用汉语普通话。
关键2：项目结束后，提交给图书馆完整文档资料
我们的项目经理对项目中的所有文档资料都会分类保存，在项目结束的时候交付客户方项目经理。文档资料包括如下内容：项目合同书、系统需求确认、工程实施计划、系统安装调试方案、系统验收方案、系统产品检验报告、系统安装调试报告、系统试运行测试报告、系统验收报告、项目竣工资料、项目交流计划及执行情况记录、进度控制报告、项目变更审批报告、会议纪要
[bookmark: _Toc523747978]1.10项目风险管理
关键1：重视风险，纳入重点管理工作
项目风险管理包括风险因素的认定、分析风险，制定风险应对策略。它包括最大化正面的结果影响、最小化或全面消除负面的结果影响。风险因素的认定主要是判定那些风险可能会影响项目的成功，通常从两个方面定义：内部因素和外部因素。内部因素是项目组可以控制的因素如人力资源调配，执行时间控制等。外部的风险则超出项目组的控制范围，如政府行为，市场波动等。这些因素在被认定后，应及时知会客户和项目主要人员，以寻求化解风险的策略。
关键2：分析图书馆需求，借助经验充分识别风险
	风险分组
	分类
	风险描述
	需要行动
	可能原因
	预防措施
	化解方案

	成本失控
	技术方案
	
	
	
	
	

	
	人力资源
	
	
	
	
	

	
	项目范围
	
	
	
	
	

	
	质量
	
	
	
	
	

	
	分项管理
	
	
	
	
	

	
	进度
	
	
	
	
	

	
	交流（汇报）
	
	
	
	
	

	
	第三方配合
	
	
	
	
	

	进度延误
	技术方案
	
	
	
	
	

	
	人力资源
	
	
	
	
	

	
	项目范围
	
	
	
	
	

	
	质量
	
	
	
	
	

	
	分项管理
	
	
	
	
	

	
	进度
	
	
	
	
	

	
	交流（汇报）
	
	
	
	
	

	
	第三方配合
	
	
	
	
	

	项目范围失控
	技术方案
	
	
	
	
	

	
	人力资源
	
	
	
	
	

	
	项目范围
	
	
	
	
	

	
	质量
	
	
	
	
	

	
	分项管理
	
	
	
	
	

	
	进度
	
	
	
	
	

	
	交流（汇报）
	
	
	
	
	

	
	第三方配合
	
	
	
	
	


[bookmark: _Toc509153681][bookmark: _Toc508800130][bookmark: _Toc523747979]1.11变更控制过程
关键1：不拒绝变更，定义需求或技术变更管理过程
在项目实施过程中，变更有时是不可避免的，变更控制是整个项目成功与否的重要因素，经常涉及到工作内容、地点、货物数量，时间安排甚至技术方案，我公司在众多IT项目实施过程中引入国外SI企业的管理方法，同时结合自己的成功经验，总结出我公司项目改造服务的变更控制方法，其内容概述如下：
当一个变化或更改被提交出来时，请求变更者填写一个完整的变更请求表，在请求表中详细说明变更的原因、目的、范围、时间影响等。
项目经理会按如下步骤处理变更请求：
记录和归档变更请求表，注明变更请求的时间、日期在收到变更请求后尽快做出答复。
对变更请求进行评估，以决定它是否影响项目进度和资金预算，评估报告附在变更请求表中并且向用户方的项目经理报告。
关键2：重大变更，需要客户方和实施方的正式确认
评估结果一般对资金、时间调度、人力资源、技术可行性等方面有影响，分类如下：
可以接受，不影响项目投资或时间进度
可以接受，但影响项目投资或时间进度
如果评估结果表明变更对资金和时间进度没有影响，我公司项目经理有最终决定权来处理这个变更请求，无条件接受，有条件接受（需项目领导小组批准），拒绝接受请给出更多信息。
如果评估结果表明变更对资金、时间进度或客户满意度有影响，项目经理有责任量化这种影响，使对变更结果有更准确的估计。变更请求表被返回到请求者和客户项目经理审查和批准，由客户项目经理和我司项目经理两方签字方可进行。一旦变更请求被所涉及的各个方面（包括第三方厂商等）同意和接受，变更请求就会做为合同和工作计划的一部分影响到所有的项目文档，我公司维护这个变更请求，在整个项目周期跟踪记录变更请求的执行情况，并向项目领导小组汇报。
[bookmark: _Toc523747980][bookmark: _Toc508800131][bookmark: _Toc509153682]1.12制定项目质量计划，包括过程和产品质量
我们主要将从项目质量计划和项目质量控制两方面入手。项目质量的计划是质量保证的关键，现代质量控制理论普遍认为质量首先在于计划，其次才在于检验。质量计划包括定义出项目各子系统需要满足的质量标准。在做质量管理计划时，我们会详细定义出配合监理进行质量控制的流程和规定。质量控制包括对各子系统的材料、施工和软件应用几方面进行控制。
[bookmark: _Toc523747981][bookmark: _Toc509153683][bookmark: _Toc508800132]1.13生产、到货、施工等全步骤质量检查
[bookmark: _Toc509153684][bookmark: _Toc514956009][bookmark: _Toc507857908][bookmark: _Toc508800133][bookmark: _Toc515284272]在质量控制过程中，必须积极配合现场建立的要求。我们将遵从现场监理的管理流程，做好产品到货检验、施工分项检查、分步检查、资料报审等所有工作。
[bookmark: _Toc523747982][bookmark: _Toc524707608]1.14项目实施组织计划书
针对本次项目的实施，我司拟配备总项目实施经理1名，专业技术人员5名，我司人员具备专业能力，有多年实施经验，保证项目保质保量完成。
[bookmark: _Toc306650896][bookmark: _Toc240776905][bookmark: _Toc22736][bookmark: _Toc515284273][bookmark: _Toc31869][bookmark: _Toc306266762][bookmark: _Toc523747983][bookmark: _Toc508800135][bookmark: _Toc297650157][bookmark: _Toc509153686][bookmark: _Toc465536961][bookmark: _Toc31774][bookmark: _Toc514956010]项目管理计划书－（1）里程碑阶段定义
[image: 项目实施流程]
我公司为了保证图书馆RFID管理系统项目实施的质量，将对工程项目实施的全过程进行控制和监督，这些程序覆盖了自签订合同、项目实施和售后几个阶段，其中项目实施阶段包括项目启动、详细方案设计、实施上线、试运行四个阶段。
针对许昌市图书馆“馆内24小时自助图书馆建设”项目每个阶段，我们严格要求项目团队。
[bookmark: _Toc240776906][bookmark: _Toc465536962][bookmark: _Toc228025224][bookmark: _Toc6876][bookmark: _Toc27947][bookmark: _Toc306650897][bookmark: _Toc25556][bookmark: _Toc306266763][bookmark: _Toc237864034][bookmark: _Toc297650158]阶段一：签订合同
· [bookmark: _Toc508800136]清晰地定义项目目标
· 把项目工作范围详细地分解，并对每个工作范围做时间、人力、资源的估计
· 拟定项目进度计划、人力和资源计划
· 与图书馆讨论，确认包括项目建设总体规划、系统方案设计、开发，包括系统建设开发解决方案和实施方案，功能测试方案、系统运行维护方案和验收方案在内的合同细则。
· 合同签订后，在项目管理平台EDS上填写项目启动信息，并提交致公司高层领导审核。
[bookmark: _Toc240776907][bookmark: _Toc297650159][bookmark: _Toc237864035][bookmark: _Toc228025225][bookmark: _Toc306650898][bookmark: _Toc23979][bookmark: _Toc306266764][bookmark: _Toc12756][bookmark: _Toc465536963][bookmark: _Toc9913]阶段二：项目启动（Kick Off）
· 确定双方实施团队组成，并召开启动会议
· 确定项目内容，方法、里程碑及目标
· 确定项目约束条件及应对办法
· 制定沟通制度和办法
· 制定项目行动要点
· 针对许昌市图书馆项目的特点对双方项目实施团队做先导培训，培训内容包括：基本技术培训，（标准）工程实施方案培训，项目管理培训，客户EDS使用培训
[bookmark: _Toc297650160][bookmark: _Toc29370][bookmark: _Toc306266765][bookmark: _Toc10336][bookmark: _Toc14722][bookmark: _Toc237864036][bookmark: _Toc228025226][bookmark: _Toc465536964][bookmark: _Toc306650899][bookmark: _Toc240776908]阶段三：详细方案确认
依据RFID图书馆项目实施特点，制定详细的客户化实施方案，并由图书馆项目负责人确认。
详细方案包括：
· 图书定位方案
· 服务器安装方案
· RFID安全门定制及安装方案
· 自助借还书设备定制及安装方案
· RFID智能文献检索系统定制方案
· 图书管理集群系统客户化方案
· 网络设备定制及安装方案
· 其他设备客户化方案
· 图书馆馆员用户培训计划方案
[bookmark: _Toc228025227][bookmark: _Toc237864037][bookmark: _Toc13635][bookmark: _Toc8673][bookmark: _Toc465536965][bookmark: _Toc306650900][bookmark: _Toc297650161][bookmark: _Toc2602][bookmark: _Toc306266766][bookmark: _Toc240776909]阶段四：实施阶段
· 实施阶段每个项目成员都会及时通过EDS填写项目实施情况
· 我们的项目经理通过EDS及时掌握项目进度，控制项目风险
· 图书馆项目团队通过EDS及时了解项目具体情况，控制项目风险
· 首先须确立工程组织结构，为每个分解项安排项目成员和需要的资源
· 接口服务器安装和网络调试
· 硬件设备安装和调试
· 软件系统安装和调试
· 设备单机测试和内部验收
· RFID智能文献检索系统安装，调试
· 系统联合测试
· 问题点及纠正措施
· 图书馆馆员用户培训
· 提交项目文档：过程文档，操作手册、系统管理员手册、软件接口及二次开发说明
· 项目预验收
[bookmark: _Toc465536966][bookmark: _Toc3129][bookmark: _Toc306266767][bookmark: _Toc297650162][bookmark: _Toc14539][bookmark: _Toc306650901][bookmark: _Toc240776910][bookmark: _Toc23984][bookmark: _Toc237864038][bookmark: _Toc228025228]阶段五：项目试运行
· 系统试运行期维护
· 需求变更管理
· BUG跟踪管理
· 系统优化和升级
· 项目正式验收
[bookmark: _Toc228025229][bookmark: _Toc237864039][bookmark: _Toc1601][bookmark: _Toc151][bookmark: _Toc297650163][bookmark: _Toc1034][bookmark: _Toc465536967][bookmark: _Toc306266768][bookmark: _Toc306650902][bookmark: _Toc240776911]阶段六：售后服务
	售后阶段，我们提供如下服务：
· 专职服务团队
· 热线支持服务
· 远程维护服务
· 现场支持服务
· 远程维护服务
· 回访服务
· 培训服务
[bookmark: _Toc508800137][bookmark: _Toc514956011][bookmark: _Toc306266769][bookmark: _Toc12819][bookmark: _Toc297650164][bookmark: _Toc509153687][bookmark: _Toc465536968][bookmark: _Toc515284274][bookmark: _Toc240776912][bookmark: _Toc14785][bookmark: _Toc306650903][bookmark: _Toc30959][bookmark: _Toc523747984]项目管理计划书－（2）项目工期
[bookmark: _Toc465536969][bookmark: _Toc31002][bookmark: _Toc240776913][bookmark: _Toc306650904][bookmark: _Toc5142][bookmark: _Toc3066][bookmark: _Toc297650165][bookmark: _Toc306266770]项目实施总工期
[bookmark: _Toc465536970][bookmark: _Toc28499][bookmark: _Toc10578][bookmark: _Toc306266771][bookmark: _Toc297650166][bookmark: _Toc240776914][bookmark: _Toc29006][bookmark: _Toc306650905]总工期：合同签订之日起5个工作日内调试安装完毕。
[bookmark: _Toc240776915][bookmark: _Toc11944][bookmark: _Toc306650906][bookmark: _Toc297650167][bookmark: _Toc29934][bookmark: _Toc11732][bookmark: _Toc306266772][bookmark: _Toc465536971]进度和质量保证计划
1) 应用软件系统中已设计了纠错报警，防止人为错误的发生；
2) 应用软件系统中已涉及系统日志，可查询错误情况；
3) 每个班次安排5名质量检查人员对完成转换和初始化的标签进行抽检。
标签转换工作过程拟采用以下表格对进度和质量进行控制：
· 工作计划表
	模块
	内容
	相关人员
	时间

	　
	　
	　
	　

	　
	　
	　
	　


· [bookmark: _Toc192403081][bookmark: _Toc192403606][bookmark: _Toc192403161]进度表
	相关人员
	时间
	计划完成内容
	实际完成内容
	备注

	　
	　
	　
	　
	　

	　
	　
	　
	　
	　


· [bookmark: _Toc192403162][bookmark: _Toc192403607][bookmark: _Toc192403082]每人（组）每天施工情况统计表
	序号
	内容
	开始时间
	结束时间
	施工人员
	检查人员
	备注

	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　


· [bookmark: _Toc192403083][bookmark: _Toc192403163][bookmark: _Toc192403608]每天的抽查记录表
	序号
	抽量内容
	抽查结果描述
	操作时间
	施工人员
	检查人员
	备注

	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　


· [bookmark: _Toc192403164][bookmark: _Toc192403084][bookmark: _Toc192403609]异常图书登记表
	序号
	图书条码
	操作人员
	时间

	　
	　
	　
	　

	　
	　
	　
	　


· 检验结果登记表
	检验确认内容

	要求
	方法
	结果
	备注

	
	
	
	

	
	
	
	

	检验确认结果

	检验人员
确认
	
	签名
	

	
	
	日期
	

	技术总监
确认
	

	签名
	

	
	
	日期
	


[bookmark: _Toc515284275][bookmark: _Toc514956012][bookmark: _Toc509153688][bookmark: _Toc306650907][bookmark: _Toc14432][bookmark: _Toc16093][bookmark: _Toc10975][bookmark: _Toc306266773][bookmark: _Toc240776916][bookmark: _Toc465536972][bookmark: _Toc297650168][bookmark: _Toc508800138]
[bookmark: _Toc523747985]项目管理计划书－（3）人力资源
整个项目的实施是一个系统工程，因此实施过程需要实施现场场地以及环境的配合。
[bookmark: _Toc29561][bookmark: _Toc240776917][bookmark: _Toc297650169][bookmark: _Toc306266774][bookmark: _Toc25223][bookmark: _Toc465536973][bookmark: _Toc306650908][bookmark: _Toc18199]人力资源分配表
	实施内容
	投入人力
	先决条件及环境要求

	启动培训
	项目经理
	

	优化需求分析、概要设计、详细设计, 细化系统建设计划、目标任务书和测试验收方案，并计较评审
	项目经理、实施经理
产品经理1名
	建筑平面图纸、弱电图纸（电子档）

	标签初始化和加工
	实施经理、操作工人2组
	部署到位，网络、电源等环境准备就绪

	确认设备外观及具体功能
	项目经理、产品经理、实施经理
	设备配色方案、特殊要求确认

	系统软件及数据接口定制开发并部署提交
	项目经理、测试工程师4人、实施经理、实施工程师1人、高级程序员2人
	网络、电源等环境准备就绪、自动化系统正常运转

	设备生产制造及供货
	项目经理、实施经理
	

	系统测试、联调
	项目经理、测试工程师4人、实施经理、实施工程师1人
	

	系统培训
	项目经理、实施经理、培训讲师2人
	

	系统初验
	项目经理、实施经理
	

	系统试运行
	实施经理、现场工程师2人
	


[bookmark: _Toc237864049][bookmark: _Toc228025290][bookmark: _Toc306650909][bookmark: _Toc297650170][bookmark: _Toc10315][bookmark: _Toc465536974][bookmark: _Toc31781][bookmark: _Toc306266775][bookmark: _Toc240776918][bookmark: _Toc22924][bookmark: _Toc193200161][bookmark: _Toc228018183][bookmark: _Toc192866955][bookmark: _Toc192870298][bookmark: _Toc228017387]
人力资源组成表
[bookmark: _Toc192870299][bookmark: _Toc172046640][bookmark: _Toc192866956][bookmark: _Toc193200162]根据本项目需求，结合我公司和系统厂商在工程设计，实施及项目管理经验，我公司将组建组织机构并配备相关人员。工程项目组下设项目总指挥、项目经理、项目副经理、技术总工、技术主管、资深设计工程师、资深开发工程师、工程技术人员、质量管理工程师、项目文档管理员、安全员等。成员如下：
	职责分工
	姓名
	职务/职称
	曾主持/参与的
同类项目经历
	专业工龄（年）

	总负责人
	胡琼文
	项目经理
	对项目总负责，负责人员调配，产品的选购，技术把关，质量进度监督等职责，对项目实施所需的人力，物力，财力资源进行总协调和调配。
	7

	其他主要技术人员
	吴秀华
	项目工程师
	项目技术顾问，参与技术方案编写和审核。
	5

	
	翟礼
	河南项目经理
	对项目现场技术实施负责，对项目组的人员进行调配，对项目实施所需的软硬件产品进行确定，对项目的进度，质量进行监督和控制。
	4

	
	王清华
	项目工程师
	对整个工程的总体质量负责，确保工程高质量的实施完成。
	2

	
	张耀
	项目软件经理
	负责对项目中涉及的需求文档、实施文档、测试文档和系统说明文档等的整理归档工作。
	10



其他主要人员：
	序号
	姓名
	职务
	工作职责

	1
	庄涛
	设计工程师
	图书馆设备的工业设计及总工程师

	2
	繆存绍
	采购经理
	负责项目所需货物的采购与协调，保证货物的及时供货。

	4
	胡琼文
	质量管理工程师
	对整个工程的总体质量负责，确保工程高质量的实施完成。


[bookmark: _Toc24500][bookmark: _Toc25922][bookmark: _Toc5539][bookmark: _Toc306650910][bookmark: _Toc228018184][bookmark: _Toc306266776][bookmark: _Toc465536975][bookmark: _Toc240776919][bookmark: _Toc237864051][bookmark: _Toc297650171][bookmark: _Toc228025292][bookmark: _Toc228017388]责任小组划分
项目各小组划分如下：
工程领导管理小组
对项目实施总负责，负责系统实施的人员配备，包括项目总控、项目监理、项目经理、实施经理、总调度指派，对系统实施所需的人力、物力、财力资源进行总协调，以及实施进度控制。
项目管理组
对项目工程实施方面进行整体管理和监控和人员调配，包括对监督组、培训组、实施管理组、网络与服务器实施组、设备安装调试组、软件安装测试组、文档管理组，进行整体的管理工作，并直接对工程领导管理小组负责。
质检组
对项目实施进行检查、监督、验收组织的作用。
实施管理组
由项目经理、实施经理组成，负责系统安装调试、实施管理的具体工作。
· [bookmark: _Toc508800139]分析出系统施工的瓶颈，按时间最短原则进行总体部署；
· [bookmark: _Toc508800140]制定详细的实施计划及时间进度表；
· 制定各种现场施工标准和检验标准；
· 列出质量控制点，定期检查；
· 调动各种资源按进度完成项目实施；
· 及时处理突发事件，重大事件及时上报；
· 制定系统调试、试运行计划；
· 制定阶段评估（验收）标准。
设备安装调试组
各种设备上架安装、标签粘贴、调试等。
集成调试组
和原有图书馆管理系统集成与一致性测试，系统联调等。
工程物控组
负责设备采购计划的制定、设备采购、生产过程管理、到货检验、库存管理、发货等工作。
培训组
对系统实施的各种相关人员进行培训，以及培训计划、组织形式，建议培训组的成员由硬件、软件实施组人员兼任。
文档管理组
对工程实施过程中，所有设备、软件系统安装调试流程和状态进行文档备案，如：各系统安装调试流程记录、实施过程中的问题与解决记录、日报、周报、月报、系统测试文档的整理、各系统的运行状态报告等工作。
在项目实施过程中，由新致软件建立严密的文件档案，其中收集有用户需求报告、系统总体方案、工程方案、各种工程纪要、协议以及有关合同副本、分阶段验收报告、测试报告、系统整体验收报告、调试报告、设备清单以及摆放位置明细表，各种设备的出厂证书，技术手册等等文档资料。待整个系统通过验收后，将全部文档交由用户保管。
· [bookmark: _Toc508800141]文档编制管理
[image: 6]
· [bookmark: _Toc508800142]项目文档提交
项目实施的不同阶段生成不同的技术文档：在准备期产生合同、需求报告、规划、计划等等文档；在服务实施期产生周报、月报、季度报告、年度报告、年度服务总结报告、巡检报告、电话记录等生产性文档；在项目结束期产生，用户档案、服务验收、交接报告等等文档。
· [bookmark: _Toc508800143]提交文档类型
全部技术文档将以WORD格式或PDF；
图片为JPG、GIF格式；
最终系统验收我们将以光盘介质提交文档，其中包括：系列文档、图片、等。
[bookmark: _Toc297650172][bookmark: _Toc240776920][bookmark: _Toc306266777][bookmark: _Toc306650911][bookmark: _Toc192866946][bookmark: _Toc228017380][bookmark: _Toc193200153][bookmark: _Toc192870289][bookmark: _Toc228025273][bookmark: _Toc237864043]

[bookmark: _Toc465536976][bookmark: _Toc6101][bookmark: _Toc523747986][bookmark: _Toc509153689][bookmark: _Toc12999][bookmark: _Toc514956013][bookmark: _Toc515284276][bookmark: _Toc24019][bookmark: _Toc508800144]项目管理计划书－（4）货物准备方案
[bookmark: _Toc240776921][bookmark: _Toc297650173][bookmark: _Toc306266778][bookmark: _Toc31158][bookmark: _Toc306650912][bookmark: _Toc28523][bookmark: _Toc465536977][bookmark: _Toc17939]到货地点
到货地点：许昌市东城区赵湾路许昌市图书馆
[bookmark: _Toc29337][bookmark: _Toc192870290][bookmark: _Toc192866947][bookmark: _Toc228017381][bookmark: _Toc240776922][bookmark: _Toc228025274][bookmark: _Toc237864044][bookmark: _Toc193200154][bookmark: _Toc306650913][bookmark: _Toc297650174][bookmark: _Toc465536978][bookmark: _Toc21546][bookmark: _Toc29030][bookmark: _Toc306266779]货物来源
所有设备：原装正品，由上海阿法迪统一配送。
[bookmark: _Toc192870291][bookmark: _Toc948][bookmark: _Toc193200155][bookmark: _Toc28222][bookmark: _Toc306266780][bookmark: _Toc228025275][bookmark: _Toc306650914][bookmark: _Toc237864045][bookmark: _Toc18783][bookmark: _Toc240776923][bookmark: _Toc228017382][bookmark: _Toc465536979][bookmark: _Toc297650175][bookmark: _Toc192866948]货物验收
在货物到达项目现场一周前，向用户提供详细的设备供货清单，由用户确认。
我们基于招标书和用户确认通知采购货物。
在每件货物的包装外表以不褪色的颜料标明箱/件号、毛重、尺码、净重、货物名称、到货地址、收货人等标志。全部产品的外包装必须采用防漏、防潮、防震、防锈、防盗包装，同时考虑到可能会发生的野蛮装卸等长途内陆运输及多次装卸之需要。由于不适当包装或不适当装运而造成的货物在运输过程中有任何损失由我司负责。设备运输所产生的费用由我司负责。
设备或货物到场以后，进行开箱验收设备，对照设备或货物清单清单所有设备或货物，并进行到货验收，验收内容包括：数量、型号、随货物的介质资料等等。
如果到货货物不符合招标书要求，我们保证10天内解决。并再次由客户进行以下确认：
A产品投标书提供的技术数据经核验证实是真实的；
B在调试期内所暴露的问题已获得令采购人满意的解决；
C所要求的资料、备件等已按规定数量移交完毕后进行验收签字。


[bookmark: _Toc290204583][bookmark: _Toc270885055][bookmark: _Toc265434622][bookmark: _Toc289852547][bookmark: _Toc290204996][bookmark: _Toc465536980][bookmark: _Toc28319][bookmark: _Toc508800145][bookmark: _Toc523747987][bookmark: _Toc3455][bookmark: _Toc306266781][bookmark: _Toc306650915][bookmark: _Toc515284277][bookmark: _Toc514956014][bookmark: _Toc509153690][bookmark: _Toc14900][bookmark: _Toc297650176]项目管理计划书－（5）货物安装方案
我们负责提供全新的设备，并负责设备系统（包括硬件、操作系统）的安装、调试、与应用软件的集成安装、联调等工作。
我们根据采购人的要求对设备外观进行尽可能的修改，以符合图书馆的CI设计。
我们负责安装、调试以及环保设计与施工，并自觉接受工程监理单位的监理，积极配合相关工程的工作。
所有设备均由我们送货到指定地点并安装调试。
我们提供设备所带专用工具清单，并标明其种类、用途和生产厂，并在货物到货时同时提供给采购人。
我们免费提供调试专用工具，直到工程保修期满。
我们作为设备厂商负责安装、调试及施工，提供设备安装、调试等必备连接材料设施、软件和技术文档，并自觉接受用户单位的监理。
[bookmark: _Toc306266782][bookmark: _Toc465536981][bookmark: _Toc306650916][bookmark: _Toc297650177][bookmark: _Toc1092][bookmark: _Toc232766704][bookmark: _Toc289852548][bookmark: _Toc290204584][bookmark: _Toc290204997][bookmark: _Toc18579][bookmark: _Toc3921]货物安装调试
针对不同的安装调试环节，我们免费提供安装调试专用工具，直到工程保修期结束。
为了更好完成项目的安装调试，我们将邀请图书馆相关工作人员组成联合安装调试小组。
图书馆相关工作人员将参与项目的安装、测试、诊断以及解决问题的全过程，同时图书馆相关工作人员也会被邀请参与项目的质量控制过程，从而保证项目的实施质量。我们对参与联合安装调试小组的图书馆相关工作人员进行现场各类安装调试相关技术、原理以及工具的使用培训。
[bookmark: _Toc290204998][bookmark: _Toc289852549][bookmark: _Toc19020][bookmark: _Toc306650917][bookmark: _Toc465536982][bookmark: _Toc297650178][bookmark: _Toc290204585][bookmark: _Toc31720][bookmark: _Toc306266783][bookmark: _Toc232766706]后台SIP2与应用服务器通讯测试和联调
我们的方案选用阿法迪自主知识产权的RFID ACS应用服务器做为通讯中间服务器，实现RFID终端设备与系统的SIP2的通讯。
SIP2接口与RFID ACS应用服务器之间的通讯是整个项目集成顺利实施的关键。因此，两个系统通讯的联调需要在具体实施工作（包括图书标签的数据录入）之前完成联调和测试。联调和测试的目的：
测试SIP接口以及RFID ACS应用服务器提供足够完善的功能接口，保证RFID终端设备能够实现项目功能需求。
联调和测试小组由我上海阿法迪公司、图书馆技术人员以及软件技术人员共同组成。联调测试结果形成联调测试报告，并及时对联调测试过程中发现的问题进行修复。
[bookmark: _Toc297650187][bookmark: _Toc306266793][bookmark: _Toc290199092][bookmark: _Toc19969][bookmark: _Toc290198955][bookmark: _Toc523747988][bookmark: _Toc306650926][bookmark: _Toc290198818][bookmark: _Toc514956015][bookmark: _Toc515284278][bookmark: _Toc509153691][bookmark: _Toc29002][bookmark: _Toc465536989][bookmark: _Toc3209][bookmark: _Toc508800146]1.19项目管理计划书－（6）项目培训计划
[bookmark: _Toc515284282][bookmark: _Toc508799948][bookmark: _Toc514956019][bookmark: _Toc523764802][bookmark: _Toc509153648]在用户方指定地点培训
我们将安排人员负责本项目的培训管理工作，与客户充分协商后，制定详细的培训计划。对培训课程提前制定培训大纲和用户培训讲义。提前安排培训工程师负责相应的培训工作。涉及培训的相关管理文档按照ISO9001的要求均记录在案，具体时间地点由使用单位决定。
在用户单位现场，技术工程师进行系统维护、安装、调试、制定系统管理策略等工作的同时，负责向用户单位系统管理人员讲解维护方法、维护技术等有关知识，并指导系统管理人员实际动手完成相关维护操作。对于系统管理人员及高级维护管理员提出的技术问题负责解答，帮助用户单位系统管理人员掌握设备、产品的技术特性、使他们获得必要的系统管理相关知识，从而基本能够完成系统日常的维护工作。
[bookmark: _Toc28009][bookmark: _Toc7262]培训内容包括：
[bookmark: _Toc290278150]（一）项目实施培训（现场培训）
[bookmark: _Toc290278151]（二）高级维护管理人员培训（集中培训）
（三）高级技术培训
[bookmark: _Toc32064][bookmark: _Toc17921][bookmark: _Toc274675914][bookmark: _Toc15678][bookmark: _Toc289183438][bookmark: _Toc16765][bookmark: _Toc280703107]培训目标
了解系统运行的基本原理，学会系统的安装，掌握基本的维护和使用方法。
[bookmark: _Toc280703108][bookmark: _Toc10732][bookmark: _Toc3084][bookmark: _Toc9898][bookmark: _Toc16790][bookmark: _Toc274675915][bookmark: _Toc289183439]培训师资
为了保证培训的质量和系统的正常交付使用，公司组织一支由专业开发人员组成的培训小组实施本次培训任务。培训小组的成员不仅熟悉系统的运作和维护，还具有长期的项目管理经验和培训项目团队的经验，可以确保培训目标的实现。
[bookmark: _Toc4605][bookmark: _Toc280703109][bookmark: _Toc289183440][bookmark: _Toc274675916][bookmark: _Toc22933][bookmark: _Toc3573][bookmark: _Toc31915]培训质量控制
培训进度按照培训计划进行，严格控制培训进度；
培训过程中即时获得并整理被培训人员的反馈意见，确保培训内容准确教授；
培训小组对每一阶段的培训效果进行总结，及时向用户的负责人和公司的负责人进行汇报；
培训过程接受用户和监理双方负责人的全程监督。
[bookmark: _Toc515284283][bookmark: _Toc508799949][bookmark: _Toc289183442][bookmark: _Toc26516][bookmark: _Toc280703111][bookmark: _Toc274675918][bookmark: _Toc523764803][bookmark: _Toc7913][bookmark: _Toc514956020][bookmark: _Toc7319][bookmark: _Toc23760]集中培训
[bookmark: _Toc306266800][bookmark: _Toc306541367]1.针对普通使用人员的集中培训
每年根据用户单位提出的培训需求，安排用户单位普通使用人员的相关知识的集中培训，课程内容根据培训计划决定。公司选派有培训经验的培训工程师负责培训，并且有培训讲师事先制定本次培训的问题试卷，培训后由使用单位对培训讲师和学员进行双向评定，并将每次培训的评定结果记录在相应的ISO9001培训文档中。
[bookmark: _Toc306266801][bookmark: _Toc306541368]2.针对系统管理人员及高级维护管理员的集中式课堂培训
随着信息化技术的飞速发展，对系统维护人员知识面、对技术了解的深入程度、操作技能等方面的要求越来越高，因此仅仅采用现场培训的方式是不够的。必须在前期对系统管理人员进行针对性的集中式课堂培训，其目的在于拓宽管理员的知识面，强化业务技能，提供实际工作能力，尤其在新设备和新系统投入使用的初期，将安排密度较大的培训。公司选派具有丰富实施经验与深厚技术功底的精干工程师负责系统管理人员的课堂式培训，并将每次培训的评定结果记录在相应的ISO9001培训文档中。并与用户单位探讨对系统管理人员的多种考核方式，以期增强系统管理人员的学习动力。
对负责培训的讲师的具体要求：
1) 普通话标准，语言表达清楚；
2) 培训经验丰富；
3) 具有深厚的技术背景；
4) 授课耐心细致，对学员的提出的技术问题有问必答，不推脱、不回避。
在此基础上对集中式课堂培训讲师的要求：
i. 培训前事先制定培训大纲，培训讲义等文稿资料；
ii. 事先准备好笔记本、投影仪等教具；
iii. 对不熟悉的培训场地应在培训前了解场地情况；
iv. 协调好与用户单位的组织工作；
v. 不得在未到培训结束时间时提前下课；
vi. 不得无故取消提前约定的培训；
vii. 制定每次培训的问卷试题，并在培训前提交用户单位；
viii. 收集学员对培训课程和培训讲师的意见和建议，以利于下次改进；
ix. [bookmark: _Toc306266802]每次培训后协作用户单位完成培训的效果评定和人员考核工作；
x. 整理培训文档和ISO9001规定的记录文档，培训后及时报送本部门经理；
对培训管理人员的要求：
1) 及时督导、及时发现问题；
2) 确定培训课程内容；
3) 积极与用户单位保持顺畅的业务联系；
4) 有效的进行协调管理工作；
5) 发放培训效果调查问卷，对培训效果作出客观评定；
6) 管理相关培训文档及ISO9001记录文件。
[bookmark: _Toc280703112][bookmark: _Toc289183443][bookmark: _Toc306650933][bookmark: _Toc2434][bookmark: _Toc25332][bookmark: _Toc306266803][bookmark: _Toc8795][bookmark: _Toc274675919][bookmark: _Toc20037][bookmark: _Toc297650194]对培训过程和效果的监管
负责用户单位的培训工作重点要求对培训过程和培训效果的监控。因此，我们根据ISO9001质量体系的要求，对培训文档、培训记录等加以记录归档，对培训的重点环节加以监控。并将工作环节形成闭环，即每项工作有记录、有反馈、有改进、有监督。在计划、实施、检查、改进的各个环节中滚动前进，以期达到一个更高的目标。
[bookmark: _Toc290199093][bookmark: _Toc306650927][bookmark: _Toc508799950][bookmark: _Toc10101][bookmark: _Toc289183431][bookmark: _Toc22634][bookmark: _Toc22192][bookmark: _Toc17847][bookmark: _Toc335061256][bookmark: _Toc306266794][bookmark: _Toc24192][bookmark: _Toc290198819][bookmark: _Toc297650188][bookmark: _Toc15424][bookmark: _Toc8782][bookmark: _Toc290198956][bookmark: _Toc17139][bookmark: _Toc515284284][bookmark: _Toc523764804][bookmark: _Toc514956021]培训计划及内容
	培训内容
	培训地点
	授课人员
	培训课时
	培训对象
	参与人数

	RFID应用介绍
	甲方指定地点
	阿法迪技术专家及项目实施团队成员
	0.5天
	全体馆员
	不限

	RFID技术介绍
	甲方指定地点
	阿法迪技术专家及项目实施团队成员
	0.5天
	全体馆员
	不限

	RFID芯片、原理介绍
	甲方指定地点
	阿法迪行业专家及项目实施团队成员
	0.5天
	技术部
	不限

	RFID在图书馆的应用
	甲方指定地点
	阿法迪技术专家及项目实施团队成员
	0.5天
	全体馆员
	不限

	RFID与图书馆业务流程的结合
	甲方指定地点
	阿法迪行业专家及项目实施团队成员
	1天
	技术部
	不限

	图书馆RFID项目实施的
注意问题
	甲方指定地点
	阿法迪技术专家及项目实施团队成员
	0.5天
	技术部
	不限

	RFID设备使用培训
	甲方指定地点
	阿法迪技术专家及项目实施团队成员
	2天
	技术部
	不限

	RFID管理系统应用培训
(一般用户)
	甲方指定地点
	阿法迪技术专家及项目实施团队成员
	0.5天
	技术部
	不限

	RFID中间件服务器
	甲方指定地点
	阿法迪技术专家及项目实施团队成员
	0.5天
	技术部
	不限

	软件接口
	甲方指定地点
	阿法迪技术专家及项目实施团队成员
	0.5天
	技术部
	不限

	RFID管理系统应用培训
(管理员)
	甲方指定地点
	阿法迪技术专家及项目实施团队成员
	2天
	技术部
	不限

	系统维护培训
(管理员)
	甲方指定地点
	阿法迪技术专家及项目实施团队成员
	2天
	技术部
	不限

	24小时微型图书馆及图书分拣系统的应用培训
	甲方指定地点
	阿法迪技术专家及项目实施团队成员
	0.5天
	技术部
	不限


[bookmark: _Toc514956022][bookmark: _Toc523764805][bookmark: _Toc509153649][bookmark: _Toc515284285][bookmark: _Toc508799951]组织用户方外出培训
在本项目正式运行后，我方除会定期到客户指定地点组织内部外，还将邀请用户到公司总部及相关的行业会议上与专业工程师、行业资深人士进行交流学习，不断发展不断进步，相互学习的走在行业的前端。
[bookmark: _Toc465537002][bookmark: _Toc523764799][bookmark: _Toc27964][bookmark: _Toc23172][bookmark: _Toc508800149][bookmark: _Toc11993][bookmark: _Toc297650195][bookmark: _Toc515284279][bookmark: _Toc509153692][bookmark: _Toc514956016][bookmark: _Toc306650934][bookmark: _Toc306266804]项目管理计划书－（7）项目验收方案
[bookmark: _Toc1025][bookmark: _Toc4945][bookmark: _Toc306266805][bookmark: _Toc240776940][bookmark: _Toc306650935][bookmark: _Toc465537003][bookmark: _Toc297650196][bookmark: _Toc27514]项目验收过程
[bookmark: _Toc297650197][bookmark: _Toc306266806][bookmark: _Toc290278155][bookmark: _Toc306541372][bookmark: _Toc465537004][bookmark: _Toc240776941]（一）工程组内部验收
系统集成过程结束后，对系统集成的验收包括工程组内部验收、用户初步验收（初验）和用户最终验收（终验）三个阶段。工程组对系统集成的内部验收应按照相关规定，组织我公司技术委员会等对系统集成进行内部评审和验收。
[bookmark: _Toc297650198][bookmark: _Toc290278156][bookmark: _Toc240776942][bookmark: _Toc306541373][bookmark: _Toc465537005][bookmark: _Toc306266807]（二）成立验收委员会
内部验收完成后，系统集成的初验和终验应履行正式手续，双方成立专门的验收委员会，负责组织、监督和裁决整个系统集成的验收过程。依据合同的有关规定，对我们提供的系统按照如下的步骤实施验收：
· 制定验收标准；
· 制定验收计划；
· 提出验收申请；
· 成立验收委员会；
· 进行验收测试；
· 进行验收评审；
· 形成验收报告；
· 系统移交；
系统集成验收开始之前双方需成立一个验收小组，由图书馆技术及业务负责人担任小组领导。验收小组成员包括：用户及集成商人员。
[bookmark: _Toc297650199][bookmark: _Toc465537006][bookmark: _Toc290278157][bookmark: _Toc240776943][bookmark: _Toc306266808][bookmark: _Toc306541374]（三）项目初验
用户对系统集成的初验将按下列验收程序进行：
签署“初验证书”
我们将与用户双方讨论而形成的系统应实现功能、测试方法、测试应得到的正确结果的文档提交给图书馆，图书馆应根据与我们共同签署的确认测试文件，和我们一起对系统进行测试验收，测试验收通过后我们与最终用户签署“初验确认书”。“初验确认书”签署之日即为网络系统试运行开始日期。
[bookmark: _Toc465537007][bookmark: _Toc306541375][bookmark: _Toc297650200][bookmark: _Toc240776944][bookmark: _Toc306266809][bookmark: _Toc290278158]（四）项目终验
用户对系统集成的终验将按下列验收程序进行：
签署“终验确认书”
系统试运行结束后两周内由图书馆对系统进行最终验收。最终验收合格后，双方代表签署“最终验收确认书”。“最终验收确认书”的签署即代表系统集成验收工作全部完成。
我们将在设备到达目的地后的10天内派人到现场负责安装和调试，采购人按设备清单及检验产品合格证、使用说明书和其它的技术资料负责开箱检验、检查设备及随机附件是否完整无损，技术资料与图纸是否与采购人的要求相符，如有损坏、缺件等情况，我们将在10日内更换新产品。
并再次由图书馆确认以下内容：
· 产品投标书提供的技术数据经核验证实是真实的；
· 在调试期内所暴露的问题已获得令采购人满意的解决；
· 所要求的资料、备件等已按规定数量移交完毕后进行验收签字。


[bookmark: _Toc508800150][bookmark: _Toc523764800][bookmark: _Toc514956017][bookmark: _Toc515284280][bookmark: _Toc509153693]项目管理计划书－（8）技术资料移交方案
设备到货移交的相关资料
A、设备硬件操作手册、软件使用手册（提供中文版）
B、系统调试手册（提供中文版）
C、测试报告
D、系统各种设备的维修、保养手册
E、设备到货清单
F、产品出厂检验合格证书
系统验收移交的相关资料
A、系统自测报告
B、系统实施报告
C、系统使用手册
D、保修服务计划








[bookmark: _Toc524707615]上海阿法迪智能标签系统技术有限公司
馆内24小时自助图书馆建设项目售后服务方案
[bookmark: _Toc524707616]
1、服务承诺函

致：许昌市图书馆
在 馆内24小时自助图书馆建设（ZFCG-G2018124号）项目中，我司针对售后服务做出如下承诺：
1. 免费质保期：产品质保期为6年。
2. 我司提供2名技术人员为期4年的免费驻许昌现场服务。
联系方式：翟礼  15837193825        联系方式：李洋  17839572225
3. 响应时间承诺。我司承诺接到故障电话后， 30分钟内到达现场。我司在许昌设有售后服务机构，保证在接听到售后电话后，30分钟内到达现场提供服务。
当地化售后服务机构：许昌易联科技有限公司
地址：许昌市魏都区七一路东段，联系方式：0374-8388677
4. 附有我司与许昌当地机构签署的售后服务协议。

特此承诺。

单位名称（公章）：上海阿法迪智能标签系统技术有限公司
日期：2018年 9月 18 日

[bookmark: _Toc524707617]2、期内服务承诺
致：许昌市图书馆
我司做出以下质保期承诺：
1、 产品质保期为6年。
2、 售后服务地址：
上海总售后服务机构：上海阿法迪智能标签系统技术有限公司
上海售后服务地址：上海市徐汇区宜山路810号
上海售后服务热线：021-54262851 400-008-9588
总公司售后负责人：李雪 156 0199 2572 
当地化售后服务机构：许昌易联科技有限公司
地址：许昌市魏都区七一路东段，联系方式：0374-8388677
3、 提供完善的培训计划，并于项目安装调试后进行免费培训，培训方案和计划详见4.3.3.6。
4、 免费提供电话技术支持，响应时间为30分钟。
5、 免费提供远程支持服务，响应时间为30分钟。
6、 免费提供系统技术咨询服务，响应时间为30分钟。
7、 支持30分钟内上门维护服务，无上门费，只收取零配件和消耗件成本费。
8、 支持30分钟巡检服务，无上门费，只收取零配件和消耗件成本费。
9、 支持30分钟系统升级服务，无上门费，免费升级。

单位名称（公章）：上海阿法迪智能标签系统技术有限公司
日期：2018年 9月 18日

[bookmark: _Toc507857841][bookmark: _Toc523748040][bookmark: _Toc524707618]3、期外服务承诺
[bookmark: _Toc507403032][bookmark: _Toc523748041]1.1电话技术支持
我司免费提供400-008-9558售后服务专线支持，由专人接听，30分钟内响应，第一时间接听解决客户售后问题。
[bookmark: _Toc507403033][bookmark: _Toc523748042]1.2远程支持服务
公司免费提供远程技术支持服务，在1小时内响应客户需求。
[bookmark: _Toc507403034][bookmark: _Toc523748043]1.3系统技术咨询与服务
我司有专业技术人员免费提供软硬件系统技术咨询服务，形式为电话回访和定期巡查，在1小时内响应客户需求。
[bookmark: _Toc523748044][bookmark: _Toc507403035]1.4上门维护服务
质保期外的上门维护服务，我司承诺不收取上门费，只收取零配件和消耗件的成本费用，在接听到客户电话6小时内响应到达现场维护。
[bookmark: _Toc507403036][bookmark: _Toc523748045]1.5巡检服务
我司承诺在质保期外也会对客户进行定期巡检服务，在服务中不收取上门费，如需更换零配件等消耗品，承诺只收取零配件和消耗件成本费，接听到客户电话6小时内响应。
[bookmark: _Toc523748046][bookmark: _Toc507403037]1.6系统升级维护
我司提供系统免费升级维护服务，所有接口对图书馆后续增加的设备及系统永久免费开放。收到客户系统需要升级的要求时，在1小时内响应。
[bookmark: _Toc523748047][bookmark: _Toc507403038]1.7其他实质性优惠及服务承诺
1、 [bookmark: _Toc523748048]如我公司中标后，针对本项目，我公司将配备专业的工程师进行实施安装以及后期设备的维修保养，确保用户方在使用中无后顾之忧。
2、 [bookmark: _Toc523748049]质保期内，人为破坏外，我公司所提供设备在维修过程中使用备品配件均免费提供。
3、 [bookmark: _Toc523748050]质保期过后，如馆方需要续采，我方可提供实质性的价格优惠。
4、 [bookmark: _Toc523748051]针对本项目的安装实施，我方可提供定制化服务，确保所投产品与馆内的家具等相协调；同时，设备的功能也可根据馆方要求进行定制开发。
5、 [bookmark: _Toc523748052]跟踪服务：包括：保养、维修。为保障业主利益，我们建立了完善的客户服务体系，我们拥有技术全面的专业服务队伍。对每一用户建立专用的服务档案，定期回访，确保服务的高效性。同时我们具有独立的技术开发能力，紧密跟踪行业最新技术，为业主提供全方位的技术支持和工程咨询，并为业主提供最实效的系统改造、更新与升级等工程服务。
[bookmark: _Toc507403039][bookmark: _Toc523748053][bookmark: _Toc13185][bookmark: _Toc507857842][bookmark: _Toc27207][bookmark: _Toc30235][bookmark: _Toc13811][bookmark: _Toc524707619]1.8若成功中标后，履约验收承诺
1、 由采购人成立验收小组,按照采购合同的约定对中标人履约情况进行验收。验收时,按照采购合同的约定对每一项技术、服务、安全标准的履约情况进行确认。验收结束后,出具验收书,列明各项标准的验收情况及项目总体评价,由验收双方共同签署。
2、 按照招标文件要求、投标文件响应和承诺验收。
3、 投标人上海阿法迪智能标签系统技术有限公司提供产品的制造标准、安装标准及技术规范等有关资料符合国家相应的有关标准、规范要求。
4、 投标人上海阿法迪智能标签系统技术有限公司根据招标文件、投标文件、合同的产品验收标准及中华人民共和国有关标准进行验收。
5、 投标人上海阿法迪智能标签系统技术有限公司提供货物制造商的出厂检验报告、合格证书。
6、 验收时投标人上海阿法迪智能标签系统技术有限公司派代表参加。
7、 验收以合同约定指标为准。

[bookmark: _Toc507857843][bookmark: _Toc523748054][bookmark: _Toc524707620][bookmark: _Toc507857844][bookmark: _Toc23109][bookmark: _Toc18479][bookmark: _Toc21201][bookmark: _Toc2788][bookmark: _Toc1342][bookmark: _Toc523748055][bookmark: _Toc507403024][bookmark: _Toc31007]4、服务方案
1.1售后服务专线支持
为客户提供400-008-9558售后服务专线支持，提供专人电话接听、记录、任务单分配和售后结果记录等工作，在30分钟内响应，可第一时间远程指导客户进行简单应急处理，协调常见故障的报修处理。为客户所想，急客户所急。
[bookmark: _Toc19345][bookmark: _Toc14911][bookmark: _Toc17144][bookmark: _Toc28981][bookmark: _Toc507857845][bookmark: _Toc304][bookmark: _Toc523748056][bookmark: _Toc24917][bookmark: _Toc507403025]1.2微信报修平台支持
为客户及项目维护人员提供微信报修平台，上述人员可以登录微信平台，对故障进行描述，上传故障设备照片等有效说明，以便后续接单的售后技术人员进行现场故障排查和处理，并且每一个阶段的处理人员皆可追踪该报修的进度和结果，真正做到24小时不间断的真情服务。
[image: Screenshot_2015-04-01-10-06-38][image: 微信1][image: 微信2][image: 微信3]
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当今时代，软件技术日新月异，硬件技术不断提升，需要对软件系统的安全性和软件系统对硬件系统的兼容性进行不断升级
作为行业领先的RFID系统提供商，我司针对图书馆行业RFID系统的特点，提供如下软件维护建议：
· 每月对RFID软件系统进行不定时维护，维护方式包括
· 远程系统维护
· 上门巡检系统
· 每月针对硬件系统的跟新，升级相应的驱动程序，升级方式包括
· 远程升级驱动程序
· 现场升级驱动程序
· 设备终端自行连接服务器下载最新组件
系统升级，软件程序需要不断改进，我司不断开发升级新的平台系统，对原有软件版本不断改进，我们承诺为每月及时为客户提供最新的系统版本，以保证系统的先进性和稳定性。
[bookmark: _Toc523748058][bookmark: _Toc30525][bookmark: _Toc358905111][bookmark: _Toc3795][bookmark: _Toc21062][bookmark: _Toc507857847][bookmark: _Toc15062][bookmark: _Toc28976][bookmark: _Toc507403027][bookmark: _Toc29933]1.4硬件系统支持
如以后采购硬件系统，整个系统的稳定运行需要各个子系统无缝配合。我司建议：
1、 每月不定期对各个硬件子系统进行系统独立测试和系统联网测试，保证各个子系统平稳运行。
2、 紧跟电子硬件产品的最近发展技术，在保证稳定性、兼容性的情况下，及时升级最新的部件。
3、 对易耗部件采购一定数量作为备件。
[bookmark: _Toc21758][bookmark: _Toc295924109][bookmark: _Toc289183453][bookmark: _Toc507857848][bookmark: _Toc274294671][bookmark: _Toc308607199][bookmark: _Toc287346516][bookmark: _Toc22071][bookmark: _Toc275952870][bookmark: _Toc289514393][bookmark: _Toc274525690][bookmark: _Toc523748059][bookmark: _Toc23055][bookmark: _Toc29207][bookmark: _Toc265434743][bookmark: _Toc507403028][bookmark: _Toc608][bookmark: _Toc308539356][bookmark: _Toc15006][bookmark: _Toc247701320]1.5丰富经验的售后保障
自2006年成功实施国内第一家RFID图书馆——集美大学诚毅学院图书馆后，上海阿法迪持续改进，不断创新，目前，上海阿法迪图书馆RFID系统已经在公共图书馆、高校图书馆、少儿图书馆、科研院所图书馆等各种类型图书馆得到规模应用。
2007年成功实施国内当年最大的RFID图书馆——长宁区图书馆，长宁区图书馆双系统（Horizon与ILAS）成为该项目一大特色。
2008年当年国内，截止到目前，依然是RFID图书馆的一大里程碑——杭州图书馆，杭州图书馆的大流通服务，成为一大特色。杭州图书馆公共图书馆地区的读者、书的大流通为读者带来了极大的便利。慕名而来参观杭州图书馆的国内其他图书馆老师络绎不绝。
2009年，实施了国内最大的高校图书馆RFID项目——北京理工大学图书馆，阿法迪一直秉着创新、为客户创造未来效益赢得了客户的一致认可。
2010年，上海阿法迪的迷你智能图书馆在世博园参展；上海阿法迪实施了国内最大RFID图书馆的分拣系统（十三分拣系统）——厦门市图书馆，成为了厦门市图书馆的一大风景线，引来了厦门地区的领导前来参观，予以肯定和支持。
2011-2012年，上海阿法迪将RFID技术应用延伸拓展，公司的设备支持频段不再局限于高频，推出了图书馆超高频自助系统设备，该系统解决方案相继受到了河北省图书馆，山西省图书馆，河南省图书馆，天津图书馆，北京朝阳区图书馆和复旦大学图书馆、厦门大学图书馆等客户的认可。
a) 我司提交所提供硬件设备的技术文件，包括相应的每一套设备和仪器的中文技术文件，例如：产品目录、图纸、操作手册、使用说明、维护手册和/或服务指南。这些文件包装好并随同设备一起发运。
b) 我司提供下列服务：
· 硬件设备的现场移动、安装、调试、启动监督及技术支持；
· 提供设备组装和维修所需的专用工具和辅助材料；
· 在质量保证期内对交付的信息系统实施运行监督、维护、维修；
· 根据项目实施的计划、进度和需要与客户的合理要求，及时安排对采购人的相关人员进行培训。培训目标为使受训者能够独立、熟练地完成操作。
· 系统保证和维护 
c) 我司所提供的软件，包括受采购方委托所开发的软件，如果需要经国家有关部门登记、备案、审批或许可的，我司保证所提供的软件完成上述手续。
我司保证，依据本合同向采购方提供的信息系统及其附属产品不存在品质或工艺上的瑕疵，能够按照本次招标所规定的技术规范、要求和功能进行正常运行。我司保证其所提供的软件系统在当前情况下是最适合本项目的版本。
[bookmark: _Toc27364][bookmark: _Toc523748060][bookmark: _Toc507857849][bookmark: _Toc507403029]
1.6主动方式技术支持
1.6.1电话日常回访
主动的对项目用户进行电话回访，问讯。了解系统运行、使用的状况，及时发现系统运行和用户使用的问题，并予以改进和纠正。
1.6.2定期巡查
在售后服务机构中，派有专人负责定期进行项目巡查，做到每半年普查一次，每两个月抽查一次，到点的巡查和电话日常维护最大的不同在于，售后服务人员可以到达系统所在地，可以即时发现问题即时解决，同时，当面的沟通对于发现问题、解决问题是非常有帮助的。从而进一步保证系统存在的隐患可以得到及时的发现和解决，减少的系统出现问题的几率，避免了因为出现问题而导致无法上课的现象。
1.6.3资料发放
针对产品所用的硬件设备和软件产品的升级、更新等，定期对用户进行技术资料和更新文件的发放，时刻保证用户所用到的资料和软件是最新的，从而保证用户可以对系统应用做到时刻了解、运用自如。
1.6.4主动服务流程图


[bookmark: _Toc1448][bookmark: _Toc507403030][bookmark: _Toc507857850][bookmark: _Toc358905120][bookmark: _Toc4137][bookmark: _Toc12558][bookmark: _Toc26040][bookmark: _Toc4283][bookmark: _Toc14465][bookmark: _Toc523748061]1.7被动方式技术支持服务
1.7.1技术咨询
公司设置了专门的售后服务技术支持电话，为项目的系统维护人员和使用人员提供技术咨询服务，及时地回答用户提出的各种技术问题、进行故障分析、给用户提供最佳系统使用操作建议等。
1.7.2用户问题解决
用户提出使用中的问题，采用如下的服务流程，对用户的问题归档，进行分析、解决，然后定期对已经解决的问题进行回访，以了解问题解决情况，确认同样的问题是否又有发生。
1.7.3被动服务流程图


1.8定期巡检
我司所投产品售出后，对客户都有进行售后服务的义务。为此，我们与设备制造厂商特别制定了定期巡检计划及各部门的职责、质量保证措施，具体如下：
1、 定期组织对客户的进行走访调查，收集客户质量反馈信息，并及时将客户意见、建议转到公司各个相关部门。
2、 对于巡检时发现的问题要及时处理，同时向公司提供客户的反馈意见。
3、 制定解决方案及维修实施计划。
4、 各部门根据维修实施计划和维修方案，及时提供维修所需材料设备。
5、 组织实施售后服务工作。
6、 巡检完成之后，客户服务中心向客户提交相关的巡检报告。
7、 质量部门负责售后服务过程中的质量检查和监督工作。
[bookmark: _Toc523748062][bookmark: _Toc524707621]1.9我司驻许昌本地化售后服务机构
我司在许昌当地设有本地化的售后服务机构，致力于本次项目的售后服务。附：当地化售后服务协议。
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