售后服务方案
（供应商根据谈判文件要求自行编制）
按本项目招标文件的规定，我公司郑重承诺，如果我公司经评审后被确定为中标供应商，我公司对于提供的货物和服务完全符合谈判文件的要求，并且其质量完全符合国家标准、行业标准或地方标准，均有标准的以高（严格）者为准。没有国家标准、行业标准和企业标准的，按照通常标准或者符合采购目的的特定标准确定。
供应商所提供的服务应当没有侵犯任何第三方的知识产权、技术秘密等合法权利外，还将按照以下条款提供优质和完善的售后服务：
1、拟提供售后服务的项目：
[bookmark: _Toc217812610][bookmark: _Toc364772486][bookmark: _Toc192232340][bookmark: _Toc366500980][bookmark: _Toc364839729][bookmark: _Toc198960121]1.1售后服务概述
河南迈锐德实业有限公司是一家通过了有关计算机信息系统集成、支撑系统软件产品开发及网络工程设计ISO9001质量认证的企业。在我公司的ISO9001程序文件中，对于工作人员在工作中的每一个方面都有着严格的规定。
河南迈锐德实业有限公司关于售后的ISO9001程序文件规定了售后服务（发货、安装、调试、培训、维护、维修）的质量控制方法和要求。客户服务将遵守ISO9001质量体系国际标准的原则。我们将联合各产品的指定维修服务机构为用户提供全面完善的技术服务及系统维护。
河南迈锐德实业有限公司作为本地化最大的系统集成服务商之一，设有专门的客户服务中心，具有完善的客服流程体系，公司售后服务技术人员30多人，售后服务车辆20多辆。公司承建各行业的工程项目并为其提供售后服务，拥有丰富的大型、小型工程技术服务经验。系统正式运行后，我司有能力完全保证系统的稳定运行。同时，我司具有提供完善的备件能力（与设备提供商有固定的合作伙伴关系，确保及时提供备件）。
[bookmark: _Toc198960122][bookmark: _Toc192232341][bookmark: _Toc364772487][bookmark: _Toc366500981][bookmark: _Toc217812611][bookmark: _Toc364839730] 1.2完善的服务流程体系
[bookmark: _Toc112044255][bookmark: _Toc112220041][bookmark: _Toc119851371][bookmark: _Toc119826023][bookmark: _Toc153300286][bookmark: _Toc119836372][bookmark: _Toc66846859][bookmark: _Toc217812612][bookmark: _Toc135052082][bookmark: _Toc119826622][bookmark: _Toc119831857]（1）定期服务流程
依照与客户商定的时间，技术服务工程师到达现场做系统维护工作。主要工作内容、技术服务流程如下：
1）按照服务内容所列的项目进行系统维护工作。
2）如发现问题并排除后，转入（3）；如发现问题但一时无法排除，将问题的现象记录到《系统维护备忘录》，转入“专题服务流程”
3）将问题的现象、分析和排除步骤记录到《系统维护记录表》，记录《工作日志》。客户方和技术服务工程师在《系统维护记录表》上签字。
4）本次定期技术服务结束。
定期服务流程图：


[bookmark: _Toc217812613][bookmark: _Toc135052083][bookmark: _Toc153300287][bookmark: _Toc112044256][bookmark: _Toc119851372][bookmark: _Toc119826024][bookmark: _Toc119831858][bookmark: _Toc66846860][bookmark: _Toc112220042][bookmark: _Toc119836373][bookmark: _Toc119826623]（2）应急服务流程
当系统遇到“突发”的故障，客户可以拨打我公司的技术服务热线，即进入应急服务流程。
1）接线工程师记录客户对故障的描述后，立即做出响应。
2）如果通过电话支持，消除了本次故障，转到（6）。
3）如果没有消除故障，但可以确认为设备故障，转到（5）。
4）如果通过电话支持未能解决问题或客户要求现场技术服务，则进行现场服务；必要时可邀请设备厂商工程师现场支持。
5）如果通过问题诊断，发现是设备故障，则启动“备件服务流程”。
6)技术服务工程师将本次服务的问题描述、分析和解决方法记录到《应急技术服务记录》，并要求记录到《工作日志》。本次应急技术服务结束。
应急服务流程图：
[image: ]
[bookmark: _Toc119836374][bookmark: _Toc66846861][bookmark: _Toc153300288][bookmark: _Toc119826025][bookmark: _Toc112220043][bookmark: _Toc217812614][bookmark: _Toc119831859][bookmark: _Toc119851373][bookmark: _Toc135052084][bookmark: _Toc112044257][bookmark: _Toc119826624]（3）备件服务流程
1）如果通过问题诊断，发现是设备故障，即进入备件服务流程。
2）依照与厂商的备件服务合约，取得备件。
3）技术服务工程师负责备件安装、配置及测试。
4）技术服务工程师记录到《备件服务记录》，并要求记录到《工作日志》。本次备件服务结束。
备件服务流程图：
[image: ]
[bookmark: _Toc119836375][bookmark: _Toc119826625][bookmark: _Toc153300289][bookmark: _Toc119826026][bookmark: _Toc119851374][bookmark: _Toc135052085][bookmark: _Toc112044258][bookmark: _Toc112220044][bookmark: _Toc66846862][bookmark: _Toc217812615][bookmark: _Toc119831860]（4）专题服务流程
[bookmark: _Toc112044259]（5）解决疑难问题流程
如果《系统维护备忘录》内记录的问题一时无法解决，即进入解决疑难问题专题服务流程。
1）专题服务的主要过程是记录和统计问题产生的时间和条件；结合各种技术支持的资源分析问题和做必要的实验；逐步理清问题的原因；采用适当的技术和管理手段将其排除。
2）如果问题没有得到解决，转到（1）;如果问题得到解决，继续。
3）技术服务工程师将问题的描述和解决过程记录到《专题服务报告》；在《系统维护备忘录》相应条目上注释，并记录到《工作日志》。本次专题服务结束。
解决疑难问题流程图：
[image: ]
[bookmark: _Toc112044260][bookmark: _Toc217812616]（6）进行特定项目流程
如果客户要求做某些特定项目，即进入特定项目专题服务流程。
1）依据项目的具体要求，进行项目的可行性和必要性评估并提交报告；制定项目的技术方案；制定项目的实施和测试方案；进行项目的实施和测试。
2）提交《专题服务报告》，并记录到《工作日志》。本次专题服务结束。
进行特定项目流程图：
[image: ]
[bookmark: _Toc135052086][bookmark: _Toc153300290][bookmark: _Toc119826626][bookmark: _Toc217812617][bookmark: _Toc66846863][bookmark: _Toc119836376][bookmark: _Toc112220045][bookmark: _Toc119851375][bookmark: _Toc119826027][bookmark: _Toc112044261][bookmark: _Toc119831861]（7）业务扩展服务流程
当客户需要在系统上增加新的业务时，即进入业务扩展服务流程。
1）依据业务的具体要求，进行项目的可行性评估并提交报告；制定技术方案；制定实施和测试方案；实施设备安装、配置和测试工作。
2）提交《业务扩展服务》，并记录到《工作日志》。本次业务扩展服务结束。
业务扩展服务流程图：
[image: ]
[bookmark: _Toc192232342][bookmark: _Toc366500982][bookmark: _Toc364772488][bookmark: _Toc198960123][bookmark: _Toc217812618][bookmark: _Toc364839731] 1.3售后服务计划
[bookmark: _Toc198960124][bookmark: _Toc217812619]（1）质保期
保修期从通过验收之日起计算，我司承诺在系统竣工验收后整体工程的质保期为 壹 年。
[bookmark: _Toc217812620][bookmark: _Toc198960125]（2）故障响应时间
我公司设置专门的客户服务部门，提供7*24小时热线电话：0371-69392672和传真：0371-69392672支持的服务。设备出现故障8小时内到达现场，8小时内解决问题，软件1年内免费升级。
保修期内，如果设备故障在检修8小时后仍无法排除，我公司在24小时内提供不低于故障设备规格型号档次的备用设备给用户使用，直至故障设备修复。如果在24小时内未能修复系统故障并且未提供备机备件，由此引起的风险和费用我公司承担。
[bookmark: _Toc198960127][bookmark: _Toc217812622]（3）应急维修措施
在接到用户的通知以后，在上述故障响应时间承诺内到达维修现场，并立即进行故障抢修。对属于设备的故障，我们的应急维修原则是：无论故障大小，先用备品备件替换，缩短故障时间，保证系统运行正常，待原故障设备维修好之后再把备品备件换下。
[bookmark: _Toc217812623][bookmark: _Toc198960128]公司常年提供本项目的常用备品备件供用户替换。无论故障大小，公司均有一支有足够力量的维修队伍。
（4）备品备件管理
我公司在为本项目设立备件库，以备紧急使用。
我司的备品备件在质保期满后只按市场最低价收取零部件费用。
保修期内，所有设备维修服务均为供货方上门服务，即由我公司派人员到用户设备使用现场维修，由此产生的费用均由我公司自行承担。
对所有过保修期的设备，我公司可与使用单位以优惠价格签订续保合约确保用户后顾无忧。
质保期满后，我公司专人为本项目建立了维护档案，对保修期内的维修记录、设备更换记录、保养记录等进行全程记载，准确无误地移交给建设单位相关部门。
[bookmark: _Toc366500983][bookmark: _Toc268511198][bookmark: _Toc293309509][bookmark: _Toc256521652][bookmark: _Toc229990373] 1.4售后服务体系
（1）专业的设备维修站 ：
公司设有设备专业维修中心和专职维修人员，维修站联系方式如下：
地址：郑州市郑东新区湖心环路新西兰农牧研发中心7层
联系电话：0371—69392672
2、免费保修年限：一年
3、售后服务响应及到达现场的时间：
我公司设置专门的客户服务部门，提供7*24小时热线电话：0371-69171506和传真：0371-037169171506支持的服务。设备出现故障8小时内到达现场，8小时内解决问题，软件1年内免费升级。保修期内，如果设备故障在检修8小时后仍无法排除，我公司在24小时内提供不低于故障设备规格型号档次的备用设备给用户使用，直至故障设备修复。如果在24小时内未能修复系统故障并且未提供备机备件，由此引起的风险和费用我公司承担。
（3）应急维修措施
在接到用户的通知以后，在上述故障响应时间承诺内到达维修现场，并立即进行故障抢修。对属于设备的故障，我们的应急维修原则是：无论故障大小，先用备品备件替换，缩短故障时间，保证系统运行正常，待原故障设备维修好之后再把备品备件换下。
公司常年提供本项目的常用备品备件供用户替换。无论故障大小，公司均有一支有足够力量的维修队伍。
4.详细的培训计划：
1技术培训计划
[bookmark: _Toc437107608]培训承诺
1）为使用户能够尽快熟练的掌握、使用系统，为本项目制定了详细的培训计划。
2）在培训内容、时间、人数、地点以及师资安排等方面均按客户对培训服务的要求。经用户方确认同意后就可以按照制定的培训计划实施。
3）培训计划中的专业培训由系统集成商和用户共同协商安排。
4）在用户培训课程中，我方将派出专业的教员，拥有超过五年以上的工程施工、设备安装调试实践经验，并在相同课程中具有三年以上的教学经验，培训老师的资格在得到用户的同意后才能进行培训；
5）所有的培训课程采用中文授课，除非有其他的协议规定。
6）用户单位培训在设备安装调试完成后，系统试运行期间进行。
[bookmark: _Toc437107609]培训目标
我公司拥有一支技术过硬的系统操作和维护队伍，成功实现技术的转移是保证系统顺利建设并长期稳定、良好运转的重要保障。我们建议在此项目中培训一支不同层次的用户支持队伍，经培训后的操作水平达到该产品中级认证工程师相当水平，各培训要在征得用户方同意后实施。
这支队伍应具有以下能力：
1）掌握所用设备和系统的安装测试及维护方法，以及各操作命令的使用方法；
2）了解系统的体系结构和工作原理；
3）掌握各种设备的故障诊断、定位和排除的技能；
4）会使用系统提供的各种工具；
5）掌握配置恢复的手段；
6）熟悉配置管理方法；
7）熟悉各种有关的技术文件及维护手册，能快速查询；
8）了解系统拓扑结构和运行机制
9）掌握系统设计原则和设备的配置
10）执行设备的一线诊断，故障排除和恢复
11）了解设备使用和维护中的注意事项
12）所有参加培训的人员经过培训后的操作水平达到该产品中级认证工程师相当水平。
13）各培训要在征得用户方同意后实施。
[bookmark: _Toc437107610]培训对象
（1）系统管理人员（高级）：能负责全面的技术管理工作，能深入掌握监控系统、公共广播系统与停车场系统的构成，了解计算机软件功能，熟悉所有设备的操作原理，能对系统进行有效的管理，并能指导其他技术人员的维护工作。培训内容如下：
1）各系统结构及工作原理；
2）各系统的运行原理和操作；
3）测试方法、验收技术标准及相关技术标准。
（2）系统技术人员（中级）：掌握系统的系统构成，会运用操作系统和应用软件，熟悉所有外场设备的构成和功能，能熟练地管理设备、排除故障。
1）监控计算机系统的硬件原理；
2）监控系统的运行原理和操作；
[bookmark: _Toc7859306] 3）维护、操作人员（初级）：能熟练地进行软件和硬件维护工作，会对故障进行检测，按照制造商的规范进行例行维护，了解计算机的程序，会对系统运行检查和维护。
[bookmark: _Toc437107611]培训方式：
[bookmark: _Toc217812631][bookmark: _Toc90936539][bookmark: _Toc148161315][bookmark: _Toc141960223][bookmark: _Toc182133655][bookmark: _Toc90986461][bookmark: _Toc142816876][bookmark: _Toc179635239][bookmark: _Toc190685174][bookmark: _Toc93664400]现场安装演示培训
为使使用者能对设备尽快熟悉，并且掌握各系统设备的基本功能及简单操作，在设备安装调试过程中，我方将会邀请用户方信息系统管理人员陪同施工并给予必要的现场指导和解答。
为使维护人员能独立进行设备的安装 、测试、运营 、维护以及故障的排除等 ，公司负责对维护人员进行现场操作培训。现场操作培训可在安装调试阶段进行。
对学习产生的问题随即解答，具有很强的实践和交互性，但人数不能过多。这种方式的培训我们在所有设备的安装和调试中都将积极予以实现。
培训计划表：
	时间安排
	课程内容
	内容简介
	讲师

	第一天
	 9:00-9:20
	培训须知
	培训课程介绍、培训须知讲解。
	

	
	9:20-9:30
	茶歇
	

	
	 9:30-10:20
	电子数据取证勘查箱
	普及产品概念、接口转换原理；产品数据运行基本流程等基本原则。
	

	
	10:20-10:30
	茶歇
	

	
	 10:50-11:40
	案例解析
	

	
	午餐&休息
	

	
	14:30-15:20
	
	普及系统概念、系统功能运用；产品数据运行基本流程等基本原则。
	

	
	15:20-15:40
	茶歇
	

	
	16:40-17:30
	经典案例解析
	实际案例中对产品的实际运用
	

	晚餐&休息

	第二天
	 9:00-9:40
	智能终端数据现场提取设备
	普及产品概念、数据恢复、取证原理；产品数据运行基本流程等基本原则。
	

	
	9:40-9:50
	茶歇
	

	
	 10:50-11:40
	案例解析
	实际案例中对产品的实际运用
	

	
	午餐&休息
	

	
	14:30-15:20
	屏幕录像软件
	普及产品概念、操作系统原理；产品数据运行基本流程等基本原则。
	

	
	15:20-15:40
	茶歇
	

	
	16:40-17:30
	经典案例解析
	实际案例中对产品的实际运用
	

	
	晚餐&休息

	第三天
	 9:00-9:40
	其他合同产品的概念介绍、实际运用
	动手操作演练等
	

	
	9:40-9:50
	茶歇
	

	
	 9:50-10:40
	培训考核
	培训考核
	

	
	10:40-10:50
	茶歇
	

	
	10:50-11:40
	培训问题交流学习
	培训问题交流学习
	

	
	午餐&休息
	


5.维修技术人员及设备方面的保证措施及收费标准（附维修技术人员等级证书）：
（1）专业的设备维修站 ：
公司设有设备专业维修中心和专职维修人员，维修站联系方式如下：
地址：郑州市金水区东风路东段11号1220号
联系电话：0371—69171506
（2）专业的售后服务队伍：
我公司在河南省内信阳市、南阳市、安阳市、平顶山市、开封市、新密市等各成立了一支专业的长住地市售后服务队伍，由专人负责处理和记录售后服务需求，了解用户的报修情况，并将相应的售后服务情况及时下单到售后服务人员手中，售后服务人员在规定的时间内响应用户的请求，并及时到达现场实施后服务。
服务地址：郑州市金水区东风路东段11号1220号
联系人：王宁款  
联系电话：18603845557    0371-69171506  69392672
设置维修负责人配备如下：

	序号
	姓名、职务
	电话

	1
	王宁款、技术总监
	18567722750

	2
	齐可杰、技术经理
	13700846683


[bookmark: _GoBack]
image5.png
B H AT B

% «LBRFHRE>
sk «TAEHE»





image6.png
B H T4

2 5 TR S
JF «TAEEEY





image1.wmf
 


oleObject1.bin
[image: image1.png]RIS H A T R ok

RGBS

R CRGESEER

A3 SRR

B «FRREFRR
Al «TAEH&E








image2.png
ESEREDE

By «HESNE

3/NBAS AR LR
- LRIk

RE «PRMRFILRY
sk « TAEHE»





image3.png
(s
Jike

i
(=]
E

e PRI T B A A A

A RN

B «EHRAILEY
JF «ITAEHE

Er s





image4.png
RIS ] AR

2 EBRFIE
5 «RGRFHER
R «TAEH®E






售后服务方案


 


（供应商根据谈判文件要求自行编制）


 


按


本项目


招


标


文件的


规


定，


我公司


郑重


承


诺


，如果我公司


经评审


后被


确定为


中标供应商，


我公司


对


于


提供的货物和服务


完全


符合谈判文件的要求，并且其质量完全符合国家标准、行


业标准或地方标准，均有标准的以高（严格）者为准。没有国家标准、行业标准和企业标准


的，按照通常标准或者符合采购目的的特定标准确定。


 


供应商所提供的服务应当没有侵犯任何第三方的知识产权、技术秘密等合法权利


外


，还


将


按照以下


条


款提供


优质


和完善的售后服


务


：


 


1


、


拟


提供售后服


务


的


项


目：


 


1.1


售后服务概述


 


河南迈锐德实业有限公司是一家通过了有关计算机信息系统集成、支撑系统软件产品开


发及网络工程设计


ISO9001


质量认证的企业。在我公司的


ISO9001


程序文件中，对于工作人


员在工作中的每一个方面都有着严格的规定。


 


河南迈锐德实业有限公司关于售后的


ISO9001


程序文件规定了售后服务（发货、安装、


调试、培训、维护、维修）的质量控制方法和要求。客户服务将遵守


ISO9001


质量体系国际


标准的原则。我们将联合各产品的指定维修服务机构为用户提供全面完善的技术服务及系统


维护。


 


河南迈锐德实业有


限公司作为本地化最大的系统集成服务商之一，设有专门的客户服务


中心，具有完善的客服流程体系，公司售后服务技术人员


30


多人，售后服务车辆


20


多辆。


公司承建各行业的工程项目并为其提供售后服务，拥有丰富的大型、小型工程技术服务经验。


系统正式运行后，我司有能力完全保证系统的稳定运行。同时，我司具有提供完善的备件能


力（与设备提供商有固定的合作伙伴关系，确保及时提供备件）。


 


 


1.2


完善的服务流程体系


 


（


1


）定期服务流程


 


依照与客户商定的时间，技术服务工程师到达现场做系统维护工作。主要工作内容、技术服


务流程如下：


 


1


）按


照服务内容所列的项目进行系统维护工作。


 


2


）如发现问题并排除后，转入（


3


）；如发现问题但一时无法排除，将问题的现象记录


到《系统维护备忘录》，转入“专题服务流程”


 


3


）将问题的现象、分析和排除步骤记录到《系统维护记录表》，记录《工作日志》。客


户方和技术服务工程师在《系统维护记录表》上签字。


 


4


）本次定期技术服务结束。


 




售后服务方案   （供应商根据谈判文件要求自行编制）   按 本项目 招 标 文件的 规 定， 我公司 郑重 承 诺 ，如果我公司 经评审 后被 确定为 中标供应商， 我公司 对 于 提供的货物和服务 完全 符合谈判文件的要求，并且其质量完全符合国家标准、行 业标准或地方标准，均有标准的以高（严格）者为准。没有国家标准、行业标准和企业标准 的，按照通常标准或者符合采购目的的特定标准确定。   供应商所提供的服务应当没有侵犯任何第三方的知识产权、技术秘密等合法权利 外 ，还 将 按照以下 条 款提供 优质 和完善的售后服 务 ：   1 、 拟 提供售后服 务 的 项 目：   1.1 售后服务概述   河南迈锐德实业有限公司是一家通过了有关计算机信息系统集成、支撑系统软件产品开 发及网络工程设计 ISO9001 质量认证的企业。在我公司的 ISO9001 程序文件中，对于工作人 员在工作中的每一个方面都有着严格的规定。   河南迈锐德实业有限公司关于售后的 ISO9001 程序文件规定了售后服务（发货、安装、 调试、培训、维护、维修）的质量控制方法和要求。客户服务将遵守 ISO9001 质量体系国际 标准的原则。我们将联合各产品的指定维修服务机构为用户提供全面完善的技术服务及系统 维护。   河南迈锐德实业有 限公司作为本地化最大的系统集成服务商之一，设有专门的客户服务 中心，具有完善的客服流程体系，公司售后服务技术人员 30 多人，售后服务车辆 20 多辆。 公司承建各行业的工程项目并为其提供售后服务，拥有丰富的大型、小型工程技术服务经验。 系统正式运行后，我司有能力完全保证系统的稳定运行。同时，我司具有提供完善的备件能 力（与设备提供商有固定的合作伙伴关系，确保及时提供备件）。     1.2 完善的服务流程体系   （ 1 ）定期服务流程   依照与客户商定的时间，技术服务工程师到达现场做系统维护工作。主要工作内容、技术服 务流程如下：   1 ）按 照服务内容所列的项目进行系统维护工作。   2 ）如发现问题并排除后，转入（ 3 ）；如发现问题但一时无法排除，将问题的现象记录 到《系统维护备忘录》，转入“专题服务流程”   3 ）将问题的现象、分析和排除步骤记录到《系统维护记录表》，记录《工作日志》。客 户方和技术服务工程师在《系统维护记录表》上签字。   4 ）本次定期技术服务结束。  

