 售后服务方案
尊敬的客户: 您好!
     感谢您选择河南省禹州市新华书店有限公司，为了确保您获得本公司高品质的服务，免除您的后顾之忧，就您购买的新华书店产品，向您做出下述的服务承诺，并在您需要时依此向您提供售后服务！
服务承诺
    在产品厂商所规定的服务期限（以下称“服务期限”）内，购买并使用的产品出现属于服务责任范围内的硬件故障，请您拔打禹州市客户服务中心电话0374-8183567。
为保证用户享受更优质的服务，公司设立客户服务中心，为用户提供性能卓越的产品及解决方案，同时也提供完善的技术支持和服务保障。客户服务部的每一名成员，都是您可以信赖的朋友。
服务期限：所投产品质保二年，二年免费上门，第二自然日上门服务。
1、2工作小时电话响应
    修请求后立即响应，并在2小时内与您通过电话联系确定在服务期限内，出现属于服务责任范围内的硬件故障，在您拨打新华书店客户服务中心电话（0374-8183567）后，新华书店客户服务中心将在接到您的报具体维修事宜，并在4个小时内到达现场。
2、24小时内修复故障
    在产品服务期限内，如果产品出现属于服务责任范围内的硬件故障，新华书店客户服务中心将自您报修时起24小时内（含）修复故障.2超过24小时的公司将提供备机。
在保修期限内，同一商品、同一质量问题连续两次维修仍无法正常使用，予以更换同品牌、同型号全新设备。
3、7 *8小时工作制
   客户服务中心的正常营业时间是：每周一至周日，每天8小时（以当地工作时间为准），节假日照常. 提供8小时*365天客户服务热线电话。
4、客户服务中心
    公司的技术服务人员由一批具有丰富工作经验的专家和技术人员组成，他们熟悉用户系统业务，精通计算机及网络，具有强烈的责任感和敬业精神，秉承服务至上、用户至上的原则，提供公司全线产品的技术支持。
地址:禹州市迎下街
电话：0374-8183567        
技术支持：李志丹    
5.服务内容
      技术支持（包括电话支持服务、软件免费升级、资料服务）、维修服务（包括故障判别、现场维修、送修服务、备件成本更换、备件销售）其他服务（包括办案新的交流、案例集定期发放、国内外相关产品最新报价）
6.客户服务中心
     公司的技术服务人员由一批具有丰富工作经验的专家和技术人员组成，他们熟悉用户系统业务，精通计算机及网络，具有强烈的责任感和敬业精神，秉承服务至上、用户至上的原则，提供公司全线产品的技术支持。
适用范围
1．本服务承诺仅适用于2018年元月1日（含）之后在新华书店购买的产品，在此日期之前销售的产品，以此保修服务承诺为准。新华书店对此服务承诺保留最高解释权。
2．新华书店仅承诺依据本服务承诺自行为您提供您所选择的服务项目，如果您在服务项目之外有其他的需求，请选择新华书店客户服务中心的有偿服务或根据您的需要购买新华书店个性化的服务产品。欲了解详情请拨打新华书店服务专线0374-8183567。
3．如果您与新华书店就产品或其任何部件的服务项目另有合同约定（以下称“合同约定”），则应优先适用合同约定。当您就产品售后维修服务方案在本服务承诺外另有约定时，则按承诺的服务方案向您提供服务，不在本服务承诺所列范围
	服务详细内容和规范

	内容
	服务规范

	服务级别：
8*7维修响应
	您通过拨打指定的我公司支持服务电话号码，提出服务请求后，将在合同限定的服务时间内与您密切合作，共同解决系统出现的问题。在提供任何必要的现场服务之前，会首先使用远程支持服务工具（可行的情况下），对将要提供支持的系统进行远程诊断，或通过其它方式为远程解决问题提供帮助。
现场响应时间是指，在规定的服务时间范围内，从我公司接到并记录最初服务请求开始，到我公司工程师到达客户现场的这段时间。我公司将随时响应您的服务请求，对于需现场维修的问题，工程师将在记录了服务请求后的1小时内到达现场修复故障。
时间说明：服务时间：8小时/天、7天/周（8*7）
响应中心响应时间：30分钟电话响应，1小时到达维修现场

	远程问题诊断和支持服务
	客户通过拨打指定的支持电话号码提出服务请求后，我公司将在合同限定的服务时间内与客户合作，共同解决系统问题。在提供任何必要的现场服务之前，将首先使用远程支持服务工具（可行的情况下）对提供支持的系统进行远程诊断，或通过其它方式为远程解决问题提供帮助。

	现场硬件系统支持服务
	如果确定硬件问题不能通过远程方式解决，则工程师将到客户现场进行硬件的维修使其恢复运行。
此外，还可能进行一些必要的工程改进，以便这些硬件产品能够正常运行，并与更换部件兼容。我公司可全权决定安装固件更新，从而使所提供支持的产品恢复正常运行。

	备件和材料
	我公司将提供所有维修所需的备件和材料，确保提供支持的硬件设备恢复正常运行。这些备件和材料包括进行必要的工程改进所需的备件和材料。

	不间断工作
	我公司的工程师到达客户现场后，立即开始进行不间断服务，直至设备能够重新运行。如需额外的备件或资源，服务工作可暂停，直至这些备件或资源备齐。

	疑难问题升级服务
	我公司具有完善的技术支持网络，并设置了正式的疑难问题升级流程，以便解决复杂的系统问题。任何疑难技术问题，都可以利用升级服务的支持手段，通过技术中心和合作伙伴予以解决。

	软件版本和文档更新
	我公司在发布您服务合同所包括的软件更新版本的同时，向您的系统管理员发布通知，您只需回复信息，即可得到最新版本软件和参考手册。可能的软件和文档更新介质类型包括磁带、磁盘、纸、电子邮件和CD-ROM等，您可以按照销售和服务条款与条件，使用并将更新软件复制到每个享受系统支持服务的系统中。需要安装或运行最新软件修订版时，还将向客户提供所需的技术支持和说明。

	软件产品更新许可
	客户可以在中规定的范围内，使用和复制合同范围内我公司或第三方软件的更新。

	远程电子化支持服务
	在本服务中，我公司将提供与系统相关的电子和基于Web的工具和服务，如固件更新、增补软件信息等服务。
如果客户与我公司签订了支持服务合同，则可以享受到针对所有注册使用该服务的用户提供的服务，以及其它有助于解决问题的服务项目，如网络搜索技术支持文档；提交和查询现场硬件支持服务请求的状态； 

	访问相应技术资源
	客户可以通过电话或者其它电子通讯手段访问我公司技术资源，获得解决有关系统实施和操作方面问题的帮助。

	远程访问支持
	征得客户同意后，我公司将使用选定的远程访问工具，帮助客户迅速解决问题。
客户可以选择任何一种选定的工具，以帮助处理服务请求。作为此项服务的一部分，客户只能使用我公司提供、认可的工具。可能要求客户安装并运行这些工具的软件修订版，而且，向这些修订版提供支持。


