4.5 售后服务方案
[bookmark: _Toc14453025][bookmark: _Toc14956643][bookmark: _Toc14956811][bookmark: _Toc534639640][bookmark: _Toc10211852][bookmark: _Toc16488720][bookmark: _Toc28938][bookmark: _Toc302475641][bookmark: _Toc358890876][bookmark: _Toc22754][bookmark: _Toc363299424][bookmark: _Toc365535956][bookmark: _Toc29229][bookmark: _Toc320364779][bookmark: _Toc23286][bookmark: _Toc352154028][bookmark: _Toc239][bookmark: _Toc322859795][bookmark: _Toc14676][bookmark: _Toc301448225][bookmark: _Toc325448401][bookmark: _Toc328565616][bookmark: _Toc353267425]售后服务承诺书
我公司本着诚实守信的原则为贵方提供优质的产品，对于由我方提供的体育用品，我方承诺：
产品完全按国家有关标准和行业规范设计、生产，确保满足贵单位的使用要求；我方严格按合同要求在规定的时间交货并免费安装、调试，以确保贵方正常使用；我方保证产品质量，在使用前若发现与要求的产品质量、规格不符，我方负责退换；我方保证提供的货物是是成熟的（非试制品或第一次制造）、全新、原装、合格的、未使用过的、采用最佳材料和第一流工艺最新生产的，并在各个方面完全符合有关标准及合同规定的质量、规格和性能要求。我方卖方应保证其提供的货物经过正确安装、合理操作和维护保养，在货物寿命期内运转良好。在合同规定的质量保证期内，我方对提供的货物由于设计、工艺和原料的缺陷而造成的任何缺陷或故障负责，在接到用户报修通知后电话不能解决的，我方在1小时内到达用户现场进行维修，并在收到用户信息后4小时内排除之并交付使用。若8小时不能排除故障，货物的质量保修期自然顺延。
[bookmark: _Toc8155][bookmark: _Toc18655][bookmark: _Toc14010][bookmark: _Toc28087]投标人对投标产品实行“三包”的说明
[bookmark: _Toc365535953][bookmark: _Toc352154025][bookmark: _Toc353267422][bookmark: _Toc358890873][bookmark: _Toc363299421][bookmark: _Toc328565614][bookmark: _Toc301448223][bookmark: _Toc320364777][bookmark: _Toc302475639][bookmark: _Toc322859793][bookmark: _Toc325448399]质量保修期内，我方对售出的产品实行包修包退包换服务，且不收取任何服务费用。
质量保修期过后，我方仍将负责器材的维修，并保证在维修时只收取零、部件成本费，不收工本费。
世纪星致力于解决未及时和未妥善处理的顾客问题，并受理顾客的表扬和投诉，监督服务规范和服务质量。
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[bookmark: _Toc328565615][bookmark: _Toc302475640][bookmark: _Toc365535955][bookmark: _Toc320364778][bookmark: _Toc322859794][bookmark: _Toc325448400][bookmark: _Toc301448224][bookmark: _Toc352154027][bookmark: _Toc358890875][bookmark: _Toc363299423][bookmark: _Toc353267424]我公司保证备品备件长期稳定的供货。当本公司决定中断生产某些组建或设备时，将预先告知需方，以便需方增加这些设备的备品备件，本公司保证向需方提供最优惠的价格，满足需方购买时的要求。
[bookmark: _Toc28063][bookmark: _Toc358890877][bookmark: _Toc12154][bookmark: _Toc353267426][bookmark: _Toc328565617][bookmark: _Toc15681][bookmark: _Toc352154029][bookmark: _Toc325448402][bookmark: _Toc322859798][bookmark: _Toc365535957][bookmark: _Toc363299425][bookmark: _Toc301448226][bookmark: _Toc8430][bookmark: _Toc302475642][bookmark: _Toc320364780]保修期间，用户在正常使用时，出现故障的处理保修期内：世纪星将负责对器材的正常维护及故障维修，不收取任何费用。顾客意见受理电话：400  0534  060
保修期之后，对货物进行跟踪保养、维护维修的工作方式及费用收取保修期外：世纪星仍将负责对器材的正常维护及故障修复，并保证在维修时只收取器材零配件的成本费用。世纪星保证：接到用户故障通知后，电话不能解决的，我方在1小时到达用户现场进行维修，并应在收到用户信息后4小时内排除之并交付使用。设立服务热线：0534-6106616       0534-6108617（传真）


山东世纪星文体器材有限公司
2019年10月14日

一、售后服务承诺
世纪星公司提倡的是一种非常专业的服务，一种将售前服务、售中服务及售后服务贯穿一体的值得信赖的专业服务。为此公司本着“让投资者放心、让管理者省心、让使用者开心”的服务宗旨，着实确保全国范围内的客户均能正常、放心地使用我公司所生产的体育健身器材，维护“世纪昊佳”品牌在用户中的良好形象及信誉。我公司保证提供的所有器材均为一流工艺和最佳材料制造而成的全新、未经使用过并完全符合招标文件技术要求和国家标准的最佳产品，并保证所有全民健身工程的配建及服务均按照“交钥匙工程”服务标准进行服务。
[bookmark: _Toc520991631][bookmark: _Toc14956812][bookmark: _Toc534639641][bookmark: _Toc10211853][bookmark: _Toc14453026][bookmark: _Toc14956644][bookmark: _Toc525731353][bookmark: _Toc522602182][bookmark: _Toc522514594][bookmark: _Toc16488721]一、保修期承诺
为了维护消费者的权益，保证用户能够正常使用，维护世纪星产品在用户中的良好信誉，现将我公司的售前、售中、售后服务承诺如下：
（1）我方承诺：免费保修期为8年，提供终身维修服务。
（2）按招标文件要求实行完善的交货制度。对所有器材（设备）我方在保修期内将实行无偿服务（人为损坏及非正常使用造成的原则上除外）。超出保修期的，只收取零配件的成本价，除此之外的上门服务或其他任何费用不另收取。
[bookmark: _Toc525731354][bookmark: _Toc534639642][bookmark: _Toc520991632][bookmark: _Toc522514595][bookmark: _Toc522602183]（3）我方保证设备是全新、未使用过的，是用一流工艺和最佳材料制造而成，完全符合招标书规定的质量、规格和性能要求的正品，我方保证其设备在正确安装、使用和保养条件下，在其使用寿命内具有满意的性能。在设备安装验收交付最终用户使用之日起计算保修期。
[bookmark: _Toc10211854][bookmark: _Toc14453027][bookmark: _Toc14956645][bookmark: _Toc14956813][bookmark: _Toc16488722]二、质量保证措施
质量总目标
为了赢得客户的信赖和给公司树立良好的形象，公司通过对自己的管理水平、生产能力进行认真分析后，确定该产品的质量为“优质产品”。
阶段性目标
为了确保总目标的实现，我公司对本单位购买的产品质量进行了分解。通过各生产目标的实现来确保总目标的实现。各质量分目标落实到具体的个人头上，从而人人有压力，个个负责任，全体员工都对质量目标负责，通过充分发挥和调动每个员工的生产积极性和高度责任感来确保各质量目标的实现。
质量保证制度
我公司根据以往多年丰富的产品生产经验，深刻认识到，产品的质量是靠在生产中创造出来的，而不是靠检验出来的。因此，把产品的质量从事后检验变为事前控制，严格控制生产过程中的每一个环节。根据产品特点和创优目标的需要，制定一系列规章制度，将技术工作和主要工序环节纳为八制度化、规范化管理轨道。
质量责任制
按质量总目标分解成各制造环节的分目标，将各质量分目标，落实到人。各质量责任制层层挂牌，层层落实。本公司建立质量管理责任制，从总经理的岗位向下到每一个岗位都有质量责任，每一个岗位都是由经过培训的、具有技术任职资格的、身体健康的、业务素质符合要求的人员在岗工作。这些人员具有较高的工作责任心，胜任本职工作，尽职尽责。
履行技术交底制度
各产品比较复杂的工序，由专业技术员编写详细技术措施、技术交底文件，交代具体的制造方法、注意事项以及质量要求，由工种制造员组织向操作者交底。交底要有文字纪要，交底内容明确突出重点，指出必须遵守的问题。
坚持执行“三检制”
“三检制”仍是制造企业内部质量保证的手段之一。本流程按各个作业区，分别派出专职质检员跟班检查，每道工序完成后，由制造员组织上、下序班组执行接检，质检员复检。隐蔽产品应提前通知监理、质检站进行检查。
产品隐蔽检查制度
加大隐蔽产品近理的制度，规定提前一天将隐蔽的项目内容和部位通知监理、质检站等有关人员。隐蔽检查验收后，立即现场办理隐蔽签证手续；对于隐蔽中所提出的质量问题，责成跟踪落实整改，处理完毕再请监理人员复核，并补签资料。
试验管理制度
原材料试验和检验。我公司质量体系文件对需要试验和检验的原材料作了明确的规定，材料进场后除检查其合格证、生产厂家、出厂日期、品种规格、标号之外，严格取样送检。
产品技术资料管理制度
产品资料包括各种材料合格证、检验报告、生产试验报告、隐蔽主品签证，各种检验表、设计修改单等，随产品的进展跟进到位，真实客观地反映产品质量情况。
产品质量检验制度
按照国家产品质量检验评定标准的要求，对每道工序和分项生产坚持进行班组自检。质检员自检员专职并填写分项生产质量检验评定表，分项生产质量等级由项目技术负责人检验评定，分项生产质量等级由公司技术负责人核验评定。专职质检员对生产具有一票否定权，确保上道工序不合格不转入下道工序。得加强工用质量，提高工序质量，确保产品质量。
产品例会制
通过产品例会，掌握和平动态，解决生产中存在的质量总是确保产品生产的顺利进行。公司每月召开一次相关产品例会，主管生产的副总经理主持，有关职能部门负责人和项目经理部负责人参加会议，确立有关事项。
坚持“首件必检”和“样板引路”的成功经验
由各专业技术员带领质检员、生产员、班组长进行实测实量做出评定，以此树立一个具体的质量标准。
加强与客户、监理、设计院等单位横向联系，在生产技术方面得到广泛的支持与合作，及时解决生产中遇到的技术问题。
加强设备、材料进场质量控制
1）从合格供应商处采购物资
A．除必须具备材料出厂合格证、准用证之外还必须取样做材料复检试验，对已进场的材料要单独堆放，挂待检标识牌，坚持先试验后使用的原则。
B．材料取样必须同监理（或建设）单位见证人一道进行。对在货场取样的材料，应对堆放、材料批号记录清楚，有试验结果准备提货时亦通知见证人前往确认以防错位。
C．主动向监理单位通报情况接受抽样检查。
D．建立标题进货台帐，按进货批启示。记录中应有供应商名称、合格证、试验单编号，确认人由材料组长签字。
2）工序检验
工序质量检验包括整个生产所有工序过程的检验，有班组质检员按标准进行自检合格后报质检部门进行专检，合格后填写检验报告，报监理工程师检查合格签字后，进行下道工序。
工序检验中需在实验的检验工序等，由专职质检员直接在工序中取样送实验室进行实验，并出实验报告一式三份，其中两份送产品技术部进行判定和留存生产资料，一份自留备查，判定合格后进行下道工序施工，若有一个试件的一项指标不合格，取双倍的部件进行试验。
产品质量检验
产品质量检验主要有现场测量和内部资料检查方面；
产品测量：检查结构各部分尺寸及平整度和高度，填写检验表格，与验评标准和设计标准进行比较，评定质量等级；
内业资料检查，主要查内容是否齐全，能否满足产品要求；
材料出厂合格证和试验报告表；
质量检验签证及报告表；
分项产品检查验收质量评定表；
产品生产小结。
最后，根据测量的结果及观感得分，按照产品有关验收标准进行产品质量评定 。
成品与半成品保护措施
1）现场成品保护管理体系的建立
A．项目经理部进行全面管理，首先根据各个阶段、各个工序制定详细成品保护细则和成品奖罚制度，以此作为管理的依据，通过教育强化工人的成品保护意识并分区、分段指定成品保护负责人，明确职责人范围。项目经理还要负责科学合理地安排、给织生产作业程序。
B．各项目成品保护负责下接对项目负责，依据成品保护细则，对操作者和成品、半成品的过程跟踪检查，并根据奖罚制度进行处理。其中现理的存放，采取适当的保护措施。
C．操作工人负责在生产过程中对成品和半成品的保护，同时采取赏罚制度。落实工序交接，搞好工序、专业间的穿插作业防止互相影响损坏。
2）成品和半成品保护管理内容进入生产现场的材料、构件、零部件。
[bookmark: _Toc522602184][bookmark: _Toc522514596][bookmark: _Toc525731355][bookmark: _Toc520991633][bookmark: _Toc10211855][bookmark: _Toc14453028][bookmark: _Toc14956646][bookmark: _Toc14956814][bookmark: _Toc534639643][bookmark: _Toc16488723]三、质保期外售后服务承诺
质保期外：世纪星承诺，对所投设备进行终身免费维护。在质量保证期外：世纪星仍将负责对器材的正常维护及故障修复，并保证如需要更换部件或零配件时，有价格优惠折扣，同时不低于此次投标的价格，即只收取器材零配件的成本费用。
世纪星保证：
接到用户故障通知后，在 4小时解决售后服务中出现的问题。
设立400免费24小时服务热线：400-0534-060
我司提供优质的售后服务管理和完善的流程计划：			
我们的服务宗旨：以质量为生命，以客户为中心。
我们的目标：把客户的满意度提高到99.99%。
[bookmark: _Toc520991634][bookmark: _Toc522514597][bookmark: _Toc525731356][bookmark: _Toc522602185][bookmark: _Toc522514598][bookmark: _Toc522602186]让客户满意的服务策略，世纪星售后服务工作原则：坚决拥护和贯彻执行国家有关法律法规，执行国家部分商品修理更换退贷责任规定，按照世纪星售后服务流程，遵循“质量问题不分大小，把客户的满意度提高到99.99%”，实行“周到、快捷、终身服务”的原则，为广大的世纪星用户提供尽善尽美的服务。
[bookmark: _Toc14956647][bookmark: _Toc14956815][bookmark: _Toc534639644][bookmark: _Toc10211856][bookmark: _Toc14453029][bookmark: _Toc16488724]

四、响应时间
[bookmark: _Toc525731357]在使用单位产品出现损坏时，维修人员接到电话后立即响应，一般问题，电话指导修复；需到现场的我公司会安排人员在1小时内赶赴现场并进行修复，原则上2小时内修复完成，最多4小时内完成修复；8小时未完成产品修复的，予以更换新部件或产品。
[bookmark: _Toc14453030][bookmark: _Toc14956648][bookmark: _Toc14956816][bookmark: _Toc534639645][bookmark: _Toc10211857][bookmark: _Toc16488725]五、售后联系方式 
[bookmark: _Toc520991639][bookmark: _Toc522514599][bookmark: _Toc522602187]常年全国免费服务热线：400  0534  060，服务投0534-6106616，传真：0534-6106617，服务电话均醒目腐蚀在标牌并铆在每件器械上面。网址：http://www.sjxty.cn 在网络中输入山东世纪星即可查找到公司联系方式。
[bookmark: _Toc10211858][bookmark: _Toc14453031][bookmark: _Toc14956649][bookmark: _Toc14956817][bookmark: _Toc525731358][bookmark: _Toc534639646][bookmark: _Toc16488726]六、定期巡检方案
项目安装完成后安装小组会先组织内部验收，专业负责验收的人员将对产品进行调试和检查，为了保证本项目如期、保质、高效地完成本项目，我们公司制定了严格缜密的定期巡检方案。详见下表
定期巡检方案
	序号
	巡检计划
	服务措施
	人员安排
	故障处理优惠措施

	1
	安装完工1个月内，对各个安装点进行每周巡检1次。
	组织安装人员及技术指导人员对每个安装点进行安装情况评定，并及时进行更改。
	总部技术工程师带领专业技术人员及各区负责人、各区售后服务负责人等。
	免费
（人为造成的损坏需收取成本费）

	2
	安装完工3个月内，对各个安装点进行10天巡检1次。
	组织安装人员及技术指导人员对每个安装点进行安装情况再评定、维护。
	专业技术人员及各区负责人、各区售后服务负责人等
	免费
（人为造成的损坏需收取成本费）

	3
	安装完工6个月至1年内，对各个安装点进行15天巡检1次。
	技术人员带领售后服务人员对各安装点进行维护、维修。
	技术人员带领售后服务责任人。
	免费
（人为造成的损坏需收取成本费）

	4
	安装完工1年至3年内，对各安装点每月巡检1次。
	工程师带领技术人员、安装专业人员、售后服务人员进行季度检，对产品进行检修。
	工程师、技术人员、安装人员、售后服务人员。
	免费
（人为造成的损坏需收取成本费）

	5
	安装完工3年至10年内， 对各安装点每季巡检1次。
	工程师带领技术人员、安装专业人员、售后服务人员进行季度检，对产品进行检修。
	工程师、技术人员、安装人员、售后服务人员。
	免费

	6
	 安装完工后10年 后，对各安装点
每年巡检1次。
	每年检照常。
	同以上各人员安排
	免费

	7
	安装完工后
每年进行年检。
	组织相关部门人员、开发人员、安装人员、售后服务人员等进行检修，并评定最佳产品维护奖，最佳服务奖等
	总部相关管理、生产人员；开发人员；安装人员；售后服务人员。
	免费


故障排除后，我们将对器材的功能进行调试，按照产品使用说明的要求进行试调，如设备运行不顺畅，将对设备进行调试或重新安装，直到设备运行正常为止，并填写维修单。
检验调试后，公司将组织甲方相关人员进行验收，甲方验收合格后，双方在维修单上签字确认。


七、备品备件
世纪星公司在各分公司均拥有备品备件仓库；同时与特约服务机构签订合作协议，租用不少于400平米作为备件仓库，以保证各地零配件及产品拥有安全库存量，为杜绝断货及零配件发运不及时提供了强有力的保障。
八、售后服务管理
我方承诺，对所有部件终身维修服务；对设备定期维护保养,每年对所投器材进行一次巡检维护，并将巡检维护的GPS照片、巡检时间、巡检次数、发现的问题、巡检人员名单、联系人、联系方式等内容上传群众体育基础数据库；每年对系统进行一次免费的检测调试。
实行完善的交货制度。按招标文件要求实行完善的交货制度。在设备供货时，如出现异常情况（如设备损坏、故障、达不到良好的效果、达不到技术规范），我方免费在不延误供货时间的情况下从速替换。
我方派出设备生产国家培训的工程师进行设备的现场服务。
现场工程师与用户一起进行设备的开箱检验，设备质量问题的处理、调试，试运行和验收；与用户协商设备的安装位置；全权处理现场出现的一切技术问题。
世纪星售后服务工作的原则：坚决拥护和贯彻执行国家有关法律法规，执行国家部分商品修理更换退货责任规定，按照世纪星优质服务条例，遵循“质量问题不分大小，用户永远是对的”，实行“周到、快捷、终身服务”的原则，为广大的世纪星用户提供尽善尽美的服务。
销售公司负责对售后服务工作进行总体策划，对质量服务部的工作进行检查、监督、评价并给予指导。质量服务部负责公司售后服务工作的日常管理，对公司售后服务工作质量负责；编制备件需求计划，安排各网点售后服务工作，并验证用户对公司服务质量的满意程度， 检查评价服务人员工作是否满足规定要求；负责全国各地服务质量信息和产品质量信息的收集、整理、分析并做出评价，提出产品开发和改进建议。
各营销服务中心、特许服务点人员接受公司质量服务部的领导，负责本区域售后服务工作的日常管理， 对本区域售后服务质量负责；建立本区域联修网，协调监督各网点的售后服务工作，使本区域的顾客能得到优质服务；建立售后服务档案，对售后服务工作进行动态管理；负责本区域顾客对产品质量信息的收集、整理、分析和反馈；负责本区域用户对产品质量抱怨的处理，对用户投诉给企业造成的损失负责；负责建立本区域的零配件专柜，并负责配件的日常管理。
服务部或服务网点接到用户叫修电话或信件后，业务员应详细询问用户姓名、地址、电话、 购买日期、质量问题并填写用户叫修登记表，及时通知服务部或网点负责人，安排服务人员上门服务。服务结束后应将处理结果按规定填写用户叫修处理结果登记表，记入维修服务台帐并归档。
服务部或各地服务网点应建立服务档案（一般用户、特殊用户、集团用户、 新产品用户）定期进行跟踪服务。采取主动上门或通过电话、函调等形式了解用户对产品的意见，建议和产品使用中出现的质量问题，并做好记录，每月进行整理分析后报总经理、主管厂长及技术、生产、质管等部门。
对顾客产生的抱怨，无论情节轻重、问题大小，该区域的分管服务人员都须亲自前往，必要时各办事处主任或经销商、专卖店负责人应会同服务人员前往处理，使用户满意为止。
对用户的建议和抱怨处理后，各网点将定期与用户保持联络并跟踪服务， 服务部将对各网点的服务质量实施监督，并协调有关事宜。
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	姓名
	职务
	联系方式
	身份证扫描件

	年建龙
	技术员
	18953455070
	[image: ]         [image: ]

	张世兴
	技术员
	18953455906
	[image: ]         [image: ]

	田琳
	质检员
	15092529611
	[image: ]        [image: ]

	丁云霞
	技术员
	13275342777
	[image: 说明: 丁云霞 ]        [image: 说明: 冯林刚-15865346191]


	孟军
	技术员
	15315820779
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	孙杰
	技术员
	18953496858
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	王先领
	技术员
	15305348269
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售后服务车辆
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货物质量服务承诺
山东世纪星文体器材有限公司郑重承诺：
此次采购项目的所有货物均为符合国家标准的产品。我公司所供产品的全部组成是全新的、未使用过的一级正品。所供产品均为原厂正品，不使用任何假冒伪劣产品。此次产品质保期8年。
确保安全的技术组织措施
公司安装、运输人员是经公司专门培训的人员，有较高的职业素养和运输、安装经验。
运输安全：由我公司至使用单位货物运输过程，每辆车至少配备两名司机，司机每四小时一换班，严禁疲劳驾驶，最终确保货物安全送达使用单位指定地点。
安装安全：安装人员均为我公司培训合格人员，在安装方面有多年的工作经验，安装过程的用电、用水、防火等方面都有着严格的规定，公司安装人员将严格遵守公司规定，确保所有设备达到使用单位的满意要求。


项目组组织结构图
 (
世纪星公司
)

 (
项目经理
)                                       


 (
技术支持组
) (
客户服务组
) (
安装服务组
) (
设　计　组
) (
项目信息组
) (
综合管理组
) (
计　调　组
)



  

 (
安装小组
)
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安装调试计划表

	到货时间
	安装调试时间
	项目完工时间
	备注

	合同签订后20日内
	安装调试时间3天
	20天内完成该项目
	项目在预定时间内完成





安全施工措施推进表
项目工期：合同签订后20日内安装并调试完毕
	             工期
工序
	2
	4
	5
	6
	8
	10
	13
	15
	17
	20

	前期准备
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	现场踏勘
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	方案设计
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	生产组织
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	人、物进场
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	安装调试
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	验收存档
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（1）成立组织机构
世纪星为高效、有序、高质量地完成本次工程，特成立专项项目实施组，根据招标文件中相关细节要求，世纪星内部已制定了配套的项目实施计划，以保证工程按时、按质、按量完成好。公司总部配置13人，各地办事处匹配人员在40人左右。产品生产完成后由公司物流车辆直接将货物运至世纪星当地仓库（世纪星与多家物流公司签有常年合作协议），再由安装小分队运至安装点实施安装。
附项目实施组成员表:
	项目组
	职 务
	姓 名
	学历及职称
	工作重点

	总协调组
	总负责人
	马娜娜
	项目经理、工程师，十年从业经验
	对整个项目实施进行监控和协调

	
	外部联络员
	任文亮
	大学本科
	落实明细，与各省市联络

	
	内部联络员
	苏彩霞
	大学本科
	负责公司内部信息传递

	物流组
	组  长
	田琳
	大学本科
	负责车辆安排与调拔

	
	组  员
	李国焕
	助理经济师
	负责货物装运

	
	计划员
	王建立
	大学本科
	负责发运计划

	
	库管员
	李建明
	大学专科
	负责货物发运

	
	库管员
	王君岗
	大学本科
	负责货物发运

	质量服务部
	组  长
	谢云静
	大学本科
	负责监督安装质量

	
	组  员
	张双双
	大学专科
	负责监督安装质量

	
	组  员
	王娜娜
	大学专科
	负责监督安装质量

	
	组  员
	王淄
	大学专科
	协调安装图纸、工具

	
	组  员
	武晓红
	大学专科
	衔接施工队伍

	信息统计
	档案管理员
	刘秀春
	大学专科
	负责挡案管理

	分运、安
装队若干
	成  员
	各地办事处
负责人若干
	/
	现场安装





（1）单体工程处理流程规章
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（2）建立及时反馈制度
由专人负责，通过网上向捐赠人定期进行工程进度汇报。
（3）公司总部责成专人负责售后服务事宜：
①客服中心主任：马娜娜,十年从业历史；
②用户档案管理员：刘秀云，五年从业历史；
③配件负责：王淄,十五年从业历史。
（4）交付及验收
发货前我方提前3-5天通知采购人，采购人要派代表到我方现场验货。采购人认为有必要时对产品做破坏性检查，我方会积极配合。采购人代表验货确认后，我方将生产的合格的产品打包装箱后方可发货。
产品到货安装工程开始前，我公司按照采购人的书面通知，负责将货物免费运至招标书和合同中规定的现场进行货物的安装、调试及现场清理等，接受采购人及使用单位的共同检验，主要检查产品的外观质量、主要件的原产地证书和数量，并提供货物的出厂检验报告和质量合格证书。同时免费为专用技术人员进行有关货物安装、调试、维护、操作、保养等方面的现场培训，直至能熟练独立操作为止。
器材安装调试完毕，整体验收合格作为器材的最终质量验收。我公司将无条件接受采购人委托质量监督管理部门的质量检查和监督，保证各项安装工作顺利进行。我公司在受赠单位安装现场进行安装调试所发生的一切费用均由我公司承担，并已计入投标报价内。
2、具体的器材安装和地面处理方案：
为保证健身器材使用安全性，我们装严格按照招标方的要求，所有产品均采用地埋式安装，埋地深度不低于50cm。GB19272-2011中，对各类室外健身器材产品提出的器材安装及场地要求，主要是基于近年来国内的各制造商和经销商在这方面没有统一的规范化的要求。同时，国内也存在有因此而发生过各类人员和器材的损伤事故。因此，世纪星企业对GB的该项要求即进行了以下安全符合性的实施和执行：
（1）对产品说明书提出的要求，即在说明书中必须说明其器材的地面安装要求、安装环境要求及注意事项等。每一种产品均随机带有两本产品说明书：健身路径通用用户手册和本产品的专用用户手册，通用用户手册按GB 19272-2011的要求，对产品的安装、使用、维护三个方面进行了详细要求，各项要求与国标规定一致，内容包括：器材安装场地选择、施工用料、地基及施工要求、保护地面、橡胶保护地板的安装、安装验收要求、使用注意事项、安全使用期限、器材管理、器材维护、器材运输、器材贮存等十二个方面；产品专用用户手册除包括器械使用标牌的各项内容外，增加了技术参数、保证地面、安装说明以及具体的地基尺寸要求。每一个产品的两本说明书的配置，全面符合GB 19272-2011中5.7、7.1.3条款的要求。
（2）对埋入地下的器材立柱之结构、安装器材的土质、支承立柱埋入深度、地基水平尺寸、地基形状、混凝土强度、各支承立柱和器材主体对地面的垂直度以及防止雨水冲刷的地表硬化范围等，世纪星企业及各地服务网点在实施时，都进行了符合性的实际检查，并进行了严格的工程验收。
（3）对安装场地及其周围环境的要求，包括对器材距高低压电源线、煤气管道、下水管道、通讯线路等物体的水平距离，夜间使用器材的光照度和远离易燃、易爆、有毒有害物品等要求，世纪星企业也均按GB的规定进行了严格的实施和检查。
（4）对具有需要上下运动弹跳和可能从空中运动跌落之器材（如: 双杠等）的地面，按GB和企业的规定，拟进行铺砌厚度≥25mm的橡胶弹性地板砖或建沙坑，以避免或减轻硬性地面对使用者的碰撞和损伤。
（5）对运动站与运动站之人体运动范围的边缘距离，按GB和企业的要求，均按≥1m的规定进行了实际实施，以防止运动锻炼时人体的干涉碰撞现象。
（6）对器材的整机装配和安装方面的要求，包括器材应具有的稳固、可靠和垂直方面的直观性能，器材装配方面的完整和不缺件，活动性零部件的运转灵活和运转到位，器材自身不应存在的运动干涉、碰撞和异常响声，以及轴承、丝母和变速器等部件的润滑处理等，世纪星公司均作了具体的详细规定，并在器材的装配与安装时严格按GB的规定进行执行和验收。
（7）对器材与运动地面在紧固连接方面GB提出的特定要求，即使是框架式结构的器材，世纪星企业也规定了严禁采用膨胀螺栓进行地面的固定，充分保证了世纪星生产的室外器材在地面安装方面的可靠性和耐久性。
（8）安装要求：浇注器材地基所使用的混凝土强度C25，地基没有完全凝固前，在专人监护下进行养护。距器材地基外部边缘500mm范围的地面进行硬化处理，器材地基及周围的硬化不高于安装器材周围的地面。

3、器材安装施工方案及注意事项
器材安装施工方案：
（1）场地的选择
①选择应是地势比较开阔，集散方便，远离污染，附近不能有垃圾场及烟气的场所，适合体育运动的地方；
②需避开软土沉降、滑坡、冲沟等有危险的地段及有高压输电线路等障碍物通过的地方，基本地面应高于其它路面或水平面，场地地下800mm以上，不能有各种管道及市政管线通过。
（2）场地要求
①场区内地面应全面硬化处理，以便于清扫，防止断裂、变形、下沉。场地以平面为宜，并规划出安装器材的区域、行人过道、休息场所、出口、入口等必要的区域；
②健身场地与道路、河流斜坡之间应设有栅栏安全防护，离机动车道应有6米以上安全距离或有栅栏防护。
（3）施工劳动力及机械配备
我公司安装人员以小组为单位执行外出安装任务，30件器材以内的工程以5人为一组实施安装；60件以内的8人为一组；60件至100件器材以15人为一组安装；100件以上的工程以18人为一组实施安装。每队配备安装专用工具一套，以及相应的车辆和设备，从而高效迅速的完成任务。
安装施工注意事项：
（1）安装施工中注意事项
①混凝土标号： C25。
②基本材料要求：
水泥：宜采用普通硅酸盐水泥，硅酸盐水泥或高铝水泥，水泥标号不小于32.5。
砂：宜采用河砂或石屑，料径0.2—5mm，杂质含量不大于3%，容重1.4—1.6g/cm3。
石子：宜采用碎石或卵石，粒径10—40mm，杂质含量不大于1%，容重1.7—1.9g/cm3。
水：以自来水为宜。
③常用材料配合比（1m3混凝土）
水泥：330—350kg ,砂：0.53m3 ， 石子：0.85m3  ，水：180—190kg
④特殊情况可采用干硬性混凝土，即加水量为90—100kg，石子粒径不超过25mm，观感为用手紧握拌合料，松开手时拌合料即可散开为宜；在拌合混凝土时，也可掺加外加剂。
⑤经常掺和的外加剂
A）早强剂：3天之内，强度迅速增加。品种有：三乙醇胺复合早强剂、硫酸钠早强复合剂等，掺量为水泥用量的2—5%。
B）防冻剂：品种有氧化钠、氯化钙等，掺量为水泥用量的1-2%，同时加入亚销酸钠，可防止钢材生锈，但使用高铅水泥时不得掺用防冻剂。
目前，市场销售添加剂品种较多，有速凝剂，减水剂或集早强、速凝、减水等多功能于一体的复合剂，可酌情使用，但必须从正规渠道购进。
⑥混凝土的拌合及浇注
材料在施拌前，要保证材料温度在10℃以上，可预先将材料保温覆盖或直接进入暖棚。保温覆盖是先着一层松散材料，保暖期不少于48小时，也可采用加80℃左右热水。拌合时严禁带入冰块、雪块等杂物，拌合时尽量采用机械搅拌，保证拌合料时温度不低于10℃
⑦混凝土的灌注与养护
目前，器材一般为地埋式，灌注时，要保证基坑深度在50cm以上，尽量采用机械振捣，密实均匀为宜，从拌料到浇注完毕，不得超2小时，从2小时后，混凝土开始凝固，要保证三天之内，器材不受外力冲击，同时，要采取覆盖保温措施，充分保证三天之内，混凝土应在10℃以上环境中硬化。
（2）其它
①基础地埋深度应在50cm以上。
②器材埋入混凝土部分，最好不要有油漆。可考虑敲击漆膜，增加管材与混凝土的结合力。
③另外，室外健身器材安装后的售后服务也非常重要，各地要对安装室外健身器材的服务工作高度重视，要查阅用户档案，对售出的全民健身器材定期进行系统的检修和养护服务工作。
④浇注器材地基在没有完全凝固前，有专人监护，距器材地基外部边缘500mm范围的地面进行硬化处理。
⑤施工场地做到人退场清，现场清扫干净，渣土、垃圾及时清理，让客户满意方可交付用方签字。
⑥健身器材安装歌：
      器材立起，竖直横平；地埋器材，须加横撑；
      坑大坑深，打底找平，土质松软，加大地坑；
      器材周距，安全好用；跃跳器材，塑砖可行；
      期限标牌，规范铆钉；浇埋材料，标准构成；
      安装完毕，检查功能；专人看护，不用返工。


三、安全施工措施及安全预案
安全施工措施
（1）施工现场安全用电，专人管理与操作，严格按规范和规程操作，各类电器和动力、照明严格分开；
（2）施工机械和小型机具必须经过安全检查合格后，方能使用；遇到大雨后，对现场内的机械、电器设备进行检查、遥测，确定没有问题后方可使用；
（3）现场必须做到通道畅通，场容场貌整洁，材料堆放有序，施工垃圾经清理后及时处理，严禁乱堆乱放。同时做好施工现场的安全工作，不违章作业，不违章指挥，并正确使用劳动防护用品；
（4）非施工人员不得进行施工现场；
（5）在施工过程中我方做到文明施工，减少噪音，以免扰民；
（6）货物安装完毕，我方安装人员在施工现场对货物从稳定性、安全性等进行全方面的调试，确保安全使用。
安全预案
（1）加强“安全第一、预防为主”的思想教育，使安装施工人员树立起“安全施工，人人有责”的思想意识，加强安全施工操作规程的学习和教育，开工前，对安装施工人员进行安全教育，同时施工时应有安全措施，确保施工安全。
（2）贯彻执行以预防为主的方针，对施工中的操作者进行分项工程的安全技术培训，使其自觉做到安全操作规程施工，不盲干、蛮干，不违章作业。
（3）加强安全管理，工地设有专职安全员一名，负责安装安全检查，督促管理，工地每天都有安全检查专职人员检查安全隐患，督促安装施工。
（4）建议并制订好工地各组及个人的安全责任制，杜绝安全事故的发生。
（5）认真编制施工组织设计规程，安全技术措施内容要有全面性和针对性。
（6）新的安装施工人员上岗必须先进行三级安全知识教育，未经教育不准上岗，防患于未然。
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根据施工方案和施工计划特制定如下安全、文明施工，保证措施。
一、安全施工管理措施
目标：杜绝重大伤亡安全事故，防止工伤事故发生。为达到此目标，在施工过程中，特制定以下安全施工管理措施：
1、项目经理作项目安全施工总体监督，安全员作项目安全、文明施工总体保障，严格监督、控制项目安全文明施工。
2、建立以项目经理作为安全生产第一责任人的安全文明施工管理机构，在项目经理直接领导下，完善项目部安全文明生产保证体系，把安全生产岗位责任落实到各个部门及责任人，作到全员关心安全生产，加强安全教育，强化安全意识。
3、设立专职安检机构及专职专责安检人员，履行专职专责安全检查岗位责任制：生产安全责任制、机械安全操作责任制、安全用电制度、安全防火制度；使所有管理人员，生产工人明白应尽的安全职责，应负的安全责任。保证施工现场在抓工期、质量工作的同时不忽视安全生产。
4、项目部与安检专职责任人及生产班组签订安全生产责任合同。将安全生产责任层层落实到全体管理干部及作业工人。
5、定期召开质量与安全生产专题会议，明确管理目标，熟悉国家有关"安全生产法规"和"项目部有关安全生产具体规定"，强化安全生产意识，明确岗位安全管理责任，施工中实行班前安全书面签证交底制。
6、施工生产安全措施
a、 现场每一醒目的地方悬挂安全标语。教育现场人员做到按规定戴好安全帽，遵守"十不准规定"。拒绝无关人员进入施工现场。
b、 严格做好"四口"、"五临边"的安全防护工作。
c、进度作竖直全封闭防护架，并满挂安全网，杜绝向下抛投物件。
d、坚持用好"安全三宝"，任何人进施工现场都配戴符合规定的安全帽；    
 e、配备良好的夜间照明，危险处设置警示红灯；
二、文明施工管理措施
按现场文明的要求管理现场；为确保目标的实现，拟从以下方面采取措施加以保证。
1、成立以项目经理为第一责任人，现场总工长为第二责任人的"文明施工现场"达标管理小组。负责进场人员的文明施工、法制意识的教育及具体保证措施的安排实施、检查。
2、组织召开"标准化文明施工现场"专题会，明确管理目标和达标意义。熟悉"文明工地十二条标准"，制定本工程现场达标具体规定及施工管理人员岗位责任。
3、建立与生产作业班组层层签订施工现场"文明施工"责任合同制，明确达标职责，保证文明施工现场随时保持。
4、严格按"景观化"标准要求制作"五牌一图"及施工围墙，树立良好的现场形象。
5、为保证文明施工现场达标，同时又考虑节约成本，施工中按设计图纸规划的道路先做砼垫层，形成施工临时道路，避免场地遇雨泥泞、积水。
6、精心规划施工总平面布置，严格对照搭设，并将建筑材料分类挂牌堆放。
7、现场派专人负责现场材料的堆码，收检工作；保证现场文明、整齐。
8、严格按《食品卫生法》有关要求，搭建工地食堂，做到设备齐全，整洁卫生。
9、严格按《标准化文明现场》劳务工人管理规定，搭设劳务工人宿舍。所有劳务工人床位由项目部统一制作，并按工种分配，一人一床。
10、提高劳务工人居住条件，现场修建较正规的职工简单宿舍；宿舍周边定期喷洒消毒杀药水；夏天高温时制防暑降温药水供应劳务工人。
11、现场修建职工简易浴室，搞好劳务工人个人卫生。
12、现场成立劳务工人管理小组，劳务工人进场实行凭卡制，上班劳务工人配带标准班组卡。
13、设专职保洁员1名，负责随时清扫保洁工作，施工中控制尘土飞扬，避免环境污染，噪音大的施工机具尽量设置避音装置。尽量避免夜间施工，如有施工需要，先申请夜间施工许可证。
14、加隔离防护：办公区、生活区、材料堆场、加工房分别设隔离防护栏杆。
15、现场设置文明施工教育专栏，搞好文明施工宣传。
16、设专用垃圾堆场，保证施工现场卫生
17、楼层施工污水排放均采用有组织排水，所有周转材料按规划分类进行堆放
18、搞好"落手清"做到工完、料净、场清；
19、做好工程文明建设，争创"文明工地"。
安装调试计划
我公司拟安排18安装人员对此次货物进行安装调试。
    我公司根据使用单位分布，由项目负责人现场分派18人的工作任务，不交叉、不冲突，快速高效地按照使用单位要求完成产品安装或摆放。我方会根据使用单位要求进行安装摆放，以达到使用单位满意为目标。
货物质量服务承诺
山东世纪星文体器材有限公司郑重承诺：
此次采购项目的所有货物均为符合国家标准的产品。我公司所供产品的全部组成是全新的、未使用过的一级正品。所供产品均为原厂正品，不使用任何假冒伪劣产品。此次产品质保期8年。
确保安全的技术组织措施
公司安装、运输人员是经公司专门培训的人员，有较高的职业素养和运输、安装经验。
运输安全：由我公司至使用单位货物运输过程，每辆车至少配备两名司机，司机每四小时一换班，严禁疲劳驾驶，最终确保货物安全送达使用单位指定地点。
安装安全：安装人员均为我公司培训合格人员，在安装方面有多年的工作经验，安装过程的用电、用水、防火等方面都有着严格的规定，公司安装人员将严格遵守公司规定，确保所有设备达到使用单位的满意要求。
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世纪星的培训不仅包括产品的使用、维修和保养知识，还包括传播健康理念，世纪星一直以“传播健康理念，倡导健康生活方式，最大程度满足民众对健康的需求”为企业使命，用贴近民众的方式，传播与分离健康咨讯，提升民众健康意识，提供个性化的健身指导。山东世纪星文体器材有限公司经过多年的不断完善，不仅建立了一整套完善、科学、标准、规范的培训体系和培训计划，而且拥有一支以各学科专家教授为主的专业化培训队伍。可根据不同的受众人群按需分类，实行差异化培训，并派专业人员提供上门培训服务。同时将每次培训的课程、时间、培训人员及参与单位记录在案，便于建立一套完整有序的客户培训档案。
我方承诺：在器材安装完毕后，派专业人员对器材的使用进行免费培训，培训计划如下：
1 实施培训
第一阶段培训
培训要求：货物到达安装场地，安装时须专管员到位。
培训内容：器材的特点，使用注意事项及保养说明等。
培训时间：安装过程中
第二阶段培训
培训要求：器材全部安装完毕，进入使用状态的培训，要求专管员和有关体育爱好者参与。
培训内容：器材的使用方法，锻炼指导意见及锻炼的科学性讲解。
培训时间：进入使用状态后2小时
第三阶段培训（巩固阶段）
培训要求：要求专管员和大部分器材练习爱好者到场。
培训内容：观察、指导、纠正。
培训时间：进入使用状态2周内。
2 培训具体内容
第一阶段培训
器材特点：介绍器材使用功能和使用方法
生产特点：以竞技器材的模式制作普及器材，高质量高规格
材质特点：国标材料，HRB轴承不锈钢防盗帽
外观特点：器材所用部分管材用30*70冷拔椭圆管代替，使器材的整体或部件的质量提高，且外表美观，安全性高。
结构特点：人性的设计，符合人体运动规律，使器材的结构和人体运动环节同步，有运动的舒适感提高练习者的兴趣。
使用注意事项
1、使用前观察器材的紧固件是否松动。
2、仔细阅读每一器材上的说明牌，尤其安全警言一览
3、有病理的人需要在家人的陪护下，遵医嘱进行锻炼。
4、儿童锻炼需家人的陪护。
5、非练习的人离开器材一至两米，防止碰伤。
6、超过了使用寿命的器材要拆除更换。 
保养说明:1、不要用尖刻的物体碰划器材，防止生锈。
2、在同一器材上做练习不要超过规定人数，防止过超使用，而出现器材的损坏和人体伤害。
3、每隔一周检查一次器材的紧固件是否松动或活动部件是否有卡滞现象，如有，及时紧固或更换轴承。
4、雨后要及时擦干器材，延长使用寿命。
5、不能用非正确的练习方法做练习或人为破坏性使用，防止安全事故发生。
第二阶段培训
器材使用方法的讲解示范
1、练习前要仔细阅读每一器材上的使用方法。
2、经常阅读告示牌上的科学锻炼小常识。
3、有扶手的器材必须握紧再做练习，有踏板的器材必须站稳后从静止开始做练习
4、练习结束待活动部件静止后再离开。
5、要按人体环节运动规律做练习，人和成一，达到完美的练习效果。锻炼指导意见和科学练习的讲解
6、锻炼前人体运动环节的准备活动，人体的预热与肢体的牵拉
7、每一器材的练习方法和练习次数的讲解
（1）儿童：做练习需在大人的陪护下，次数10-20次
（2）中，青年人：次数20-40次，练习速度块，幅度大
（3）老年人：次数15-30次，练习速度慢，幅度由小到大
8、练习后做一次恢复整理活动
（1）牵拉肢体深呼吸放松
（2）按揉做练习的肌肉群，消除疲劳
第三阶段培训
1、观察：观察练习者不正确的练习方法，及时指导并示范，纠正错误。
2、观察器材的保养情况，及时告知专管员，警示练习者。
3、观察练习者是否在安全状态下使用器材，或对完全的警觉性（儿童在器材旁玩耍时，禁止做练习），并做出指导，纠正。鼓励掌握正确的方法，科学的运动速度和次数的练习者，指出长期坚持器械。

可派出培训机构人员：
	项目
	时间
	具体内容
	培训地点
	培训对象
	讲课人员
	现行职务

	产品知识
	1周
	1、产品性能介绍
	具体安装、使用单位
	管理人员、周边使用人群
	年建龙
	技术员

	
	
	2、认知产品名称、锻炼部位及正确使用方法
	具体安装、
使用单位
	管理人员、周边使用人群
	刘延东
	工程师

	产品维护、保养
	1周
	1、现场讲解器材的日常保养及简单故障的维修方法
	具体安装、使用单位
	管理人员
	杨超
	工程师

	
	
	2、工具的使用
	具体安装、使用单位
	管理人员
	冯炳懦
	工程师

	
	
	3、其它注意事项
	具体安装、使用单位
	管理人员
	孔维峰
	工程师

	健身知识
	1周
	1、针对大众健身中人们关心的各种问题，由大众健身的专家传授科学健身知识。
	具体安装、使用单位
	周边使用者
	张健
	助理工程师


[bookmark: _Toc16488734][bookmark: _Toc522602195][bookmark: _Toc10211870][bookmark: _Toc14956823][bookmark: _Toc534639655][bookmark: _Toc525731367][bookmark: _Toc522092756][bookmark: _Toc14956655][bookmark: _Toc522514607][bookmark: _Toc14453039]五星级商品售后服务评价体系证书
[image: ]
[image: ]


[bookmark: _Toc16488735]服务保障和专业技术能力认证证书
[image: ]
[bookmark: _Toc10211936][bookmark: _Toc14453061][bookmark: _Toc16488736]售后服务高级管理师资质证书
[image: ]
[image: ]


[bookmark: _Toc16488737]全国售后服务十佳单位证书
[image: 全国售后服务十佳单位2019-2021]
[bookmark: _Toc12352777][bookmark: _Toc16488755]
售后服务内容

	项目

序号
	技术服务内容
	派出人员资质
	计划人/日数
	地点
	接到通知后最晚到达时间
	备注

	1
	运送
	大车司机
	16人/5日
	许昌市范围内
	不超过第3小时
	无

	2
	到货协助验收
	技术员
	2人/2日
	安装地
	不超过第3小时
	无

	3
	技术培训
	技术员
	6人/3日
	甲方指定地点
	不超过第3小时
	无

	4
	技术指导
	技术员
	2人/2日
	现场指导
	不超过第3小时
	无

	5
	出现质量问题
	技术员
	5人/1日
	安装地
	不超过第3小时
	无

	6
	定期回访
	技术员
	2人/1日
	安装地
	不超过第3小时
	无

	7
	售后服务网点情况
	技术员
	6人
	许昌市
	不超过第3小时
	无

	注：服务方案不限于以上内容



我方承诺：若我方中标，质保期8年内的售后服务均为无偿服务，更好的为采购单位进行售后维修等所出现的一切的质量问题。
[bookmark: _Toc456249927][bookmark: _Toc457026051][bookmark: _Toc499987543][bookmark: _Toc516417386][bookmark: _Toc517020660][bookmark: _Toc517078887][bookmark: _Toc12352778][bookmark: _Toc16488756]在质量保证期外：世纪星承诺，对所投设备进行终身免费维护。同时备足器材零部件。世纪星仍将负责对器材的正常维护及故障修复，并保证如需要更换部件或零配件时，有价格优惠折扣，同时不高于此次投标的价格，即只收取器材零配件的成本费用（有偿服务）。我公司承诺对所有硬件设备终身维护，并且承诺在产品质保期内将免费提供所有硬件设备；保质期外，我方只向用户收取交通费、住宿费和所更换部件的成本费，不收取任何维修费用。如发现设备存在设计质量问题，由我方负责解决并承担有关费用。
★售前、售中及售后服务保证措施
为了能够更好的保障本项目的顺利实施及售后服务的优质完成，同时让各位领导及专家对山东世纪星文体器材有限公司在项目的实施能力上有更清晰的了解，特将本次项目在售前、售中及售后服务保证措施如下：


1）售前服务保证措施流程：
 (
1、向车间下订货单
2、车间制定生产计划
3、产品生产加工
4、出厂前产品质量及性能检测
)



 (
产品及相应配件出厂
)
 (
车间
) (
调配部
)

 (
运输公司
) (
成品仓库
)

 (
1、填写发货明细表
2
、仓库备货
3、检查货品及配件的完整性
)
 (
通知仓库可以发货到施工现场
)

 (
安装部
) (
合同签订
)


 (
1、勘察施工现场
2、制定方案
3、方案确定
4、落实施工条件
) (
分配受赠单位用户名单
)

 (
联系体育局
)


 (
受赠单位
) (
许昌市体育局
) (
综合管理部
)


 (
与受赠单位联系确定相关信息
)


2）售中服务保证措施流程：

 (
对出现的问题及时整改
)

 (
设备安装
) (
安装部
)


 (
1、调试
2、清洁产品
3、疑问解答
4、受赠单位签字
) (
1、与用户联系确定安装
2、产品现场安装
)

 (
协助安装部现场施工
)

 (
验收合格
) (
组织验收
) (
客户服务部
)

 (
1、施工完成后公司内部进行验收
2、提出验收意见
) (
通知安装
)


 (
与采购单位紧密联系，了解相应需求。
)
 (
组织相应单位进行验收
)
 (
许昌市体育局
) (
综合管理部
)

 (
受赠单位
)

 (
与受赠单位联系取得相关信息
)




3）售后服务保证措施流程：
	

 (
受赠单位使用产品出现问题
)

 (
受赠单位
) (
客户服务部
)

 (
组织产品知识培训
递交产品资料
填写质量保证卡
建立用户档案
进行定期回访
收集产品使用记录
)



 (
验收合格
)
 (
安装部及时对出现的问题进行维修
)


 (
服务部通知安装部进行维修
)

 (
安装服务部
)

 (
取维修部件
)


[bookmark: _Toc209408209]综上，山东世纪星文体器材有限公司在项目实施的售前、售中、售后以及对用户的服务上有完整的管理体系，不但可以保证项目在实施过程中的高效性及完整性，同时在售后服务体系上更是以优质的服务来面对用户，使每一位用户在选择了世纪星的同时也得到了一份保障，在使用本公司产品的同时更加得到一份优质的服务。
[bookmark: _Toc401467324][bookmark: _Toc456249928][bookmark: _Toc457026052][bookmark: _Toc499987544][bookmark: _Toc516417387][bookmark: _Toc517020661][bookmark: _Toc517078888][bookmark: _Toc12352779][bookmark: _Toc16488757]★售后服务措施及售后流程计划
“让投资者放心、让管理者省心、让使用者开心”是世纪星的服务理念，“维护为主，维修为辅”是世纪星的服务方式，为实现这一目标，世纪星将所有客服工作的基本模块进行流程化、标准化，将许多客户常见问题进行汇总，培训到每一个基层员工，使客户能得到同质的标准化服务。
安装后的服务，有售后服务管理人员指导每个环节的工作，有客户档案管理、客户投诉处理、维护维修作业管理、客户投诉处理、客户回访及满意度调查等作业指导书明确每位员工职责和工作标准。
· 售后服务管理程序
· 客户档案管理作业规范
· 维护维修作业规范
· 客户投诉处理作业规范
· 客户回访及满意度调查作业规范
· 市场不良分析作业规范
1）客户档案管理作业规范
世纪星的客户档案，在签订合同之时，就开始在“客户服务系统”中为客户建立档案，以便后续的维护维修服务。在工程验收完毕后，所有纸质档案归档到售后服务部门，包括使用单位情况，项目合同、标书，项目客户验收单、派工单等等。
2）维护维修作业规范
世纪星的售后服务人员根据系统中客户的记录，制定维护计划，定期到使用单位检查和记录器材使用状态，及时发现问题解决问题，同时结合以往巡查资料、器材特点和当地环境特点，为客户提供器材保养方案。在收到客户报修服务时，客服人员登录系统，打印出维修服务单，维修工程师会第一时间到达现场进行维修服务。
维护维修的工作流程：
维护流程：
[image: 说明: 说明: 维护流程]
维修流程：
[image: 说明: 说明: 维修流程]
3）客户投诉处理作业规范
世纪星的客户可通过服务电话、400免费服务电话、网站和邮箱进行情况反馈和投诉，对于当地处理不满意或有异议时，可向总部顾客意见受理电话和邮箱进行情况反馈和投诉。各个分公司在接到投诉后，录入系统进行跟踪处理，直到最后结案，都有员工处理记录并可追溯。
客诉处理流程：
[image: 说明: 说明: 客诉处理流程]
4）客户回访和满意度调查作业规范
世纪星公司根据售后服务年度工作目标和市场动态及客户需求，定期进行客户回访和客户满意度调查工作，根据系统的客户资源制定标准的《客户回访登记表》，有目的地调查产品品质状况、工程安装质量、售后服务人员服务质量及客户建议等等，最终形成相关的客户回访和满意度调查报告，供市场分析使用，以指导后续工作的开展。

相关的作业流程如下：
[image: 说明: 说明: 客户回访和满意度调查作业规范]
5）市场不良分析作业规范
根据维修状况和市场信息反馈，世纪星公司将定期进行不良问题分析，分析故障原因，找出产生故障的问题，提供改善报告，确认改善有效性，以利于产品品质的不断提高。

相关工作流程如下：
[image: 说明: 说明: 市场不良分析作业规范]


[bookmark: _Toc522780742][bookmark: _Toc12352780][bookmark: _Toc16488758]★世纪星厂家版健身器材安装售后监控系统
我公司为了最大程度的满足用户的需求以及保证用户的利益， 世纪星公司建立了完整高效的二维码产品售后服务系统。
“管理统一，服务本地化”是世纪星客服工作的经营理念，“维护为主，维修为辅”是世纪星的服务方式，为实现这一目标，世纪星建立专业二维码服务系统。
世纪星的客户档案，在签定合同之时，就开始在“客户服务系统”中为客户建立档案，以便后续的维护维修服务。在工程验收完毕后，所有纸质档案归到售后服务部门，统一建立客户档案。
1）专业 APP 二维码报修系统（厂家进行上传存档、维护）
[image: ]
安装后的路径通过扫码二维码进行网上上传，进行档案管理、客户投诉处理、维护维修作业管理。
[image: 说明: 世纪星厂家版]
2）便民微信扫一扫二维码报修系统（群众报修）
打开手机微信扫一扫器材上的二维码或直接搜索添加公众号“世纪星体育”[image: 说明: 1][image: 说明: 2]
关注微信公众号“世纪星体育”进入微信公众号、打开对话框

[image: 说明: 3]
报修器材选定（点击相册选择损坏器材的图片或视频，发送到公众号）
[image: 说明: 00]       [image: 说明: 00000]    [image: 说明: 111]
通过以上简单易学的操作，我们会立即确定报修器材及准确位置；我们将会通知本地售后服务单位，在2小时内带着准确的备品配件，进行维修维护，缩短时间，提高维修维护的工作效率。
3）客户投诉处理作业规范
可通过各地服务电话 400-0534-060免费服务电话、网站sjxty.cn和邮箱a6106616@163.com进行情况反馈和投诉，对于当地处理不满意或有异议时，可向总部顾客意见受理电话和邮箱进行情况反馈和投诉。各个办事处在接到投诉后，录入系统进行跟踪处理，直到最后结案，都有员工处理记录并可追溯。
4）维护维修流程规范
世纪星的售后服务人员根据系统中客户的记录，制定维护计划，定期到使用单位检查和记录器材使用状态，及时发现问题解决总是同时结合以往巡查资料、器材特点和当地环境特点，为客户提供器材保养方案。在收到客户叫修服务时，客服人员登录系统，打印出维修服务单，维修工程师会第一时间到达现场进行维修服务。
[bookmark: _Toc458951591][bookmark: _Toc522780743][bookmark: _Toc12352781][bookmark: _Toc16488759]★附国内用户使用照片证明材料
[image: 说明: IMG_20150825_174829][image: 说明: IMG_20150910_110241][image: 说明: IMG_20150824_110246][image: 说明: IMG_20150910_171151][image: 说明: IMG_20150910_171155][image: 说明: IMG_20150911_153207][image: ][image: 说明: IMG_20150821_125903]



[bookmark: _Toc12352790][bookmark: _Toc16488760]优惠条件承诺
[bookmark: _Toc12352791][bookmark: _Toc16488761]备品备件供应的保证措施：
     我公司所提供备品备件，依据产品的要求而配置。所有备品备件是合格的产品且经公司检验员检验合格后使用，我公司承诺在产品质保期内将免费提供备品备件，并且在河南分公司及当地售后服务机构均拥有备品备件仓库；保质期内免费提供备品备件，保质期外，只收取成本费。同时与特约服务机构签订合作协议，租用不少于400平米作为备件仓库，以保证各地零配件及产品拥有安全库存量，为杜绝断货及零配件发运不及时提供了强有力的保障。（优惠承诺：质保期8年内所需备品备件等均免费提供。保质期外，只收取成本费。）


[bookmark: _Toc525481593][bookmark: _Toc525481737][bookmark: _Toc525481380][bookmark: _Toc525625086][bookmark: _Toc525625548][bookmark: _Toc525625686][bookmark: _Toc525625968][bookmark: _Toc525637688][bookmark: _Toc12352792][bookmark: _Toc16488762]附所投产品备品备件清单（免费赠送）
	备品备件名称
	制造商
	数量
	单位
	单  价
	图片

	六角螺栓M3
	河北泽润标准件厂
	75
	个
	免费
	[image: ]

	平面垫圈
	河北泽润标准件厂
	370
	个
	免费
	[image: ]

	六角螺母M3
	河北泽润标准件厂
	150
	个
	免费
	[image: ]

	弹簧垫圈
	河北泽润标准件厂
	80
	个
	免费
	[image: ]

	十字盘头螺钉
	河北泽润标准件厂
	125
	个
	免费
	[image: ]

	平面垫圈
	河北泽润标准件厂
	110
	个
	免费
	[image: ]

	六角螺栓M6
	河北泽润标准件厂
	75
	个
	免费
	[image: ]

	六角螺母M6
	河北泽润标准件厂
	100
	个
	免费
	[image: ]

	六角螺栓M8
	河北泽润标准件厂
	100
	个
	免费
	[image: ]

	十字盘头螺钉
	河北泽润标准件厂
	100
	个
	免费
	[image: ]

	平面垫圈
	河北泽润标准件厂
	100
	个
	免费
	[image: ]

	弹簧垫圈
	河北泽润标准件厂
	200
	个
	免费
	[image: ]

	内五角螺栓M6
	河北泽润标准件厂
	120
	个
	免费
	[image: ]

	大垫圈
	河北泽润标准件厂
	100
	个
	免费
	[image: ]

	弹簧垫圈
	河北泽润标准件厂
	100
	个
	免费
	[image: ]

	防松螺母M6
	河北泽润标准件厂
	125
	个
	免费
	[image: ]

	防松螺母M8
	河北泽润标准件厂
	150
	个
	免费
	[image: ]

	内五角螺栓M8
	河北泽润标准件厂
	200
	个
	免费
	[image: ]

	深沟球轴承
	哈尔滨轴承公司
	80
	个
	免费
	[image: ]

	大垫圈
	河北泽润标准件厂
	100
	个
	免费
	[image: ]

	半圆头内五角螺栓M12
	河北泽润标准件厂
	50
	个
	免费
	[image: ]

	防盗帽
	任丘好兄弟
	200
	个
	免费
	[image: ]

	防盗帽
	任丘好兄弟
	200
	个
	免费
	[image: ]

	按摩棒
	任丘好兄弟
	200
	个
	免费
	[image: ]
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	名称
	数量
	图片
	备注

	电镐
	5台
	[image: ]
	全部免费



	水钻
	5台
	[image: ]
	

	电钻
	10个
	[image: ]
	

	铁锹
	20张
	[image: ]
	

	水平尺
	10个
	[image: ]
	

	电线100米
	3
	[image: ]
	

	羊角锤
	20个
	[image: ]
	

	专用工具套盒
	80套
	[image: ]
	

	专用工具套盒
	80套
	[image: ]
	

	专用工具套盒
	80套
	[image: ]
	

	专用工具套盒（套筒）
	80套
	[image: ]
	

	防盗扳手M6
	80套
	[image: ]
	

	防盗扳手M8
	80套
	[image: ]
	

	快速扳手（套筒13）
	80套
	[image: ]
	

	皮锤
	80套
	[image: ]
	

	开口扳手13-16
	80套
	[image: ]
	

	开口扳手14-17
	80套
	[image: ]
	

	活口扳手300mm
	80套
	[image: ]
	





[bookmark: _Toc525301426][bookmark: _Toc525481595][bookmark: _Toc525481739][bookmark: _Toc525481382][bookmark: _Toc525625088][bookmark: _Toc525625550][bookmark: _Toc525625688][bookmark: _Toc525625970][bookmark: _Toc525637690][bookmark: _Toc12352794][bookmark: _Toc16488764]主要易损件清单（免费赠送）
	序号
	易损件名称
	生产商
	数量
	单价
	备注

	1
	六角螺栓
	河北泽润标准件厂
	75
	10
	无

	2
	六角螺栓
	河北泽润标准件厂
	90
	3.3
	全部免费

	3
	平面垫圈
	河北泽润标准件厂
	370
	0.9
	

	4
	六角螺母
	河北泽润标准件厂
	150
	1.0
	

	5
	弹簧垫圈
	河北泽润标准件厂
	80
	1.0
	

	6
	十字盘头螺钉
	河北泽润标准件厂
	125
	3.0
	

	7
	平面垫圈
	河北泽润标准件厂
	110
	1.2
	

	8
	六角螺栓
	河北泽润标准件厂
	75
	1.0
	

	9
	六角螺母
	河北泽润标准件厂
	100
	0.7
	

	10
	六角螺栓
	河北泽润标准件厂
	100
	1.2
	

	11
	十字盘头螺钉
	河北泽润标准件厂
	100
	0.3
	

	12
	平面垫圈
	河北泽润标准件厂
	100
	0.5
	

	13
	弹簧垫圈
	河北泽润标准件厂
	200
	0.8
	

	14
	内五角螺栓
	河北泽润标准件厂
	120
	3
	

	15
	螺栓盖/座
	河北泽润标准件厂
	100
	2.5
	

	16
	内五角螺栓
	河北泽润标准件厂
	100
	3.5
	

	17
	平面垫圈
	河北泽润标准件厂
	100
	1.2
	

	18
	内五角螺栓
	河北泽润标准件厂
	150
	4.0
	

	19
	内五角螺栓
	河北泽润标准件厂
	100
	3
	

	20
	平面垫圈
	河北泽润标准件厂
	100
	0.8
	

	21
	螺栓盖/座
	河北泽润标准件厂
	125
	2.3
	

	22
	大垫圈
	河北泽润标准件厂
	100
	0.3
	

	23
	弹簧垫圈
	河北泽润标准件厂
	100
	0.6
	

	24
	防松螺母
	河北泽润标准件厂
	125
	1.4
	

	25
	防松螺母
	河北泽润标准件厂
	150
	1.6
	

	26
	内五角螺栓
	河北泽润标准件厂
	200
	2.2
	

	27
	深沟球轴承
	石家庄克恩斯
	80
	10
	

	28
	大垫圈
	河北泽润标准件厂
	100
	0.4
	

	29
	半圆头内五角螺栓
	河北泽润标准件厂
	50
	1.0
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4.5 

售后服务方案

 

售后服务承诺书

 

我公司本着诚实守信的原则为贵方提供优质的产品，对于由我方

提供的体育用品，我方承诺：

 

产品完全按国家有关标准和行业规范设计、生产，确保满足贵单

位的使用要求；我方严格按合同要求在规定的时间交货并免费安装、

调试，以确保贵方正常使用；我方保证产品质量，在使用前若发现与

要求的产品质量、规格不符，我方负责退换；我方保证提供的货物是

是成熟的（非试制品或第一次制造）、全新、原装、合格的、未使用

过的、采用最佳材料和第一流工艺最新生产的，并在各个方面完全符

合有关标准及合同规定的质量、规格和性能要求。我方卖方应保证其

提供的货物经过正确安装、合理操作和维护保养，在货物寿命期内运

转良好。在合同规定的质量保证期内，我

方对提供的货物由于设计、

工艺和原料的缺陷而造成的任何缺陷或故障负责，在接到用户报修通

知后电话不能解决的，我方在

1

小时内到达用户现场进行维修，并在

收到用户信息后

4

小时内排除之并交付使用。若

8

小时不能排除故障，

货物的质量保修期自然顺延。

 

投标人对投标产品实行“三包”的说明

 

质量保修期内，我方对售出的产品实行包修包退包换服务，且不

收取任何服务费用。

 

质量保修期过后，我方仍将负责器材的维修，并保证在维修时

只

收取零、部件成本费

，不收工本费。

 

