售后服务方案
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致：（许昌幼儿师范学校）
我单位就招标编号ZFCG-G2019146号、录播教室项目售后服务及质量保证承诺如下：
1、我公司郑重承诺本次投标活动中，所有投标设备质保期为验收合格后 三年，并每年进行免费巡检，质保期内所有设备免费保修或更换，终身保修。保修期内提供24小时免费技术支持服务。自验收合格之日起，质保期内发生的相关一切费用由中标人承担，并且在保修范围内损坏而更换的部件质保期顺延。
2、所投货物非人为损坏出现问题，我单位在接到正式通知后 	0.5 小时内响应，  2  小时内到达现场进行检修，解决问题时间不超过 	24  小时。
3、售后服务
3.1 维修单位名称：精华教育科技股份有限公司     
售后服务地点：郑州市金水区文化路82号硅谷广场2号楼8层805号
联 系 人 ：  郭晶晶     联系电话： 0371-56178600-8065  从事 系统集成 方面技术服务  5   年以上，职称：  售后客服经理   
[bookmark: _GoBack]4、我公司技术人员对所售仪器定期巡防，免费进行系统的维护、保养及升级服务，使仪器使用率大道最大化，每年内不少于 两  次上门保养服务，包括寒暑假。
5、安装及培训：
5.1	我公司提供的安装配送方案为： 精华将货物送至采购方指定地点，由技术人员到最终用户现场安装调试。
5.2	我公司将组织由仪器设备厂家认证的工程师 1人，负责对所售仪器的安装、调试；为减少用户的操作错误概率，为用户培训至少 两	人的熟练工作人员，所有费用均包含在本次投标总报价中。
5.3	人员培训计划：设备正常运行验收后，精华将负责在项目现场为所投项目培训 2 名技术人员，使培训人员达到熟练掌握、灵活应用的程度。所需费用包含在投标总报价中，后附详细培训计划。 
6、项目所提供的其它免费物品或服务 	终身免费电话咨询服务		； 
7、在完成安装、调试、检测后，须向用户提供检测报告、技术手册，提供
中文版的技术资料（包括操作手册、使用说明、维修保养手册、电路图、安装手册、产品合格证等）。验收的技术标准达到制造(生产)厂商标明的技术指标，个别不能测试的指标另作详细的文字说明。检测的标准依据国家有关规定执行。所提供的技术资料完整正确，数据和资料准确无误，能够保证设备按时正确地安装、调试和验收，并能满足正常运行和维修保养的需要。
8、我单位保证本次所投设备均是全新合格设备，在各个方面符合采购方规定的质量、规格和性能要求。设备经过正确安装、合理操作和维护保养，在设备寿命期内运转良好。在规定的质保期内，我公司应对由于设计、工艺或材料的缺陷或故障负责。
10、响应本次采购项目均为交钥匙项目，所需的一切设备、材料、费用等， 全部包含在投标报价之中，采购人无须再追加任何费用。
12、我单位对上述内容的真实性承担相应法律责任。

投标人名称（盖章）：精华教育科技股份有限公司
日    期：2019年10月16日
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售后服务地点
维修单位名称：精华教育科技股份有限公司     
售后服务地点：郑州市金水区文化路82号硅谷广场2号楼8层805号
[image: 3-5]
[image: 系统集成副二]



[bookmark: _Toc18608206][bookmark: _Toc113376329][bookmark: _Toc111731102]服务方案
[bookmark: _Toc11663136][bookmark: _Toc18608207]服务内容
一、质量保证体系
1、产品质量：我公司对全部设备的质量负全面责任，提供免费网络布线，并保证所有设备及综合布线均为原厂正装产品；严格按照ISO9001系列进行标准化管理，严把质量关。靠管理促进质量，靠质量拓展市场。并达到以下质量目标：产品达到100%检验，100%的合格。
按照ISO9001标准建立质量体系，规定了质量体系的组织机构，明确了各部门及岗位人员的质量职责，对产品形成全过程的质量实施控制，使控制内容程序化、文件化。管理要素包括管理职责、质量体系、合同评审，产品流程控制、产品检测和质量记录等内容。
2、以上所有设备售后服务在保修期外出现故障，我公司均在1个小时内予以响应，并随后派出技术工程师到达现场。在设备、综合布线的保修期内，除按照厂商售后服务规定严格执行外，并积极配合用户开展维护工作；在设备、综合布线的保修期过后，我公司将提供高质量、低成本的维修、维护服务。
3、在系统的安装及使用过程中，我公司将随时根据用户发展的需要，免费为用户提供各种系统规划方案，免费进行系统更新、扩充和技术支持。
[bookmark: _Toc523596274][bookmark: _Toc514512029][bookmark: _Toc499564659][bookmark: _Toc492472477][bookmark: _Toc267584981][bookmark: _Toc239520125][bookmark: _Toc238140827][bookmark: _Toc235779397][bookmark: _Toc119238647][bookmark: _Toc114202539][bookmark: _Toc119238649][bookmark: _Toc300649054][bookmark: _Toc279485134][bookmark: _Toc278382011][bookmark: _Toc267584983][bookmark: _Toc239520127][bookmark: _Toc238140829][bookmark: _Toc235779399][bookmark: _Toc145991554][bookmark: _Toc145991552][bookmark: _Toc114202541][bookmark: _Toc527734088][bookmark: _Toc11663137][bookmark: _Toc18608208]响应方式
如我公司中标，我公司将提供如下售后服务计划。
1、响应服务模式
针对本投标项目，我公司根据实际情况为用户提供一种充分利用现有通信手段和计算机技术的Call Center全新服务响应模式、优质的7×24热线响应、利用Internet网络技术提供Web在线响应三种服务模式。
2、技术咨询服务
在本项目合同签订后，我们将提供给用户一份详细的技术咨询联系办法，在整个保修（质保）期内，用户可以随时通过电话、传真、书函以及邮件等各种灵活的通讯手段向我公司进行技术咨询。
3、不定期的回访
我公司对本投标项目不定期（在设备的质保期内）回访，调查设备及系统的日常使用和维护情况，听取用户对本公司售后服务工作的意见和建议。
4、远程登录服务
如果用户在系统使用过程中遇到一些基本的系统问题，我公司的支持工程师或专家可以通过远程拨号方式登录到用户设备上来查看问题的所在，并指导用户排除故障的方式方法。这种方式可以以更快、更及时的方式达到亲临现场解决问题的效果。
5、现场技术支持
对于本项目在设备出现故障，用户的系统管理员、远程登录和电话技术支持不能及时解决时，我们将以用户实际利益为重，及时提供工程师到用户现场进行服务。在本项目的维护期内（产品质保期）根据用户需要，我们将安排工程师在第一时间赶到用户现场解决问题。
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	序号
	类别名称
	姓名
	专业
	职务
	主要资历、经验及承担过的工程项目

	一、项目负责人

	1
	项目经理
	崔桃亮
	计算     机应用
	项目经理
	2005.9工作，具有丰富的项目管理经验。曾负责项目有河南财经政法大学、郑州航空工业管理学院、周口师范学院、安阳工学院、河南农业大学、黄河科技大学等语音及实验室项目。

	二、项目技术负责人

	1
	项目实施
	王仁豪
	通讯工程
	高级网络工程师
	2007.3工作，网络系统专责工程师，对网络系统技术支持经验非常丰富，在网络技术支持专责从业5年多。担任过河南科技学院、开封、河南商业高等专科学校、升达大学、西亚斯国际学院、郑州轻工业学院等校园网项目施工和管理。

	2
	项目实施
	冯世明
	计算机科技与技术
	计算机硬件工程师
	2010.7工作，计算机软、硬件专责工程师。担任过洛阳师范学院、升达大学、周口师范学院、河南职业技术学院等多媒体项目的施工和管理。

	3
	项目实施
	韩大洲
	计算机应用
	弱电工程师
	2004.9工作，现场施工管理、综合布线认证工程师，对布线施工、维修等工作非常熟练。担任过河南省中小企业局、黄河证劵、河南理工大学、河南教育学院等布线项目施工。

	三、质量安全员

	1
	质量管理
	张晓帆
	通讯工程
	工程师
	2005.7工作。参与新乡学院、南阳理工学院、郑州轻工业学院、河南机电高等专科学校等项目施工和管理。

	2
	材料管理
	胡鹏举
	电子工程
	项目经理
	2008.9工作，现场施工管理、综合布线认证工程师。担任过河南教育学院、郑州师范学院、中大许昌学院等项目施工。

	3
	安全管理
	郭百杰
	信息工程
	项目经理
	2006.9工作。负责项目有河南中医学院、河南卫生职工学院、河南建筑职业技术学院、华北水利水电学院语音及实验室项目实施。
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作为一个项目，由于各种客观因素的影响，必然存在一定的实施风险，因此，必须进行全面的风险分析、并建立一套切实可行的风险控制机制及应对措施。
· 识别风险
针对本项目情况，详细分析相应的项目实施计划，参考以往类似项目的实施经验，分析各类风险因素，识别项目潜在风险及其征兆。
· 量化风险
对各类已知风险进行量化分析，如估计风险的影响力（如范围、程度等），判断风险发生的可能性，并采用专门的量化工具、按一定的规则综合估算各类风险的风险值。
· 制定风险应对措施
制定风险管理方案，针对不同的风险因素制定不同的风险应对措施，如消除风险发生的起源避免风险发生、设定风险预算投入降低风险发生概率、制定防范计划或后备措施减缓/消除风险的影响等。
· 风险应对措施实施控制
根据制定的风险管理方案，在项目过程中对风险事件做出回应：当变故发生时，风险识别，风险量化，并按照风险应对措施采取相应的项目活动。
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（1）时间风险对策
· 详细的进度计划。
在项目实施周期较短的情况下，与各方共同制定一个详尽可行的进度计划非常必要。在进度计划中，确定需要完成的任务、任务的开始和结束时间以及相关的责任人，这样便于对项目进行监控。可以在项目实施时间有所偏差时及时赶工，保证进度要求。
· 到货期保证措施。
保持与各厂商的沟通并及时向客户汇报到货进度；以及时解决商务操作中出现的问题，保证设备的到货期。
· 多个实施小组并行工作
成立多支实施小组，分别负责以下工作：
吊顶，综合布线等
录播系统的安装调试；
· 资源保证措施。
我公司及各供应商提供必备的资源。确保有充分可以使用的资源。
· 部分工作提前进行
确保在设备进场前完成环境准备工作。
我公司提前编制国内采购计划，确定采购物品并跟进相应的到货期。
在设备采购期内，项目组与用户充分沟通，完成需求调研、设计方案、实施方案和测试方案的编写和确认工作。
（2）技术风险对策
· 投标方案的考虑
在投标方案中选择产品和制定方案时，即考虑到产品的可用性和方案的先进型与可行性。确保给出的产品性能满足需求，方案先进可行。
· 设计方案、实施方案的编写与确认
项目启动后即开始需求调研，然后编写设计方案、实施方案，并且征求各方意见。确保方案细化可行。
· 测试方案的确认。
在实施方案编写的同时即准备测试方案，确保各测试项覆盖全面，测试结果有效。
（4）维护风险对策
· 我公司在产品和方案的选择商已经考虑到系统维护的简易性；
· 在售后服务支持上，我公司提供完备的支持服务，确保用户7×24小时都可以得到相应的支持服务；
· 我公司制定了完备的服务方案，为客户提供培训服务。确保客户理解、掌握相应的技术，为客户今后的维护工作提供便利。
我公司编制初步的系统运维文档，并与客户共同讨论确定。
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（1）、先进的备品备件管理系统
我公司采用成熟、先进的备品备件库管理系统，实现对备品备件物资的科学化管理，并且可以多组织、多区域、多视角结构方式管理全局的备品备件库存，对各个区域维护中心的备品备件库存情况进行日常管理，在全局上反映备品的总存储的状况，实现对故障设备维护工作的快速配合。
（2）、完备的备品备件管理制度
A、由物流中心统一管理、调配备品备件库内所有备品备件。
B、严格备品备件出入库管理，定期盘点备品备件，做到帐实相符。
C、严格进行备品备件检测。在故障备件入库时，由检测员对备件外观及损坏程度进行检测，测试备件真实的使用情况，确保备品备件质量。
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为了保证系统稳定运行，提高系统使用效率，在整个项目实施工程中以及项目运维期内，需要对用户提供全方位的培训，包括现场培训和统一培训。我公司将派出经验丰富的授课人员对业主人员进行培训，使业主人员能全面掌握系统的操作、基本维护及扩展功能等技术，提供现场对业主的维保操作人员进行现场培训,包括系统的使用、维护、保养等方面的培训，使维保操作人员能正确操作、拆除、安装系统、故障应急处理、维护保养等, 为整个系统以后的健康正常运行、发挥系统的预期作用提供有力的技术保障。
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[bookmark: _Toc370646043][bookmark: _Toc458097438]培训流程
用户培训的工作流程主要包括培训方案的设计、培训制度的制定、培训课件的制作、培训实施。在此过程中，通过对培训评估及时监控培训效果，保证培训内容符合学校实际的需要，确保系统建设过程中的相关知识最大程度的转移成功，为系统顺利运行提供一批有力的保障人才。我方将和学校相关部门合作，建立相关的培训保障体系，确保培训效果。
为方便校方人员参加培训，培训课程将安排在校内进行，具体方式另行协商。
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我方及厂家培训人员、技术工程师；采购方操作人员、维保人员、技术管理人员等，采购方应需2人及以上人员参与。
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在培训期间对培训人收取的培训费为0元。
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本培训采用集中培训授课和实际操作练习相结合的方式进行。
主要包括以下培训方式：
· 参与项目安装调试工作
· 仿真环境使用培训
· 提供在线文档资料自学
由我公司和各设备厂家协商，由我公司资深工程师和厂家指定培训部培训讲师进行授课，所有培训教材均为简体中文版，讲师使用中文进行授课。除了参加精华公司提供的培训课程，我们认为更有效的知识传递是通过项目实施中，我方实施人员对客户方项目组成员的现场传授。边工作边传授，边工作边学习，这要求双方的组员在工作中高度交流，紧密合作。且培训现场配有样机，讲师按照实物讲解，培训安排了产品试验、终端试验和项目模拟实验课程，提高学员对产品的操作能力。
[bookmark: _Toc367889232][bookmark: _Toc367959270][bookmark: _Toc370646049][bookmark: _Toc458097442]培训类别
培训阶段贯穿于项目建设的全过程，根据项目的进度针对不同的用户、不同的领域进行系统的知识培训。我方计划将安排培训内容初步设计如下：
1、系统管理培训
为了使学校的相关人员掌握有关设备的使用、维护和管理方法，达到能独立进行管理、故障处理、日常测试和维护等工作的目的，应进行系统的技术培训，以保证所建设的系统能够正常、安全、平稳地运行。
2、系统使用人员培训
系统使用人员主要是针对设备的最终用户，进行用户操作的培训。
[bookmark: _Toc367889233][bookmark: _Toc367959271][bookmark: _Toc370646050][bookmark: _Toc458097443]培训内容
培训内容为所提供设备的使用方法和日常维护技巧。
[bookmark: _Toc370646051][bookmark: _Toc458097444]培训目的
明确工作原理、系统构造；了解设备配置、性能；掌握设备维护保养方法，常见应急故障排除，确保系统的安全正常运行，熟练的操作系统。
[bookmark: _Toc370646052][bookmark: _Toc458097445]培训计划表
	序号
	培训内容
	培训课时
	培训时间
	参与人员

	1
	系统部署
	5
	1天
	王仁豪

	2
	系统设备安装调试
	5
	1天
	王仁豪

	3
	设备操作、设置，系统操作设置、管理 
	5
	1天
	王仁豪

	4
	设备的日常维护、保养
	5
	1天
	王仁豪

	5
	系统故障排查、应急处理
	5
	1天
	王仁豪
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