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[bookmark: _GoBack]四、售后服务方案

（投标人根据招标文件要求自行编制）
在质保期的正常工作时间内，我方提供的软硬件系统设备产品发生故障，我方将在接到故障通知后2小时响应，派技术人员到达现场，12小时内修复故障，直至故障排除设备完全恢复正常运行使用为止。问题解决之后，我方将问题内容及原因、处理过程和方法、完成处理及恢复正常的时间和日期等以书面形式报告监理工程师、业主和最终用户。
售后服务保障体系
1）服务体系
为了保证售后服务的及时与完善，我公司在行业内率先成立专门的售后服务部，由技术熟练的技术人员担任售后服务工作，责任到人，统一管理，分工明确，对于所有项目的售后我们做到详细登记，及时解决。而且我公司有一套完善的售后服务体系，以保证售后服务工作的有效执行。
2）售后服务流程
客户将问题反映到我公司的售后服务热线处，接线人员将详细情况记录下来，并检索客户资料档案，将具体情况反映到售后服务部，售后服务部根据情况电话协助服务或指派售后服务人员到现场进行售后，直到问题解决。
我公司售后服务部对所做过的项目进行每月电话回访和定期巡检，发现问题，及时解决。
每月售后服务部会对售后过程中出现的问题做到月月总结，时时汇报，把售后当做一项长期有效的工程来做。
3）质量承诺
我公司承诺提供的系统设备皆为品牌产品，性能指标符合安全、稳定、先进、可靠、高性价比等要求；提供的货物粘贴有售后服务卡，内容包括公司名称、负责人、供货时间、公司电话、售后投诉电话等。并保证对故障部件的更换有充足合适的配件支持。我们承诺达到磋商文件中设备功能需求及技术要求有关规范标准。
4）质量保证承诺
在质保期内对所供产品设备进行免费维修，并对缺陷设备进行免费更换，同时在质保期内，对各系统提供免费定期维修保养。在产品质量保质期之内，我司对由于工艺、材料、配套件的缺陷而造成的任何产品质量问题或故障负责。备注：设备制造厂商所提供的质保期超过本合同约定的，该设备的质保期以设备制造厂商所提供的质保期为准。
保修方案和应急措施
1）保修期内售后服务
完整的备品备件库：
拥有丰富的备品备件库，提供代用设备，保证系统安全可靠运行。 
维护队伍：
建立一支常年稳定、技术全面的专业系统安装、设备调试、系统管理平台维护队伍，制定详细的计划表，明确落实每个时间段的具体维护任务，建立岗位 责任制，能保证在最短时间内修复系统故障。
技术专员：
为本项目提供专业安装维护小组，在质保期内我公司免费为贵公司提供现场跟踪系统实施技术人员。
维护保养：
售后服务期内，我公司提供一个月 2 次电话回访，1 年四次系统安全巡检，定期 的跟踪检查，防止设备不规范运转，确保设备具有正常的使用寿命。每半年检查一次设备的接头是否松动，及时排除设备的不稳定因素，消除系统设备故障隐患。
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