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5.3 售后服务

5.3.1 售后服务承诺书

致濮阳职业技术学院：

我公司就项目名称濮阳职业技术学院本科部新校区（濮阳工学院）数智化财务综合实践教学

中心项目的售后服务做出以下承诺：

所投产品质保期 3年全免费；

1、质保期内为采购人提供以下技术支持和服务：

(1)电话咨询。我公司为采购人提供技术援助电话，解答采购人在使用中遇到的问题，及

时为采购人提出解决问题的建议和办法。

(2)现场响应。采购人遇到使用及技术问题，电话咨询不能解决的，我公司售后在 2小内

到达现场进处理，4小时内解决问题，确保设备系统正常工作；无法在 4 小时内解决的，在 72

小时内提供备用系统，使采购人能够正常使用。

(3)我公司定期对所供系统运行情况进行检测，消除故障隐患，以保证系统的正常运行。

(4)每次服务完后场后，本公司都会向用户提交正式的售后服务报告，并应得到用户签字

认可这些服务报告将作为本公司的用户技术档案保管，以便今后更好的为用户服务。

2、质保期内：产品出现质量问题予以无偿维修，免费更换材料及配件。

3、质保期为采购人提供以下技术支持和服务：

(1)同样提供电话咨询服务，并承诺提供产品上门维护服务。

(2)以优惠价格继续提供售后服务。

4、系统日常运行故障的应急预案

针对我公司建设经验结合用户的使用习惯，当接到现场出现问题，并通知我方工作人员

我们要求自己的服务响应时间。

电话支持响应时间表：
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故障级别 故障描述 响应时间

一级故障 整个系统瘫痪，基本功能不能实现或者全面退化 小于 30 分钟

二级故障 潜在的整个系统瘫痪 小于 30 分钟

三级故障 直接影响服务，系统性能或服务部分退化 小于 1小时

四级故障 断续或间接影响服务 小于 1小时

技术咨询 技能咨询、设备业务和功能的咨询 小于 1小时

其它问题 产品新业务新功能的需求，对服务无直接影响 小于 1小时

在以上沟通之后，确定问题后，根据现场情况确定问题，逐个排除问题，有专人负责，及

时解决问题。服务的内容包括：故障排除、备件更换、系统升级优化、组织培训、问题答疑、

巡检、电话问询等。

5.售后服务人员

根据本项目的需求，我公司成立了一支技术水平过硬的售后服务团队，为项目的顺利运

行保驾护航。由本项目的施工员李爽售后服务团队组长，全面负责售后相关事宜；施工员张天

慧任副组长，负责项目售后的人员安排。

售后服务单位：河南亨恒电子科技科技有限公司

售后服务地址：河南省郑州市金水区庙里镇国基路 99 号 39 号楼东 3单元 1 层 25 号

售后服务电话：13526683110

本项目售后服务团队：

序号 人员名称 职位 工作时间 联系方式

1 王海芹 经理 20 年 13526683110

2 李爽 技术 9 年 13598031696

3 吴锦锦 仓库管理 13 年 13213003155
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6.本公司所供产品质保期为 3 年，质保期内严格按照我们的承诺做好服务。质保期外根

据现场情况酌情收取服务费用。

7.其他优惠条件

我公司免费提供以下优惠条件：

1、每一学期不少于 2 次主动上门检测保养服务；

2、保修期内外，为老师提供新的产品技术资料，技术支持。

3、我公司保证所提供的系统设备能良好运行，并提供完整的技术资料和软件。

4、免费提供有关系统设备功能、安装、操作、设计、维护和系统开发以及应用软件。

5、提供终身免费维修服务；

6、如涉及校区搬迁，须按照采购方要求在新实验室调试和部署；

7、软件不限制访问量且使用年限不受限制；

8、软件根据教学需要部署在本地服务器；

9、提供实验室与软件配套的软装环境打造，包括但不限于实训室文化墙设计及制作、实验

室桌椅摆放等空间布局平面图和效果图的设计。

5.3.2 售后服务方案

5.3.2.1 售后服务概述

作为软件解决方案和服务提供商，充分融合国际一流的服务理念、方法论和管理方法，结

合多年来服务多行业经验和技术能力，已经建设有一套完善的技术服务体系，能够向我们的客

户提供高效和高平直的技术支持和技术服务！

我公司一贯奉行技术先进、服务完善的原则，为此而赢得客户高度的肯定和赞扬，在本项

目中，我们将一如既往，本着一流的服务、客户至上的服务原则，提供长期、优质、高效的技
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术支持和售后服务。

我公司建有一个专门的售后服务实验室，实验室设备专门用于售后支持，可以用于模拟解

决一些需要通过实验来确定的工程方案或正在运行的系统问题，能够根据用户提供的故障现象、

设备配置等信息，对用户故障进行模拟，定位和解决问题，能够有针对性的模拟真实的客户运

行环境,进行故障分析，故障定位等，从而快速有效解决问题。

公司依托于各大厂商的三级营销服务体系和运行维护体系以及自身完善的客户服务体系，

为客户提供全面的、完善的技术服务，确保提供每年 365 天、每天 24 小时的全天候服务支持。

依靠完善的服务体系，我们可以：提供高质量的客户服务，从而可以统一服务标准，统一

响应时间。服务人员在收到用户服务请求时，1 小时之内响应并给出初步解决方案，需要工程

师上门解决问题时，保证 24 小时之内直到故障现场，48 小时内解决问题。提供高技术的支持

手段，包括远程实时监控，可以在第一时间发现问题。提供主动的客户服务，通过客户服务可

以主动为客户提出潜在的问题和相应的改进建议。

5.3.2.2 服务保证计划

开通 7×24 小时服务热线、组建面向项目的服务团队、实行项目经理负责制和严格的响应

及时率测评及考核机制，快速响应客户需求。

通过系统监控，主动发现故障，快速定位。

通过对客户主管反馈的故障响应和处理满意度测评表，以及服务团队出具的故障响应和处

理记录单，进行统计、分析，及时掌握响应及时率、到现场及时率和恢复及时率、备件更换及

时率等关键服务质量指标的执行情况。

组建面向项目的服务团队，团队绩效与 SLA（服务等级）指标实现情况挂钩。

实行项目经理负责制，项目经理绩效与 SLA（服务等级）指标实现情况挂钩。

5.3.2.3 统一服务规范
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通过统一的服务规范、固化服务流程的自动化支撑平台、完善的客户投诉管理和满意度测

评机制，“零偏差”服务客户在全省各地的分支机构。

通过统一的服务规范、项目实施流程和交付模板，规范我公司各地服务人员面向客户各分

支机构提供的服务，同时，便于服务团队对各地服务人员的指挥调度。

通过自动化支撑平台，将系统服务流程进行固化，对各项流程的处理时限进行自动化的监

控。实行服务质量实时监督管理机制，及时掌握各项服务质量指标（SLA）的执行情况，及时发

现问题采取针对性措施。实行客户满意度测评机制，通过客观、科学的满意度测评指标，提升

服务人员规范服务、主动服务的意识，提升客户对服务的感知。

5.3.2.4 服务保障措施

通过实行服务质量 SLA 管理、事件升级管理、主动问题管理、性能优化管理机制，及时调

度二三线专家支持团队，缩短故障历时，主动发现故障隐患，提供性能优化建议，保障客户系

统正常运行。

通过设置故障处理时限等服务质量指标（SLA），在尽可能缩短每次故障处理时间的同时，

通过采取设备热备、冷备、放置关键板卡备件等措施，尽量减少因设备本身故障导致的业务中

断的时间。

通过实行事件（故障）升级处理机制，发挥二三线团队专家支持的作用，同时，通过各级

管理层的干预，充分调动资源，实现重大故障的快速处理。

通过实施主动式问题管理，例如设备、系统性能分析，消除故障隐患，减少故障发生的可

能性。

通过现场例行测试或巡检，对设备进行预防性维护。实行设备性能监控、分析和优化

机制，定期制定性能提升计划，经客户认可后组织实施，减少因性能下降给业务可用性带

来的影响。


