
产品质量保证及服务承诺

服务目标

用户第一，信誉第一，优质、完善的售后服务是我们产品价值的

延伸和对客户利益的重要保证，我公司服务质量管理体系的宗旨

是:建立并不断完善科学、合理、高效的服务质量管理体系，公正、

准确、及时地完成客户的售后服务质量保障工作，为我公司的客

户服务建立良好、全面、充分的服务体系。

客服中心响应流程

在出现技术支持与售后服务需求时，用户与客服中心专职工程师

取得联系，技术人员会根据用户的需求给予相应的解答和现场处

理。

用户也可直接与客服中心本部的客服经理取得联系，得到相应的

技术支持与售后服务。对于客服中心接收到的一切支持与服务需

求，客服中心都会对需求内容、处理办法进行汇总，并录入客服

中心的技术支持知识库中。

技术支持与售后服务的响应流程如下图所示:



技术支持工程师队伍每天 24 小时在线对客户遇到的技术问题进

行解答;对于客户的一些技术问题，如果通过电话支持服务不能完

全解决，将指导我公司工程技术人员处理故障，提供应急策略。

服务规范

我公司为了更好地为用户服务，制定了相关服务规范。技术服务

人员在为用户提供服务时，时时以此服务规范自我约束、自我监

督。

规范的服务行为

为了保证客服中心能够提供让用户满意的服务，我们制定了相应

的技术支持

为了更好地完成对本项目的技术支持与售后服务工作，我们将对

参与本项目的所有技术支持与售后服务人员进行统一的培训和管

理，制定专门的服务制度，将人员管理、各项业务指标与本项目

的系统特点相结合，以严谨、一贯化、制度化、高效率为主要特

色，强调统一纪律、统一指挥、统一步调、统一制度、统一执行。

高效的服务模式

采用两级服务体系和实行规范管理的成效，主要体现在反应快速、

行动迅速等雷厉风行工作作风的形成。我公司客服中心规定员工



在技术支持与售后服务上一定要做到准确、迅速。通过形成这种

快速敏捷、雷厉风行的作风，为用户提供满意的服务。

服务方式与响应时间

我公司为用户提供全方位的技术支持与售后服务，保证用户能够

及时、便捷地获得所需的服务，主要的服务方式包括电话、传真、

远程支持、邮件、网站、现场服务、投诉受理等，另外我们制定

了用户重要会议期间的特殊服务预案。

技术服务响应时间

电话服务

我公司客服中心全部人员的手机 24 小时开机，确保用户能够及时

与技术支持人员取得联系。保证 7×24 小时响应用户的技术支持

与售后服务需求，并保证对电话服务请求进行实时响应。

用户可以通过客服中心热线电话得到支持和服务，在非工作时间，

用户可以通过手机与专职服务经理或客服中心技术人员取得联

系。

在接到用户的技术支持请求或故障报告后，我公司客服中心将立

即以电话方式同该单位技术人员取得联系，详细了解其所需的服

务内容，提供相应解答



质量保证

所有产品及零部件应是全新的、未使用过的，完全符合采购规定

的质量、规格和性能的要求，且须保证其所出售的货物没有侵犯任何

第三人的知识产权和商业秘密等权利，如采购人使用中标人货物构成

上述侵权的，则由中标人承担全部责任。所供货物的生产、制造、安

装等各项技术标准，应当符合国家（强制性）标准、各项规范要求；

国家没有相应标准、规范的，可使用行业标准、规定；非标设备按招

标约定的技术要求和规范，如因供应商包装不当以及其它原因造成损

坏或丢失，应由供应商负责修复或补缺。如发现货物短缺、质次、损

坏、产地和规格不符等问题，应作详细记录，由供应商立即无条件为

采购人调换或补齐，同时由供应商承担因此而产生的一切后果。货物

在交货时须提供检测报告及合格证明。

售后服务保证

(1) 我公司保证在交货时均提供原厂家质量保证书，并提供厂

家的供货证明。

(2) 我方承诺签订合同 15 日内免费送货，并安装、调试、培训

合格后至正常运行使用设备.

(3) 我公司承诺针对本项目所提供的产品如需院方同意可进行

技术培训，内容包括运行操作、维修保养，及设备简易故障的

判别、排除。

(4) 投标产品质保期为 2 年(人为损坏除外)，质保期从货物验

收之日起算、终身维护，在本地长期设有专业售后服务机构，



本地库存不少于服务总量 3%的备品备件，设备维修时间不超

过两天，维护需要超过两天以上的，如需邮寄的不超一周，由

供货商免费提供备品使用。

(5) 保质、保修期内：因不可排除故障而影响工作的情况每发

生一次，其质保期相应延长 30 天，保质期内因产品本身缺陷

造成各种故障由我方免费提供技术服务和维修。

(6) 保质、保修期内：同一产品、同一质量问题连续两次维修

仍无法正常使用，无条件免费更换同品牌、同型号新产品。

(7) 保质、保修期内：由于设计、制造、运输、安装及调试原

因造成的零部件损坏，我方无偿予以更换;由于用户原因造成

的零部件损环，我方有偿提供备件，并免费更换。技术服务包

括提供现场应用的技术咨询和支持。

(8) 质保期外：响应服务我公司仍然按保修期内的响应程度响

应服务，免收维修费，人工费，对配件只收取成本费用。

(9) 定期对所提供的设备进行跟踪调查，消除设备的早期故障隐

患，保证设备的可用率;

(10) 付款方式：我公司在合同中明确付款方式，合同签订后，

货到现场并安装调试经验收合格并试用两个月后，甲方支付至

合同价款的 30%,12 个月后付至合同价款的 90%，剩余 10%待验

收合格 2 年后无息付清。

(11) 我公司建立 7*24 小时值班制度，维修、维护人员保持通讯

畅通;值班电话:15094872797，联系人:姚晓

山东福慧达生物科技有限公司




