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五、服务承诺及售后服务方案 

质量保证承诺 

公司对本项目投标产品做以下质量保证承诺： 

1.本公司保证所提供的货物是全新的、未使用的，并在各个方面符合合同规

定的质量、规格和性能要求。 

2.木公司产品在开始使用前的安装、调试过程中，将派专人对现场有关人员

进行协助、指导、并免费对使用方指定的人员进行相关培训。 

3.本公司保证所供货物与合同规定的质量、规格和性能相一致。 

4.产品的质量保证期为自验收合格之日起三年，质保期内免费升级。 

5.本公司产品在开始使用过程中，由于产品质量问题不能满足要求，公司承

诺：包修、包换。 

6.本公司质量及交货期违背合同规定造成损失，按合同条款和有关法律规定

承担相应的经济责任。 

7.我公司提供该产品制造商针对此项目的授权书原件及原厂售后服务承诺

函原件。 

8.所投软件为正版，因版权问题造成的一切后果均由我公司承担；
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售后服务方案 

为使我公司成为客户支持与服务方面的首选合作伙伴，我公司建立了强有力

的、完善的支持服务设施： 

完善的、多层面的专业服务人员配备：响应及时的一线工程师；解决疑难问

题的专业的升级工程师；专业化的服务网络管理/运作系统。集多年的行业经验

和领先技术，确保门户网站得到最方便、及时、有效的帮助。 

保证服务质量的强大的技术支持体系：对工程师进行系统、多层次、周期频

繁的培训，升级中心的资深工程师和产品工程师为维修一线工程师提供强有力的

技术后盾，解决疑难问题。 

多样化的远程诊断系统：热线电话支持、在线支持，通过各种方式为您提供

周到服务，以最快的速度为您排忧解难。 

全面质量监控：我公司建立了完善的维修运作标准，并运用客户调查、紧密

跟踪商业道德、综合业绩测评等办法对维修商进行严格的质量监控，保证服务的

高品质。 

服务承诺 

所提供的货物均可保证质量及正常使用。在质保期内按技术规范使用（非客

户失误操作）出现的质量问题，均可享受免费维修服务，对于不属于产品质量原

因所损坏或由客户失误操作造成的损坏，我方均在第一时间响应报修。服务方案

如下： 

1.提供成交货物齐全的资料 

（1）我公司承诺，供货时将提供成交项目齐全的技术资料。 

2.对所有货物负责配送 

（2）对所有货物进行配送，集成，安装，调试。 

供应商应在合同签订 15 内供货安装调试完毕。 

3.提供及时、迅速、优质的服务，迅速快捷地提供货物的备品备件，并保

证采购人能够及时买到货物所需的备品备件和易损件 

（3）提供充足的备件供应，完善的物流管理。提供及时、迅速、优质的服

务，迅速快捷地提供货物的备品备件，并保证采购人能够及时买到货物所需的备

品备件和易损件，缩短维修周期，解用户燃眉之急。 

4.货物出现问题后，响应及调换时间 
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（4）对我公司的投标产品出现的故障，在接到维修电话 30 分钟内响应，并

提供应急策略；4 小时内派遣有经验的技术人员，在客户人员的配合下赴现场进

行诊断和维修并解除故障； 

24 小时维修不好的，将提供替代品或者调换产品。 

公司设有专门的售后服务手机，实行 7*24 小时服务。  

公司还设有客服 QQ，方便客户随时联系。 

遇到软件故障而导致软件产品不能正常运行，且通过远程技术支持不能解决

的，本司 4 小时内上门解决或提供远程代替服务器，24 小时内处理完毕。若在

24 小时内仍未能有效解决，承诺免费提供同档次替代产品予采购人临时使用或

者启动临时应急措施，保障不影响采购人工作正常开展，并承诺解决问题日期。 

（5）电话技术支持：客户在使用设备前期，已经经过相关工程师的培训，

在使用过程中如发生故障或遇到技术问题，对于小问题或客户认为可以电话解决

的紧急问题。为了提高维修效率，我们将尽一切可能通过电话方式排除故障，请

拨打技术支持热线 ，进行技术咨询及产品报修，我公司也为此次

项目设专项负责人及技术工程师 7*24 小时技术热线，提供电话技术支持，确保

客户可及时的得到报修响应。  

5.提供质优的服务 

 （6）服务期限 

三年（软件免费升级维护期三年）； 

远程维护服务实时响应； 

我公司为采购人免费培训软件使用人员，该时间为软件经采购人验收通过之

日开始计算。免费服务期满，另签服务协议。 

在质保期内，客户发出技术请求后我公司技术人员将及时做出响应（包括到

达现场），并给予免费技术服务，并承诺，软件产品介质损坏免费更换。 

（7）对于质保期满的保修服务：我公司也将派专人到客户指定地点维修，

保证客户正常使用。在 24 小时内为用户维修好故障。对此我方只收取维修期间

的成本费及所需基本运费，不另外收取人工服务费。 

（8）定期回访客户：针对该项目，公司将每年提供 6 次上门回访客户，听

取客户的反馈情况，增加对客户的指导以帮助客户更好地使用软件。 

（9）由项目负责人安排人员对产品进行检测，在确认无误后，由项目负责



人开始组织安排安装及调试。实施过程中项目负责人和工程总负责人随时要与使

用单位保持联系，保证工程的质量和连贯。 

6.本地化售后服务 

我司定期提供上门维护服务，派驻专职维保人员与贵校进行对接服务，通过

系统数据检查、使用者意见收集等多种途径深入了解系统使用情况，及时发现异

常问题，提出解决方案，确保系统的正常使用。 


