
 

 

十五、服务质量保证及售后服务 

（一）服务质量保证及售后服务响应 

1.质保期承诺：本项目所有采购设备质保期自安装调试验收合格之日

起共计 5年。质保期内设备非人为损坏故障，均提供免费维修、免费原厂备

件更换及免费上门服务，不收取任何费用。 

2.维护力量安排：组建专项售后服务团队，含 1 名售后总监、4名远程

技术支持人员（持生产厂商二级技术认证）、6 名现场技术人员（持生产厂

商三级维修认证，具备 3 年以上胃肠镜设备维修经验），所有人员均经医疗

环境操作规范及心肺复苏专项培训，确保服务专业合规。 

3.人员培训承诺：设备安装调试后提供不少于 8 小时免费基础操作培

训（理论+实操），确保医护人员独立操作；每半年开展 1 次免费进阶培训

（含特殊光模式应用、故障自查等）；质保期内可随时申请免费新员工 1对

1 培训，培训后发放合格证明。 

4.备件供应承诺：建立“中心备件库+淄博区域备件库”两级储备，常

用备件（电源线、冷光源灯泡等）淄川区域 1 小时内调配到位，核心备件

（图像传感器、主板等）24 小时内送达；所有备件均为原厂正品，附带合

格证明及质保卡。 

5.完工时间承诺：自接到采购人供货通知起，20 个日历天内完成设备

供货、安装调试及验收，确保设备正常投入临床使用。 

6.设备维修维护方式：日常提供 7×24 小时远程技术支持（电话、视

频、远程桌面）；每月 1 次现场巡检（外观检查、基础功能测试、设备清洁），



 

 

每季度 1次深度巡检（参数校准、内部部件检查），每年 1 次全面巡检（全

性能测试、安全性能复核）；故障维修优先远程诊断，远程无法解决时 48 小

时内完成现场维修。 

7.系统维护承诺：质保期内免费提供设备软件升级（含系统补丁、功能

更新），每月协助完成 1 次数据备份（本地+云端加密）；定期检查工作站与

医院 HIS/LIS 系统对接状态，确保数据交互稳定。 

8.上门服务响应时间：淄川市区内，紧急故障（设备无法使用）2小时

内到场，一般故障 4 小时内到场；淄博市郊区，紧急故障 3 小时内到场，一

般故障 6 小时内到场；淄博市外周边地区，紧急故障 4 小时内到场，一般

故障 8 小时内到场。 

9.故障排除时限：简单故障（如接口松动、参数异常）现场 2 小时内解

决；一般故障（如易损件更换）现场 4小时内解决；复杂故障（如核心部件

维修）24 小时内解决；重大故障（多设备停机）48小时内解决，期间提供

备用设备（如有）保障临床。 

10.硬件维修承诺：维修全程使用原厂备件，杜绝兼容件、翻新件；维

修后维修部位单独提供 3 个月质保；若因维修操作导致设备损坏，免费更

换损坏部件并承担相关损失。 

11.质保期外终身优惠服务：质保期后提供终身服务，免人工费，备件

按原厂成本价供应；终身免费提供远程技术支持，定期巡检按成本价收费。 

12.联系方式
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