
 

 

 

产品质量保证及服务承诺(应包括质量保证措施、供货时限保证、售后服务

及其他服务内容)  
 

售后服务承诺(应包括质量保证措施、服务时限保证、售后服务承诺及其他服务

内容) 

货物质量保证措施及售后服务承诺 

1 供货安装时间：自接到采购人通知之日起 7日历天内供货并安装调试完毕

并经验收合格。为确保所供货物为原厂正品，采购方可申请联想总部大客户部门

的技术人员上门现场验货。 

2 质保期：本项目自安装调试完毕验收合格之日起所投产品提供原厂质保三

年。为保障山东省淄博市工业学校高水平中等职业学校（虚拟仿真实训基地）

建设控制仿真工作站、智能装备数字孪生虚拟调试实训室建设项目顺利的实施

和可靠的运行，本投标方制定了详细的技术支持和售后服务方案，本投标方按照

ISO 9001 质量体系的标准，为得以山东省淄博市工业学校高水平中等职业学校

（虚拟仿真实训基地）建设控制仿真工作站、智能装备数字孪生虚拟调试实训

室建设项目 提供快速的服务响应和优质的服务内容。我们提供的产品硬件按上

述质保，软件维护方面将终身免费上门服务。我们在接到故障通知后 10 分钟内

派出技术人员到达用户现场，最长半小时内解决故障。产品硬件若出现故障半小

时内无法解决，全部提供备用机，以确保系统的正常运行。 

4 对项目的质量保障  

4.1 质量保证 

本投标方保证投标的货物完全是原厂商认可之产品。保证提供的货物是全新

的、未使用过的，采用的是合格材料和严格的工艺，并在各个方面符合招标文件

中规定的质量、规格和性能要求。其设备中随机软件不含有病毒等对系统造成破

坏的程序。保证货物经过正确安装、合理操作和维护保养，在货物寿命期内运转

良好。在规定的质量保证期内，对由于设计、工艺或材料的缺陷而造成的任何缺

陷或故障负责。 

在质量保证期内，本投标方负责维修和替换不合格产品的部件并承担费用。 



4.2 保修范围 

本投标方安装和调试的全部设备，在正常环境下做适当使用时所发生的故

障，本投标方将提供约定的保修服务。非前述的使用情况所发生的故障，本投标

方安排提供服务，对损坏的硬件作有偿更换，其价格不高于投标时的报价。 

4.3 技术支持及项目小组成员 

为了山东省淄博市工业学校高水平中等职业学校（虚拟仿真实训基地）建

设控制仿真工作站、智能装备数字孪生虚拟调试实训室建设项目采购设备供应

及安装采购项目可靠的、稳定的使用，本投标方提供完善的技术支持和售后服务

系统。本投标方在客户服务中始终坚持“客户至上”的原则，对第一个项目，本

投标方都会了解和分析客户的不同需要和环境，为他们提供最实用最完善的售后

服务。我们为本项目制定了完善的施工安装及售后培训服务体系，除了下列几名

技术骨干，另有多名施工人员为本项目的完美施工时刻准备着。 

姓名 职务 电话 负责范围 

刘建东 技术经理 13455337514 本项目施工 

李景国 技术人员 13869353709 施工及软件调试 

朱晓林 技术人员 15006431275 协调及售后 

李彬 技术人员 15653355693 施工及软件调试 

王喆 技术人员 18560704893 本项目施工 

4.4 服务的标准化 

服务的标准化意味着要对服务内容、服务手段等进行细致而严格的量化规

定，并意味着“一诺千金”——对用户的承诺要说到做到。本投标方的售后服务

已完成了向标准化的过渡：针对服务质量难以把握的特点，在大量调查数据的基

础上运用统计学原理将各个工作环节细化分解，进行量化分析，运用多种图表和

报告反映各环节工作的完成情况、存在问题，继续提出改进措施并进行实施。 

4.5 服务的多样化 

服务手段的不断改进可以使我们的服务真正从顾客需求出发，提供超越顾客

期望的服务。我们可以提供上门服务、电话支持、传真支持、Internet 支持等

多种服务模式。 

4.6 技术支持和售后服务流程 



本投标方的山东省淄博市工业学校高水平中等职业学校（虚拟仿真实训基

地）建设控制仿真工作站、智能装备数字孪生虚拟调试实训室建设项目 ，售

后服务中心（所在地：临淄）接到用户的请求后，即时将请求登记，即时响应。

本投标方将定期向户征求意见，征询用户对本投标方售后服务的建议，对本投标

方工程师的“服务态度、业务水平、技术水平”等进行评价。 

若对服务不满意，可向本投标方进行投诉，不断提高服务质量。详细的处理

流程如下： 

4.7 流程目的 

规范本投标方售后服务处理操作流程，保证设备事故相关信息得到及时传

递，使问题得到快速处理，强化对事故原因的分析，不断减少人为事故的次数，

提高客户满意度。 

4.8 流程示意图 



 

流程描述 

1．故障受理 

故障受理人接到客户故障申报或投诉后，将问题立即通知技术支持经理，技

术支持经理对故障进行分类，联系技术服务工程师。 

2．远程处理 

指定处理问题的工程师查询客户文档并与用户现场维护人员联系，根据掌握

的故障现象，向用户维护人员提出问题处理指导或远程故障诊断。 

（1）电话指导：判断故障由外部原因造成或者由故障板件、软件设置等引

起，则我方工程师将电话指导用户做相应的处理措施。此时需要用户配合先做必



要的备份等防范措施，例如先将配置信息备份等。 

（2）远程故障判断和处理：在掌握故障信息不足以对故障做定位，或者需

要远程登陆设备后才能实施解决措施，同用户进行沟通了解必要信息后再进行相

关的作业。远程故障诊断和处理仅在具备条件，并且事先征得用户同意后才会进

行。 

（3）现场技术支持准备：在对用户进行电话指导或实施远程登录手段的同

时，我方工程师会依据故障的性质作好必要的现场技术支持准备工作： 

查阅用户档案，了解设备、版本情况，关注其它特殊设置或遗留问题等。 

人员联系信息的汇集：包括用户维护人员联系电话、公司相关技术支持工程

师的联系电话（方便故障处理过程中的联系）。 

如果远程处理解决了问题，则填写《设备维修报告》，记录详细的故障信息

及处理过程，有无遗留问题等，抄送问题的报告人。否则本投标方将落实工程师

到现场处理问题。 

4.9 现场处理 

工程师到达故障现场后，首先将根据相关设备的问题处理指导书进行处理，

遵循快速恢复的原则，并及时将处理情况通报给技术支持经理。 

我方现场工程师在现场进行处理时将严格遵守以下操作规范： 

大致了解设备现场情况，核实故障情况和现象。同时，为缩短故障诊断和排

除的时间，用户维护责任人或问题反馈人需在场配合。 

处理问题之前必须对重要数据进行备份（例如配置信息等），检查问题时胆

大心细，切忌手忙脚乱，盲目操作，避免事故恶化。 

工程师要注意对故障信息必要的搜集、对设备的测试和诊断并认真做好记

录，以方便对故障的原因分析。 

进行问题处理，问题解决完之后，填写《问题处理报告》，由用户代表签字，

回公司提交技术支持中心和质量部。 

如需请设备厂商支持，我方工程师会及时与设备厂商联系，与设备原厂商一

起解决问题。 

4.10 回访 

问题解决后，三天内要对系统运行情况做进一步的跟踪了解，确保系统能正



常稳定运行。 

4.11 系统免费保修期承诺 

本投标方将承担山东省淄博市工业学校高水平中等职业学校（虚拟仿真实训

基地）建设控制仿真工作站、智能装备数字孪生虚拟调试实训室建设项目 设

备供应及安装采购项目所有产品的售后服务任务。 

4.12 免费保修期内服务 

1 产品保修 

本投标山东省淄博市工业学校承诺：我公司投标的所有产品完全响应招标文

件的要求。超过保修期的机器设备，终生免费上门，维修时只收取部件成本费。 

2 电话支持 

本投标方为用户提供 7×24 小时技术援助电话，解答用户在系统使用中遇到

的问题，及时提出解决问题的建议和操作方法。免费技术支持电话：0533-7166277 

3 故障响应 

本投标方所提供的设备发生故障后山东省淄博市工业学校用户方应该立即

通知本投标方，我们将在接到故障通知后 10 分钟内派出技术人员到达用户现场，

最长半小时内解决故障。产品硬件若出现故障半小时内无法解决，全部提供备用

机，以确保系统的正常运行。 

4 回访服务 

对于设备运行中不正常现象和故障，本投标方将充分发挥和利用在以往项目

中所积累的经验，采取科学严谨的分析方法和工作，做出准确分析和判断，为系

统正常运行提供有力的保障。 

维护期内，针对服务工程师为客户所提供的服务，客户服务中心将定期对服

务情况进行回访，调查客户满意度，并了解客户的意见及建议，及时改进缺失，

以保证服务的质量及客户最大的满意度。 

5 技术支持 

本投标方将针对山东省淄博市工业学校高水平中等职业学校（虚拟仿真实训

基地）建设控制仿真工作站、智能装备数字孪生虚拟调试实训室建设项目供应

及安装采购项目成立专门的客户服务中心，提供 24 小时热线电话支持、E-mail

支持和传真支持。接到客户对如何使用软件、简单故障排除等问题咨询后，咨询



人员将搜集故障信息并组织技术人员对故障现象进行分析，为用户提供解决方

案。 

客户服务电话：0533-7166277   7198877 

E-mail：lzhuicong@163.com 传真：0533-7198877 

6 现场技术支持 

在设备运行过程中，技术服务人员搜集全面故障信息并对故障现象进行分析

后，对于不能通过电话沟通协调解决的问题将根据具体情况协调相关部门的技术

人员共同研究并解决问题，为用户提供现场技术支持，保证在 10 分钟内赶到现

场检查处理。在故障排除之后，将问题的详细描述以及解决方案登记，并向客户

提供改进建议为用户维护工作提供参考。 

技术服务人员在客户现场服务会填写《客户现场记录表》，记载问题的解决

情况和客户的满意程度，并由该技术服务人员和客户代表签字。 

7 技术文档服务 

在本项目建设过程中，本投标方将严格按照相关的标准和规范向用户提供相

应的技术文档，包括设备安装手册、用户使用手册、设备维护手册、技术白皮书

等完备准确的技术资料。 

8 技术人员辅导 

根据设备运行和日常工作维护情况，结合用户对今后发展规划和需求，本投

标方将有针对性的提供有关培训和咨询服务，提高用户维护人员的业务素质。本

投标方派遣资深技术工程师到用户工作现场，对各种技术问题和设备的安装及配

置方法，进行现场指导和培训。 

9 用户回访技术支持 

本投标方将对山东省淄博市工业学校用户方进行不定期的电话和上门回访，

查找运行隐患，解决用户在实际使用过程中遇到的困难。 

10 免费保修期外的服务 

  为了切实保障本项目实施后长期稳定工作，出现故障及时恢复，正常运行，

在保修期外本投标方决定建立专门的、稳定的、有业务素养的技术支持与服务技

术小组，不断跟踪业务需求的变化，，提供全面的技术支持服务。小组成员将包

括：服务响应工程师 2名：在保修期结束后，向用户提供详细的联系方式，可对



用户的服务呼叫做出响应。及时利用通信手段向用户了解故障情况，向用户提供 

现场解决问题的方案。 

 

安装调试方案、供货方案、进度计划安排、人员配备等情况 

（1）项目技术负责人简历表 

（项目名称)：山东省淄博市工业学校高水平中等职业学校（虚拟仿真实训基地）

建设控制仿真工作站、智能装备数字孪生虚拟调试实训室建设项目 

姓名 刘建东 性别 男 年龄 35 

职务 技术总监 职称 网络部经理 学历 本科 

专业 计算机 执业资格 12 担任技术负责人年限 12 

同类工作经历 

建设单位 项目名称 项目规模 安装调试完毕时间 备注 

淄博市工业学校 
交互式智能平板及服务器

采购 
1700000    2015.4.18  

淄博市临淄区人

力资源和社会保

障局 

淄博市临淄区创业孵

化中心建设和人才市场改

建项目软硬件采购 

3196800     2016.1.10  

临淄区遄台中学 校园监控及广播设备采购 185000 2016.6.29  

临淄区教育局 
淄博市临淄区教育局信息

中心设备更新项目 
588900 2017.12.28  

淄博市临淄区教

育局 

淄博市临淄区教育局中小

学多媒体采购 
1708600 2018.8.22  

淄博市工业学校 
淄博市工业学校计算机设备采

购项目 
963800 2018.3.14  

临淄区雪宫中学 
临淄区雪宫中学计算机采购项

目 
293598 2018.6.12  

临淄区金山镇边

河小学 

临淄区金山镇边河小学多媒体

以及办公设备采购 
707140 2018.8.19  

淄博市临淄区敬淄博市临淄区敬仲镇中心 1209500 2019.11.13  



仲镇中心学校 学校智能平板教学设备采

购 

山东方正建工有

限公司 

溡水实验学校智能化系统

设备采购 
3209673.26 2020.8.5  

山东省淄博市工

业学校 

山东省淄博市工业学校智

慧（一体机）黑板采购项目 
1047000 2020.10.22  

山东省淄博市工

业学校 

山东省淄博市工业学校计

算机设备采购 
249000 2020.11.20  

山东省淄博市工

业学校 

淄博市工业学校教学用计

算机采购项目 
996000.00 2021.5.19  

 （2）为本项目所服务的工程技术人员简历表 

专业名称：（  计算机专业 ）                                                    

姓名 朱晓林 性别 男 年龄 36 

在本项目所任

职务或岗位 
协调及售后 职称 售后经理 学历 专科 

参加工作时间 2007 专业及从事本专业年限 14 年 

同类工作经历 

建设单位 项目名称 项目规模 安装调试完毕时间 备注 

淄博市工业学校 
交互式智能平板及服务

器采购 
1700000 2015.4.18  

淄博市临淄区人力

资源和社会保障局 

淄博市临淄区创业孵化

中心建设和人才市场改

建项目软硬件采购 

3196800 2016.1.10 

 

临淄区敬仲中学 
微机室设备采购 

228000 2017.3.16 
 

临淄区淄江中学 临淄区淄江中学报告厅

LED 

737800 2017.12.31 
 

临淄区金山镇边河

小学 

临淄区金山镇边河小学

多媒体以及办公设备采

707140 2018.8.19 
 


